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Badanie rynku

Z radoscig stuchamy skarg naszych klientéw. To jak bezptatne badanie
rynku.

Virgin Trains'

Nigdy nie zaktadaj niczego z gory i nie wierz na stowo — a juz w zadnym
przypadku nie ufaj temu, co méwig sprzedawcy reklam. Jeden z moich
klientéw, prowadzacy firme w obszarze przygranicznym, przez wiele lat
zamieszczal ogloszenia w pewnej lokalnej gazecie. Przestal, gdy pokazatem
mu, ze nakltad innej gazety lokalnej w jego regionie jest siedmiokrotnie
wyzszy od nakladu gazety, z ktérej ustug korzystal. W ten sposéb przeko-
natem go, ze warto wiedzie¢, skad klienci dowiadujg sie o ofercie firmy.
M;j klient zbadat w ten spos6b skutecznosé reklamy i zrezygnowat z ustug
gazety najmniej skutecznej. Tym samym zaoszczedzil sporo pieniedzy.

Na rzecz innego z moich klientéw prowadzona przeze mnie firma zamie-
$cita dwie serie identycznych reklam w dwéch znanych czasopismach
farmerskich. Naktad pierwszego czasopisma byt dwukrotnie wyzszy niz
naktad drugiego. Odzew na reklame w pierwszym magazynie byt tak duzy,
ze odwolalismy ogloszenia w drugim najszybciej, jak sie dato.

Oto jeszcze jeden przyklad. Amatorzy wezaséw w przyczepach kempin-
gowych uzywaja dzwigni, aby méc réwno ustawi¢ nézki przyczepy na
nieréwnym gruncie. Na brytyjskim rynku pojawit sie nowy model dzwigni.

! Virgin Trains to biuro obstugi podrézujacych koleja w Wielkiej Brytanii
— przyp. thum.
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Wrygladat na zmyslnie skonstruowany, ale byt zbyt duzy i trzy razy drozszy
od modeli sprowadzanych z Chin. Proste badanie opinii klientéw pozwoli-
toby w takiej sytuacji zaoszczedzi¢ hurtownikowi pare tysiecy funtéw.

Badanie rynku polega na tym, aby zdoby¢ mozliwie najwiecej informa-
cji o przedsiewzieciu, zanim poniesiemy koszty. Jednak w kazdej chwili
musimy bada¢ rynek, poniewaz nie mozemy zaktada¢, ze jest on niezmien-
ny. Preferencje klientéw zmieniaja sie, podobnie jak moda, a kiedy sie
zapomnimy, konkurenci odbiora nam rynek.

Badamy rynek po to, by odkry¢:
1. Jakie sa potrzeby klientow?
2. Kim sg nasi docelowi klienci? Ile mozemy sie o nich dowiedzie¢?
3. Kim s3 konkurenci?
4. Czy na rynku sa jakie$ wolne nisze?

5. Jak rynek zareaguje na nasz produkt? (Aby sie tego dowiedzie,
mozemy przeprowadzic¢ test marketingowy).

Duze firmy poswiecaja badaniom rynku wiele uwagi i wydaja na nie znacz-
ne kwoty. Specjalnie w tym celu powotane departamenty ciggle sprawdza-
j3, czy konsumenci s3 $wiadomi istnienia na rynku danych produktéw
(tzw. testy $wiadomosci produktéw), badaja reakcje na promocje, mierza
skuteczno$¢ reklamy i obserwuja preferencje kupujacych. Wyspecjalizo-
wane firmy konsultingowe przygotowuja ztozone modele ekonometrycz-
ne pozwalajace prognozowa¢ popyt w zaleznosci od dziatan konkurentéw,
a zespoly ekspertéw przeprowadzajg regularne ankiety, zadajac uwaznie
dobrane pytania.

Koszt nawet prostego badania rynku moze nas sporo kosztowaé, jezeli
zlecimy je wyspecjalizowanej agencji.? Przypuszczam wiec, ze jako maly
przedsigbiorca wolisz dowiedzie¢ sie, jak mozesz zbada¢ rynek wlasnymi
sitami.

Twoje badanie moze mie¢ zasieg lokalny lub krajowy. Jezeli Twoi klienci
to gléwnie ludzie z s3siedztwa, badanie nie powinno zaja¢ Ci wiele czasu.

2 Przykladowe koszty w zaleznosci od rodzaju badania i wielkosci populadji
badanych oséb mozna znalez¢é w opracowaniu pani Jolanty Tkaczyk

na www.rynkologia.pl/ flush.phy/l_id/7 3/1_plik/kosztyb.pdf — przyp. red.
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Im wiekszy jest zasieg terytorialny Twojej firmy, tym wiecej pracy i czasu
trzeba zainwestowac.

O aktualnej sytuacji na rynku — o produktach, klientach i konkuren-
tach — dowiesz sie sporo, wybierajac sie do biblioteki, na wystawy i targi,
a takze studiujac prase branzowsa. Doskonalym zrédtem informaciji jest
tez internet — najlepiej skorzystac z najbardziej popularnych wyszukiwa-
rek, takich jak Yahoo!, Google czy HotBot.

Cho¢ wigksza cze$¢ badania rynku mozesz przeprowadzi¢ na wlasng reke,
trudno Ci bedzie opracowac i wykona¢ badanie nastrojdw — naukows pro-
gnoze przyszlego popytu i trendéw, sporzagdzong na podstawie wynikéw
ankiety zawierajacej pytania jako$ciowe. Tym zajmujq sie prawie wylacz-
nie duze firmy, korzystajace z pomocy ekspertéw projektujacych ankie-
ty 1 oceniajacych je w spos6b profesjonalny. Pogddz sie z tym, Ze to jest
poza zasiegiem amatora. Dysponujgc niewielkim budzetem na badanie
rynku, mozesz zbada¢ tylko bardzo nieliczng prébe statystyczng, ktérej
wyniki beda malo reprezentatywne, zatem opieranie sie na nich bedzie
ryzykowne.

Z drugiej strony, mala firma jest znacznie blizej swoich klientéw niz duza
korporacja. Dlatego jako maly przedsiebiorca mozesz szybciej rozpozna-
waé zmiany preferencji klientéw i dostosowywac sie do nich. W tym obsza-
rze jeste$ lepszy niz duze firmy, kt6rych zarzadzajacy podejmujg decyzje
wolniej i ostrozniej, zgodnie z biurokratycznymi procedurami obowig-
zujgcymi w hierarchicznych organizacjach.

Wez pod uwage Twoje ograniczenia i okresl, na jakie badanie rynku Cie
sta¢. Czesto zaskakuje mnie, jak niewielu matych przedsiebiorcéw wie,
gdzie szuka¢ gotowych informacji na swoim terenie.

Skqgd czerpaé informacje o rynku?

Internet jest bardzo zasobnym zrédlem informacji, lecz nie ignorujmy
zwyktych, drukowanych spiséw telefonicznych. Mozemy sie w nich na-
tkna¢ na zaskakujaco uzyteczne i aktualne dane. W powszechnym uzytku
s3 dwa drukowane spisy telefon6éw. Pierwszy jest publikowany przez Polskie
Ksigzki Telefoniczne, a drugi przez Panoramg Firm.

Nie ignorujmy lokalnych i specjalistycznych bibliotek. Bibliotekarze
potrafia tropi¢ osobliwe informacje nie gorzej, niz detektywi tropia prze-
stepcéw. Jezeli wkupisz sie w ich taski, zaoszczedzisz mndstwo czasu.
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Zaprzyjaznij sie z pracownikami lokalnej biblioteki, a bedziesz miat z tego
korzysci przez wiele lat.

Po pierwsze, w bibliotece za nic nie musisz placi¢; bezplatne ustugi w obec-
nych czasach to juz cos$. Po drugie, bibliotekarz prawdopodobnie zain-
teresuje sie pytaniem o specjalistyczne lektury komercyjne — bedzie to co$
innego niz lektury szkolne czy inne ksigzki dla dzieci i mlodziezy. Biblio-
tekarze znaja wiele Zrédet informaciji i jezeli zechca, zapolujg na nie, zeby
Ci poméc.

W zaleznosci od tego, ile r6zne gminy inwestujg w rozwdj bibliotek, zbiory
sa bardziej lub mniej aktualne. Jezeli mieszkasz z dala od duzego miasta,
by¢ moze warto zrobi¢ wycieczke, zeby uzyska¢ lepsze informacje.

Co mozna znalez¢ w bibliotece? W wickszej i bardziej zasobnej w lektury
mozesz szuka¢ wszelkich informacji o firmach, produktach, a takze rocz-
nikéw statystycznych i innych statystyk ze Zrédet prywatnych. Poswie¢
jeden dzien na przeszukanie zbioréw bibliotecznych, a zdobedziesz lgpsze
wyobrazenie 0 wybranej branzy 1 uzyskasz dostep do bardziej szczegétowych
pozycji i katalogow.

Wiekszos¢ izb handlowych nie zamieszcza list swoich cztonkéw w witry-
nach internetowych. Miedzy innymi dlatego wyszukiwanie przez inter-
net spisow teleadresowych czesto nie ma sensu. Internet jest doskonatym
narzedziem wyszukiwania poszczegSlnych firm i produktéw, lecz jesli
chcemy znalez¢ informacje bardzo szczegétowe lub zdoby¢ liste firm
w calej branzy, z reguly szybciej i tatwiej bedzie siegna¢ po tradycyjne,
drukowane spisy teleadresowe.

Wiekszos¢ gazet wielkoformatowych prowadzi zasobne w informacje
strony internetowe. Sg one dobrym punktem wyjscia do wyszukiwania
bardziej szczegotowego.

Moze Cie zaskocze, ale uwazam, ze matemu przedsiebiorcy na niewiele zda-
ja sie zagregowane statystyki rzadowe i regionalne, pokazujace dtugotermi-
nowe trendy i dostepne na stronach urzedéw publicznych. Rzecz w tym,
aby pozyskiwa¢ dane bardziej szczegétowe i dobrze je interpretowad.

Iinternet

Podam Ci pare interesujacych faczy do stron, ktére warto odwiedzi¢. Mam
nadzieje, ze w chwili, w ktdrej czytasz te ksiazke, wskazane strony jeszcze
nie wygasly i zawierajg aktualne informacje. Zakladam, ze masz pewne
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dos$wiadczenie w korzystaniu z internetu. Jezeli nie, przeczytaj przewodnik
wABC Internetu. Wydanie IV autorstwa Krzysztofa Pikonia (opublikowany
przez wydawnictwo Helion, Gliwice, 2003). Zadna wyszukiwarka nie obej-
muje wszystkich zasobéw internetowych, jednak polecam mojg ulubiona
— Google, ktéra pokazuje wyniki z réznych wyszukiwarek.

Oto dobre punkty poczatkowe wyszukiwania:

+ www.biznespolska.pl — to przejrzyécie zorganizowany serwis
dla przedsiebiorcéw z wieloma faczami do uzytecznych witryn.
Znajdziesz tu takze sporo dobrze opracowanych przewodnikéw
i wskazowek, spisy firm, a takze raporty i analizy branzowe.

o www.biznes.onet.pl — tu dowiesz sie, jakie zmiany zaszly w ostatnim
czasie w przepisach, w co inwestowac i jakie s3 aktualne stawki
podatkow.

o Polska Agenga Rozwoju Przedsighiorczosci (www.parpgov.pl) — to bardzo
rozbudowany serwis, w ktérym znajdziesz informacje o aktualnych
mozliwosciach dofinansowania firmy z unijnych programéw
pomocowych. Jest tu takze wiele analiz i raportéw dotyczacych
malych i $rednich przedsiebiorstw.

& Rzeczpospolita Online (www.rzeczpospolita.pl) — to serwis, w ktérym
za oplatg znajdziesz wszystkie artykuty prasowe opublikowane
w Rzeczpospolitej i obowiazujgce Zrédla prawa w kraju. Redakgje
innych gazet ogélnopolskich takze prowadza rozbudowane
i aktualne serwisy internetowe.

¢ Spisy firm znajdziesz m.in. na stronach: www.pkt.pl
i www.panoramafirm.com.pl.

¢ Jezeli radzisz sobie z wyszukiwaniem danych statystycznych,
wejdz na www.stat gov.pl, oficjalng strone Gldwnego Urzedu Statystycznego.
Serwis dzieli sie na cze$¢ bezptatng (w ktérej mozesz nie znalez¢
uzytecznych i wystarczajaco szczegétowych informacji) oraz
na cze$¢ platna, w ktérej baza aktualnych danych gospodarczych
i demograficznych jest prawie doskonata.

¢ Do nieprzebranych zasobéw mozesz dostaé sie przez wyszukiwarke
internetowa, np. www.google.pl. Wystarczy wpisac stowo-klucz:
reklama, bankowos¢, spisy i katalogi, zatrudnienie, wiadomo$ci
czy organizacje, a rezultatéw wyszukiwania bedzie tyle, ze nie
zdazysz przejrze¢ ich w ciagu jednego wieczoru.
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Produkty i firmy

Niemal kazda izba handlowa publikuje roczniki. W roczniku najczesciej
znajduje sie lista czlonkéw izby oraz specjalizacja kazdego z nich. Czesto
mozna tam tez znalez¢ nazwy produktéw i marki handlowe. Niektére
roczniki zawierajg informacje tylko o tych cztonkach, ktérzy regularnie
placa sktadki, dlatego nie zawsze s3 to kompletne zrédta informacji.
W rocznikach wydawanych w sposéb profesjonalny mozna znalez¢ in-
formacje, na podstawie jakich zrédet zostaly one ztozone.

Spisy adresowe firm znajdziesz na polskich Zdltych Stronach (ang. Yellow
Pages), w bazie danych pod adresem www.yellowpages.pl. Znajdziesz tu do-
brze sklasyfikowane informacje wedlug branz, a takze tacza do innych
stron biznesowych.

Jezeli nie mozesz dotrze¢ do pozadanych informacji po 15 minutach prze-
szukiwania internetu, proponuje siegna¢ do zrédet tradycyjnych — zbio-
réw bibliotecznych i dokumentéw drukowanych z innych Zrédel. Istnieje
wiele publikacji ukazujacych sie co roku, ktére nie sa zbyt opaste, a za to
bardzo aktualne. Opierajac sie na nich, tatwo znalez¢ wskazéwki do szcze-
golowych informadji o firmach w kazdej branzy.

Inne zrédta informaciji

Kiedy juz zorientujemy sie, jakie firmy dziataja na naszym rynku i jakie
oferuja produkty, zobaczmy, co dzieje sie na naszym rynku sprzedazy.
Kiedy otwieramy nowg dzialalnos¢, czesto nie trzeba siegaé po informacje
bardzo szczegblowe, ale w miare, jak firma sie rozwija, musimy coraz
wiecej wiedzie¢ o rynku. I w tym przypadku informacji mozemy zaczgé
szuka¢ w bibliotece (znajdz taka, ktéra ma bogate zbiory). Duzych i czesto
uzywanych pozycji prawdopodobnie nie bedziesz mégt wypozyczy¢ z lo-
kalnej biblioteki, wiec moze lepiej poszuka¢ ich w naszej izbie handlowej
lub w bibliotece specjalistycznej. Pamietaj, ze z biblioteki mozesz wypo-
zyczy¢ ksigzke na co najwyzej tydzieri lub dwa.

1zby handlowe, przemyst i wolne zawody. 1zby handlowe czesto dysponuja
wlasnymi zbiorami pozycji dotyczacych danej branzy. Jednak dostep do
nich maja tylko cztonkowie izby, a pozostali ewentualnie za optata. Na
szczeScie w izbach handlowych pracujg pomocni ludzie, ktérzy moga
odpowiedzie¢ na wiele pytari przez telefon. Izby skupiajace wiekszg liczbe
cztonkéw dysponujg pokaznymi bibliotekami. Sporo informacji mozna
uzyska¢ tez w mniejszych izbach zrzeszajacych przedsigbiorcéw w branzach
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o duzym znaczeniu dla danego regionu. Wydaje sie, ze kompetentni
pracownicy izb znaja wszystkie firmy z danej branzy w swoim okregu.
Kolejnym zasobnym zrédtem informadji s biblioteki przemystowe i ko-
mercyjne. Wiekszo$¢ duzych firm prowadzi takie biblioteki na wlasne po-
trzeby i jezeli umiejetnie zakrecisz sie wokdét nich, jestem przekonany, ze
nikt nie zamknie Ci drzwi przed nosem.

Prasa branzowa

W catym kraju nie brakuje czasopism branzowych dostosowanych do
przedstawicieli wszelkich zawodéw. Mozna by wymieni¢ np. ze dwa polskie
tytuly czasopism poswieconych wylacznie hodowli pieczarek. Na rynku
jest dostepnych kilka tytutéw gazet i czasopism branzowych dla wielu
réznych branz: od hodowli pszczét do boksu, modelarstwa i cateringu.
W wielu branzach publikowane sa dwa rodzaje pozycji — tytuly hobby-
styczne i specjalistyczne. Tytuly hobbystyczne s kierowane do zwyklych
zjadaczy chleba, wiec sa tatwiej dostepne. Natomiast tytuly specjali-
styczne sg kierowane do dostawcow dobr kupowanych przez czytelnikow
pism hobbystycznych. Na przyklad popularne w Wielkiej Brytanii czaso-
pismo Autocar znajduje czytelnikéw wiroéd kieroweéw, lecz dilerzy samo-
chodowi wybierajg Autotrade. Naklad tytuléw specjalistycznych jest za-
skakujaco niski — z reguly tysigc do dwéch tysiecy egzemplarzy — lecz
raz pozyskani czytelnicy w wiekszo$ci optacaja staly abonament.

Otworz strone hitpy//katalog.czasopism.pl, ktéra udostepnia tacza do oficjal-
nych witryn gazet i czasopism wydawanych w Polsce. Przez internet na
ogo6l mozesz zaméwi¢ wybrang gazete. Strony internetowe gazet i czaso-
pism najczeéciej udostepniajg swoje archiwalne wydania, do ktérych dostep
jest zwykle bezptatny.

Zdobywajac informacje potrzebne do badania rynku, dobrze jest rozejrze¢
sie za publikacjami, w ktérych méglby$ zamiesci¢ swoja reklame. Propo-
nuje skontaktowac sie z doradcg handlowym w sprawie reklamy w inte-
resujacych Cie czasopismach i poprosi¢ o aktualne wydanie wraz z kartg
zlecenia zamieszczenia reklamy.

Najlepiej wykup abonament wybranej publikacji branzowej. Musisz wie-
dzie¢, co sie¢ dzieje na rynku, i zna¢ terminy planowanych seminariéw,
targéw i wystaw. Musisz wiedzie¢ o przewidywanych zmianach w przepi-
sach, o firmach, ktére odchodza z branzy, o fuzjach i nowych produk-
tach na rynku. Z reguly lepiej zamieszcza¢ reklamy w tych czasopismach,
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w ktorych reklam jest duzo. Zas te, w ktérych reklam niemalze nie ma,
dobrze jest kupowa, zeby wiedzie¢, co i od kogo moze kupi¢ Twoja firma.

Przegladaj reklamy w tytutach branzowych i dzwoti pod wskazane nume-
ry z prosba o szczegély ofert — zdobywaj jak najwiecej informacji o pro-
duktach konkurencyjnych i tych oferowanych przez Twoich potencjal-
nych dostawcéw. Dodawaj nowe firmy do Twojej listy mailingowej. Jezeli
nie bedziesz méglt namierzy¢ takiego czy innego produktu, zadzwon do
wydawcy tytulu — na pewno uda Ci sie skontaktowaé z kims, kto jest
w branzy od wielu lat i zna wszystkie najwazniejsze firmy.

Targi | wystawy

Nowe produkty, zanim trafia na rynek, czesto s3 prezentowane na targach.
W ten sposéb producenci testuja reakcje rynku. Targi sg organizowane
de facto w kazdej branzy. W Polsce duze imprezy targowe to m.in. Targi
Poznanskie, RemaDays i Budma. S3 to imprezy handlowe otwarte dla
szerokiej publicznosci. W catym kraju organizowanych jest ponad tysigc
imprez specjalnych, na ktére wstep maja tylko zaproszeni goscie, poten-
¢jalni nabywcy. Imprezy r6znia sie od siebie rozmachem: od duzych tar-
géw miedzynarodowych do kameralnych pokazéw z prezentami dla gosci
w hotelowych salach konferencyjnych w kurortach w Wigle czy w Zakopa-
nem. Mozesz natkngé si¢ na wiele regionalnych imprez handlowych,
np. wystaw lokalnych firm cateringowych, ktére odbywajg sie na pro-
wincji. W przypadku niektérych branz imprezy handlowe odbywaja sie
bardzo czesto.

Dostepnych jest wiele zrédel informacji o imprezach handlowych. Jednym
z nich jest katalog imprez handlowych w serwisie Onet.pl.

Nie obawiaj sie kosztéw uczestnictwa w imprezach targowych — najcze-
$ciej wstep jest za darmo lub za niewielkg oplatg, a wszystko, co powinie-
nes ze sobg zabra¢, to Twoje wizytéwki. Ttoczno jest z reguly tylko na
duzych imprezach. Stoiska s3 najczeiciej obstugiwane przez ludzi bardzo
kompetentnych — kierownikéw sprzedazy, dyrektoréw zarzgdzajacych
i innych przedstawicieli kadry menedzerskiej wystawcéw. Oni wszyscy
s3 tam po to, zeby rozmawia¢. Wystawianie firmy na imprezie targowe;j
jest drogie i z reguly traktowane przez firme bardzo powaznie. Zabieraj
tyle ulotek, cennikéw i nowych pomystéw, ile tylko zdotasz.
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Znaki handlowe, patenty
i zarejestrowane projekty

Jezeli natkniesz si¢ na interesujacy znak firmowy i nie bedziesz wiedzial,
kto ma do niego prawa, sprawdz to w bazie danych Urzedu Patentowego

(wwwaw.uprp.pl).

Jezeli znasz stowo-klucz, skorzystaj z wyszukiwarki w witrynie tego urze-
du. Jezeli nie znasz kluczowego hasta wyszukiwania, najlepiej skontaktuj
sie telefonicznie z centralg w Warszawie (tel. 0-22 825-80-01), wybierz si¢
tam osobiscie (Al. Niepodleglosci 188/192 w Warszawie) lub udaj sie do
najblizszego os$rodka informacji patentowej (lista osrodkéw znajduje sie
na stronie urzedu).

Informacje o wielu patentach zarejestrowanych w ostatnim czasie s3
dostepne w wyszukiwarce Urzedu Patentowego. Dodatkowe informacje
uzyskasz w Polskiej Izbie Rzecznikéw Patentowych (www.pirp.orgpl), w re-
gionalnych o$rodkach patentowych.

Projekty sa czesto rejestrowane po to, by nikt ich nie zastosowat bez zgody
autora. Wiecej informacji o patentach, projektach, wynalazkach i prawach
autorskich znajdziesz w rozdziale 10.

Sytuacja konkurencyjna

Jako $wiezo upieczony przedsiebiorca musisz oceni¢ sytuacje konku-
rencyjng na Twoim rynku. Miej $wiadomo$¢, ze Twoi rywale regularnie
sprawdzaja sie nawzajem, np. wysylaja swoich pracownikéw lub cztonkow
rodziny do konkurencji, by zasiegng¢ informacji o cenach.

Nie miej mi za zle, jezeli powiem, ze aby przetrwaé w biznesie, musisz by¢
cwany jak wiedzma albo dobry detektyw. Wybierz sie do konkurentéw
w odwiedziny, nie podajac, kim jestes. Jezeli prowadzisz prosta dziatal-
no$¢, np. mycie okien, zréb wywiad w okolicy, zeby wiedzie¢, z czyich
ustug korzystaja ludzie w sgsiedztwie i Twoi krewni. Jezeli uda Ci sie do-
wiedzie¢, jak wydajnie konkurenci §wiadcza ustugi, jakie maja koszty i czy
dbaja o satysfakcje klientéw (np. czy ich pracownicy s3 uprzejmi i zawsze
wycieraja buty przed wejsciem do domu klienta), to juz bedzie cos.
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Przyjrzyj si¢ zakladom konserwacji mebli i firmom remontowym. Wez-
my przyktadowe zlecenie — rozbudowanie kuchni lub wejécia do domu.
Znajdz w ksigzce telefonicznej lub lokalnej gazecie adresy konkurentéw,
zadzwoni i popro§ o okreslenie ceny zlecenia.

Zapamigtaj swoje pierwsze wrazenie — co méwi osoba podnoszaca stu-
chawke? Zaloze sie, Ze co najmniej potowa rozméwcéw nie zada sobie
trudu oszacowania ceny, zwlaszcza jezeli sa to mate firmy. Trzeba wyraz-
nie zaznaczy¢, ze wiele malych firm pozostaje malymi wlasnie dlatego,
ze ich wlasciciele sa zbyt flegmatyczni lub zachowuja sie nieprofesjonal-
nie. Co zaskakujace, znalezienie matlej firmy, ktdra nalezycie o Ciebie
zadba, jest rzadkoscia. Zaleznie od tego, z kim przyjdzie Ci rozmawiad
o cenie zlecenia, zapamietaj nastepne wrazenie. Zastandw sie, czy Twoj
rozméwca wie, o czym méwi? Czy zadaje whasciwe pytania? A moze pro-
wadzi rozmowe w takim kierunku, zeby sprzeda¢ Ci co$ innego? Kiedy
uplynie wymagany czas, powinienes$ otrzymac odpowiedz dotyczaca ceny.
Zwrée uwage, w jaki sposob firma poinformuje Cie o cenie: czy rozméw-
ca bedzie sie dobrze prezentowal, czy bedzie znat szczegély zlecenia, czy
powie Ci o dodatkowych warunkach umowy, a moze skoncentruje sie
tylko na cenie?

Wykonujac ten prosty test, zdobedziesz o konkurentach istotne informagje:
1. Czy konkurenci majg zapal do pracy i angazuja sie w obstuge klienta?
2. Czy sa profesjonalistami?

3. Jakie sg ich stabe i mocne strony?

4. Czy zostawiaja na rynku jakie$ niezagospodarowane luki,
ktére mogltbys wykorzystac?

5. Jakie maja koszty?

6. Ile trzeba czeka¢ na dostawe? Czy kontrolujg na biezaco stan
realizacji zaméwieni?

7. Jakie stosujg metody sprzedazy (np. nacisk, uprzejmose¢,
troska i pomocne nastawienie do klienta)?

8. Jak wykwalifikowany jest ich personel? [ jak sie prezentuje?

9. Czy akceptuja opézniong platnoéé i czy zadaja zaliczki?

10. Jakie stosuja zachety (techniki promocji sprzedazy)?

11. Czy oferuja gwarancje?

12. Czy udostepniajg informacje w formie pisemne;j?

13. Po jakim czasie odpowiadajg na zapytania ofertowe?



BADANIE RYNKU 73

Jednak wcigz nie bedziesz wiedzial, jak Twoi konkurenci $wiadczg ustugi,
a to jest najwazniejsze w calym rozpoznaniu. Te informacje uzyskasz,
jezeli zdotasz dotrze¢ do ich klientéw.

Ktos méglby powiedzie¢: ,,Taka metoda rozpoznawania konkurentéow
jest nie w porzadku”. Masz do wyboru: inwestowa¢ pienigdze w ciemno
albo dowiedzie¢ sie mozliwie najwiecej o tym, z kim bedziesz musiat wal-
czy¢ od pierwszego dnia po wejsciu na rynek. Jezeli masz watpliwosci,
przypomne tylko, ze niemal kazdy producent samochodéw kupuje pro-
dukty rywali, rozmontowuje je i uczy sie nowych technik.

Publikowane sprawozdania finansowe konkurentéw

Jezeli celujesz wysoko i zamierzasz konkurowa¢ z wickszymi od siebie
na rynku krajowym, prowadzac ztozong dzialalno$¢, proponuje rzuci¢
okiem na sprawozdania finansowe konkurentéw. Do sprawozdan duzych
firm notowanych na gieldzie tatwo dotrze¢. O wiele trudniej, gdy konku-
renci s3 mniejsi.

Zgodnie z ustawg o rachunkowosci duze sp6tki majg obowigzek oglasza¢
swoje sprawozdania finansowe w Monitorze Polskim B. Jezeli chcesz pozna¢
nazwiska zarzadzajacych dang firmg, zadzwon do firmy i zapytaj; w osta-
teczno$ci mozesz wybra¢ sie do whasciwego Wydziatu Krajowego Rejestru
Sadowego w Sadzie Rejonowym i zaplaci¢ za wypis z KRS. Niestety, bar-
dzo wiele firm za nic ma obowigzek publikowania sprawozdan i podczas
lektury Monitora Polskiego B mozesz zorientowac sie, ze zamieszczone tam
informacje s nieaktualne. Niekiedy sprawozdania finansowe s3 zamiesz-
czane w witrynach internetowych spétek lub mozna je znalez¢ gdzie$
w internecie. Oczywiscie, w przypadku spétek gietdowych dotarcie do
wynikéw finansowych przez internet nie jest zadnym problemem.

Miedzynarodowa Izba Handlowa (International Chamber of Commerce, ICC)
publikuje Badania Regionalne (tzw. Regional Surveys), a w nich wyniki
firm dzialajgcych w r6znych krajach. Prezentowane sa rezultaty finansowe
w trzech kolejnych latach. Jezeli konkurujesz z matymi firmami, ta lektura
zapewne nie dostarczy Ci wielu uzytecznych informacji, lecz i tak mozesz
po nig siegna¢, zeby dowiedzie¢ sie czego§ nowego o branzy w Twoim re-
gionie. By¢ moze w lokalnej bibliotece znajdziesz jeden z raportéw ICC.
W serwisie internetowym gazety gietdowej Parkiet (www.parkiet.com.pl)

znajdziesz strukture akcjonariatu duzych firm w réznych ujeciach. Jezeli
interesuje Cie szybki dostep do notowar gietdowych akcji spotek, obligacii,
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surowcéw na rynkach $wiatowych oraz instrumentéw pochodnych, otwérz
strone www.bizzone.pl.

Jezeli cheesz drazy¢ glebiej, mozesz kupi¢ szczegdtowy raport branzowy
od Warszawskiego Instytutu Bankowosci (www.wib.org.pl, tel. 0-22 826-
99-24). Znajdziesz w nim opracowane i oméwione wyniki finansowe firm
w wybranej branzy. WIB sporzadza swoje raporty o sytuacji finansowej
przedsigbiorstw na podstawie analiz bankéw na terenie kraju. Jest to Zré-
dlo bardzo wiarygodne.

Jezeli bedziesz bardzo uprzejmy dla Twojego doradcy bankowego, by¢
moze powie Ci, ktére branze generujg ,,zle naleznosci” w portfelu kre-
dytowym banku. Informacje na ten temat mozesz uzyska¢ takze dzieki
rozmowom z prawnikami zajmujgcymi sie biezacymi sprawami z zakresu
prawa spétek handlowych — s3 zorientowani, w ktérych branzach jest
prowadzonych najwiecej proceséw przeciwko dtuznikom.

Badanie rynku musisz oprze¢ w duzej mierze na domystach i wlasnej in-
tuicji. Z pewnoécig nie dotrzesz do tylu faktéw i analiz, z iloma chcial-
bys$ sie zapozna¢ — z powodu niedostepnosci informacji lub z uwagi na
wysoki koszt lub dtugi czas pozyskania danych. Zreszta nawet gdybys
mial dostep do badan rynkowych z calego $wiata, i tak nie zastapityby one
wlasciwego dziatania. Nie ma sensu za dlugo polowaé na informacje —
w konicu trzeba zakasa¢ rekawy i przystapic¢ do dziela.

Testowanie akceptowalnosci produktiu

Kiedy juz rozpoznamy rynek i zdecydujemy sie skoncentrowa¢ na wybra-
nym segmencie, to zanim zaczniemy dziala¢, mozemy przeprowadzi¢ ba-
dania prébkowe. Takie badania sa potrzebne. Nawet jezeli polegasz na in-
tuicji, lepiej upewnic¢ sie co do faktéw, zanim zainwestujesz w produkgje,
pakowanie czy przystosowywanie pomieszczeri do potrzeb dziatalnosci.
Przeczucie, ze ,,ciocia Agata z pewnoscig kupitaby ten produkt”, to o wiele
za malo.

Aby zweryfikowaé przypuszczenia, mozemy wprowadzi¢ na rynek pi-
lotazowa serie produktéw (moze nawet wytworzonych chalupniczo) i za-
prezentowac je hurtownikom, agentom i konsumentom. Tak robig czesto
producenci opakowan: wprowadzaja na rynek serie prébng i w zaleznosci
od reakcji potencjalnych klientéw uruchamiajg produkcje w duzych ilo-
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$ciach lub porzucaja koncepcje; nawet jezeli nowe opakowania nie spo-
tkaja sie z pozytywnym odbiorem, z reguty mozna je jako§ wykorzysta¢,
np. sprzeda¢ po nizszej cenie.

Akceptowalnos¢ produktu mozesz zbada¢ metodg tradycyjng i spraw-
dzong, pytajac o opinie przypadkowych przechodniéw lub dobierajac
ich wedlug jakiego$ klucza. Pamietaj, ze proba statystyczna nie moze by¢
zbyt nieliczna, poniewaz wtedy wyniki testu beda mato wiarygodne. Staraj
sie dobra¢ do testu przedstawicieli Twojego segmentu docelowego. Jezeli
za$ uznasz, ze lepszy jest dobor losowy, wybieraj np. co dziesigtego prze-
chodnia. Decydujac sie na przeprowadzenie ankiety, pamietaj, ze pyta-
nia musza by¢ dobrze przemyslane. Najlepiej uléz je tak, aby uzyskiwaé
odpowiedzi, ktére mozesz w prosty sposéb sumowac¢ i na tej podstawie
wyciggac logiczne wnioski.
¢ Jezeli zamierzasz produkowa¢ sktadane auta do jazdy plazowej
(typu quad), daj jeden egzemplarz do ztozenia komus, kto,
powiedzmy, nie jest zbyt bystry, i sprawdz, czy poradzi sobie,
kierujgc si¢ tylko instrukcja. Na tym etapie przedsiewziecia jestes
juz bardzo blisko sukcesu, wiec zadbaj o to, zeby zadna ,,drobna”
wpadka nie zamienita go w porazke.

+ Wyslij produkt poczta na swéj wlasny adres, zeby przekonaé sie,
czy nic zlego nie dzieje si¢ podczas transportu.

¢ Wyprébuj wiele réznych opakowan.

¢ Sprawd? atrakcyjno$¢ produktu pod wieloma nazwami i zorientuj
sie, ktora z nich jest najbardziej akceptowana.

Niemal kazdy produkt mozna przetestowa¢ pod réznymi katami przed
wprowadzeniem go na rynek. Internet jest bardzo uzytecznym narzedziem
testowania akceptowalnoséci nowych produktéw, ale pod warunkiem, ze
Twoja strone odwiedza wielu statych klientéw. Wéwczas mozesz szybko
i skutecznie ocenia¢ ich reakcje. MozZesz czesto urozmaica¢ oferte o nowe
pozycje i sprawdza¢, czy interesujg si¢ nimi klienci kupujacy dotychcza-
sowe produkty.

To samo dotyczy reklamy. Zanim ztozysz duze zlecenie na powierzchnie
reklamowa w sze$ciu publikacjach, zamies¢ w ktérej$ z nich drobne oglo-
szenie i sprawdz, ile generuje zapytan ofertowych. Duze firmy w ten sam
sposéb przygotowujg si¢ do duzych kampanii w telewizji og6lnokrajowe;j
— najpierw zlecaja reklame w regionalnych stacjach telewizyjnych. Z ko-
lei mailing bezpo$redni umozliwi Ci testowanie reakcji wéréd wybranych
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grup klientéw — firm, klientéw indywidualnych czy oséb dziatajacych
w wybranych branzach. Zanim wydasz pieniadze na duzg kampanie ma-
ilingowa, przetestuj skutecznos¢, wysylajac material w niewielkich ilosciach
do przedstawicieli wybranych segmentéw rynku.

Jezeli okaze sie, ze trzeba wprowadzi¢ zmiany, przekonasz sie, ze o wiele
taniej jest przestawi¢ pilotazowa niz docelowa linie produkeyjna.

Jednak badanie rynku musi by¢ procesem cigglym. Zawsze pamietaj, ze
na rynku pojawiajg si¢ nowi klienci, a preferencje dotychczasowych zmie-
niaja sie. Dlatego musisz caly czas by¢ blisko Twojego rynku.

Szukanie nowych rynkéw sprzedazy

Na fali internetu powstato cate mnéstwo firm, ktére dramatycznie zmie-
nily nasz model robienia zakupéw. Teoretycznie Twoim rynkiem sprze-
dazy jest caly swiat, zakladajac, Ze jeste$ w stanie tanio przekazywaé na
duze odleglosci oferowane produkty lub wiedze. Duzi gracze rynkowi
czesto s3 zdania, ze internet dziala najlepiej, gdy jest taczony z promocja
poza siecig, ktéra zacheca do kupowania przez internet. Wiecej informacji
na ten temat znajdziesz w nastepnym rozdziale.

Regularnie badajac Twoj aktualny rynek sprzedazy, sprawdzaj koniecz-
nie, czy przypadkiem pod Twoim nosem nie powstaja nowe rynki. Nie
licz na lojalnos¢ statych klientéw, jezeli nie nadgzysz za zmianami w oto-
czeniu firmy. Okres ostatnich dwudziestu lat udowodnil, jak drastyczne
i nagle mogg by¢ zmiany w spoleczenistwie. Podczas boomu gospodarcze-
go w latach 80. ubiegtego wieku na $wiecie w szalonym tempie rosty ceny
nieruchomosci wraz z popytem na produkty technologiczne — uwaza
sie, ze u podstaw tych zmian lezal wzrost popularnosci kultury yuppies
oraz globalny wzrost sktonnosci do zaciggania kredytow.

W wyniku tych trendéw spoleczenistwo stato sie bardziej spolaryzowane
— klasa $rednia zaczela zanikaé, przybylo zas 0s6b zamoznych, a takze
ubogich (w kazdym razie w odniesieniu do reszty spoleczeistwa). Z mar-
ketingowego — a nie spotecznego — punktu widzenia dostawcy muszg
uczy¢ sie zaspokaja¢ coraz to nowe potrzeby klientéw. W Wielkiej Bry-
tanii, na przykltad, widzimy gwaltowny wzrost przestepczosci w niekto-
rych regionach kraju. Cho¢ ofiary rabunkéw nie cieszg sie z tego, taka
sytuacja otwiera nowe mozliwosci dla producentéw zabezpieczen antyw-
tamaniowych, ktérzy obecnie zalewaja rynek nowymi, lepszymi zamkami,
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blokadami i systemami alarmowymi. Obecnie ludzie coraz czeiciej
obawiaja sie zainfekowanych lub szkodliwych artykutéw spozywczych,
a takze alergii wywolanych zle produkowana i przechowywang zywno$cia.
Napedza to koniunkture wyspecjalizowanych producentéw artykutow
spozywczych wysokiej jakosci, gospodarstw rolnych i hodowlanych spel
niajacych najwyzsze normy jakosci, a takze restauracji. Z kolei odwrét
od medycyny konwencjonalnej stwarza nowe szanse dla praktykuja-
cych metody alternatywne — zielarzy, dostawcéw witamin i terapeutéw
réznej masci.

Komputeryzacja sprzyja w szczeg6lnosci mtodym specjalistom-informa-
tykom. Kazdy dom wysyltkowy i sie¢ handlowa potrzebuje systemu infor-
matycznego. A do obstugi systemu sa potrzebni lokalni do§wiadczeni
eksperci w tym zakresie. Zadna firma, szkola czy urzad nie moze si¢ obejs¢
bez administratora systemu informatycznego.

Inny wazny trend to gwaltowne starzenie sie spoleczenstwa, czemu towa-
rzyszy wydluzanie sie $redniej dtugosci zycia. Powoduje to wzrost rentow-
nosci w segmentach produktéw i ustug dla os6b dojrzatych. W zwigzku
z odej$ciem panistwa od publicznego systemu emerytalnego mozemy
przypuszczaé, ze w najblizszych latach emeryci w wiekszosci zubozeja,
ale ci, ktérzy inwestujg dzi§ w swoje plany emerytalne, bedg mogli liczy¢
na szczesliwg jesien zycia i korzysta¢ z cudéw nowoczesnej medycyny. Do
nich bedzie kierowana coraz szersza oferta marketingowa. Jest to zjawi-
sko wystepujace w wickszosci krajéw wysoko rozwinietych. Statystyki
w Wielkiej Brytanii podajg, ze w 1951 roku w kraju byto jedynie 300 oséb
majacych ponad sto lat. W 1991 roku ta liczba wzrosta do ok. 4400 oséb,
a prognoza na rok 2011 zaktada jej zwiekszenie do 30000 oséb.> Mam na-
dzieje, ze i Ty znajdziesz sie wérdd tych szczesliweow, ktorzy bedg korzy-
stali z prywatnych planéw emerytalnych.

Wobec powyzszego coraz wiecej firm bedzie koncentrowalo sie na klien-
tach dojrzalych, dostosowujac oferte do ich oczekiwan, a narzedzia pro-
mocyjne do ich do$wiadczenia zyciowego. Coraz wazniejsza bedzie jako$é.
Program kart znizkowych oferowanych pod szyldem ,,po 60-tce” przez

3 W Polsce w 2007 roku liczba 0séb w wieku powyzej 100 lat wynosita ok. 1 500 os6b.
Wg prognoz na rok 2030 szacuje sie, ze bedzie ona wynosi¢ ok. 9 000 oséb (por.
www.warsawvoicepl/viewy/16311). Z kolei na koniec 2006 roku liczba 0s6b w wieku
ponad 85 lat wynosita ok. 370 000 oséb (por. ww.stat.gov.pl/demagrafia/index.himl)

— proyp. red.
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brytyjska sie¢ detaliczna B&Q odnidst sukces wlasnie dlatego, ze firma
przywigzuje w tym przypadku duzg wage do jakosci produktéw, oferu-
jac nizsze ceny konsumentom robigcym zakupy w dniach powszednich
w godzinach przedpotudniowych. Obecnie z kart znizkowych B&Q ko-
rzysta az milion dojrzalych os6b; tym samym sprzedaz produktéw sieci
kierowana do tej grupy konsumentéw wzrosta o 80%.

Dostosowywa¢ do preferencji dojrzalych trzeba takze listy wysylane do
nich w ramach kampanii mailingowych. Takie listy handlowe w Zadnym
przypadku nie powinny przypomina¢ tym klientom o ich wieku, a jezeli
juz, to w sposob, ktéry nie wywota negatywnych emocji. Tekst powinien
mie¢ duzy rozmiar czcionki i by¢ fatwy w czytaniu®.

Ludzie powyzej 65 roku zycia rzadko uzywaja kart kredytowych, w szcze-
go6lnosci wéwezas, gdy robig zakupy przez telefon — to wywotuje u nich
obawy. Nie lubij tez, kiedy z ich skrzynek pocztowych wysypujg sie ster-
ty reklam, zwlaszcza jezeli niektére z nich sie powtarzajg. Brytyjskie biuro
podrézy Saga rozwiazalo ten problem, wysylajac poczty kolorowe, ciesza-
ce oko katalogi z ofertami wakacyjnymi. Obecnie ten magazyn jest roz-
prowadzany poczta w 500 000 egzemplarzy.

Na rynku konsumentéw dojrzatych mozna wskaza¢ kilka wyraznych seg-
mentéw wedlug wieku — od, powiedzmy, szes¢dziesigtki do setki. Znam
firme, ktéra dziata z duzym powodzeniem w segmencie klientéw po sie-
demdziesiatce. Juz o niej wspominali§my — chodzi o Cosyfeet (,,wygod-
ne stopy”), producenta komfortowego obuwia domowego. Towar najcze-
$ciej wysylany jest poczta do klientéw, ktérzy nie s3 w stanie wybrac si¢ na
zakupy do sklepu obuwniczego.

# Szacuje sie, ze ponad pét miliona ludzi w Polsce ma wady wzroku. W Wielkiej
Brytanii ta liczba to prawie dwa miliony. Dla tej grupy odbiorcéw wazne jest,
aby tekst byt wyrazny i tatwy do czytania, np. tekst nie powinien by¢ justowany,
odstepy miedzy akapitami powinny by¢ wicksze, duze litery nalezy stosowac
jak najrzadziej, wiersze nie powinny liczy¢ wiecej niz 65 znakéw, a kontrast
miedzy kolorem czcionki a papieru powinien by¢ wyrazny. Czy wiesz, ze nie
nalezy umieszcza¢ czerwonego tekstu na zielonym tle (lub odwrotnie), poniewaz
ludzie z wadami wzroku maja najwiekszy problem z odréznianiem od siebie
tych wlasnie koloréw? Jezeli chcesz dowiedzie¢ sie wiecej o tym, jak skutecznie
redagowa¢ materialy reklamowe i jak organizowa¢ dobre kampanie informacyjne,
reklamowe i promocyjne, przeczytaj ksigzke Marketing i public relations w matej

Sfirmie. Wydanie Il zaktualizowane, Moi Ali, Onepress, Gliwice, 2009 — przyp. tum.



BADANIE RYNKU 79

Badanie rynku — lista sprawdzajgca

Podczas badania rynku musisz zwrdci¢ uwage na bardzo wiele szczegé-
t6w. Ponizsza pieciocze$ciowa lista sprawdzajaca zawiera najwazniejsze
z nich.

Potencjat rynku

1. Do kogo kierujesz oferte — do klientéw indywidualnych
czy biznesowych? W kraju czy za granica?
2. Czy liczba klient6w rosnie, czy maleje?

3. Czy rynek jest bardziej atrakcyjny w wybranym obszarze
geograficznym? Czy preferencje klientéw w poszczegdlnych
obszarach geograficznych réznig sig?

4. Jaka jest sezonowos¢ popytu?
5. Kim s3 gléwni odbiorcy produktéw?

6. Czy na rynku s3 dostepne konkurencyjne, tanisze lub lepsze
produkty z importu?

7. Czy na rynku dzialaja efektywne firmy z duzym do$wiadczeniem
w branzy? A moze danego rodzaju produkty pojawily sie
w sprzedazy dopiero niedawno i rynek jest niemal ,,dziewiczy™?

8. Czy popyt silnie reaguje na przejéciowe mody? Czy rynek jest
podatny na wahania koniunktury?

9. Czy przewidujesz, ze na rynku pojawi si¢ nowa, rewolucyjna
technologia?

10. Kt6re z ponizszych czynnikéw maja duzy wplyw na Twoja
prognozowang sprzedaz?

a) zmiany w przepisach, w szczegélnosci zmiany podatkowe;
zmiany obowiazujacych standardéw; niesolidni platnicy;

b) produkty, ktére szybko si¢ dezaktualizuja;
¢) innowacje wdrazane przez konkurentéw;

d) niekonsekwentnie realizowana polityka firmy.

Konkurenci

1. Kim s3 gléwni konkurenci i jaki majg udziat w rynku?

2. Jak szeroki asortyment oferujg i jak pozycjonuja produkty?
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3. Jakie sa ich stabe i mocne strony?
4. W jakich obszarach masz przewage konkurencyjna?

5. Jak ksztaltuja sie trendy?

Twoje wyniki na rynku

1. Jak okreslasz Twéj udziat w rynku?

2. W kt6rych segmentach osiggasz najwicksze zyski i ktore segmenty
oferuja najwieksze mozliwosci wzrostu?

3. Jakie dodatkowe produkty lub ustugi mozesz wprowadzi¢?
4. Czy wlasciwie pozycjonujesz Twoje produkty?
5. Jakie narzedzia promocji stosujesz Ty, a jakie Twoi konkurenci?

6. lle wydajesz na marketing poszczegélnych linii produktow,
w poszczegblnych kanatach dystrybucji lub w poszczegédlnych
segmentach klientow?

7. Jakie zmiany w branzy zostaly lub zostang w najblizszej przysztosci
wprowadzone?

Produkt

1. Kim s3 uzytkownicy — finalni konsumenci produktu?

2. Jak czesto przecietny klient kupuje dany produkt? Jaka jest srednia
wielko$¢ jednego zamdwienia?

3. Jakie grupy potencjalnych odbiorcé6w — poza Twoimi
dotychczasowymi klientami — mogg uzywaé produktu?

4. Czy mozesz zaoferowa¢ kupujacym produkt dodatkowe ustugi?

5. Jak mozesz podnies¢ sprzedaz produktu?

6. Co o produkcie myslg klienci?

7. Czy oferujesz produkt pod wlasng markg? A moze produkt
ma znang marke §wiatowg?

8. Czy cena sprzedazy jest whasciwa?
9. W jakiej fazie cyklu zycia produkt znajduje sie obecnie?
10. Czy produkt jest specjalistyczny? Czy mozesz zindywidualizowaé
oferte?
11. Czy sprzedaz produktu jest rentowna?
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12. Jaki jest ksztalt krzywej zycia produktu?

13. Jakie nowe produkty zamierzasz wprowadzi¢ na rynek i czy beda
one odbieraly rynek produktom, ktére oferujesz obecnie?

Klienci

1. Co jeszcze mozesz zaoferowa¢ klientom?

2. Kto podejmuje decyzje o zakupach — klienci? A moze ich zony,
szefowie, dzieci lub sekretarki?

3. Jak mozesz przekona¢ tych, ktérzy podejmuja decyzje?
4. Czy kupujacym i uzytkownikiem jest ta sama osoba?
5. Jaki jest profil klienta?

6. Jakie sa jego potrzeby?



