Czy supermarkety wiedza o nas
wiecej niz my sami?
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Gdy kupujesz co$ w supermarkecie, co sprawia, ze wybierasz
dang marke lub dany produkt — a nie inny? Wtasciciele duzych
sklepéw inwestujg ogromne sumy pieniedzy, probujac zrozumied
proces podejmowania decyzji o zakupie — chca takze wiedziec,
jak na ten proces wptyngc.
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Brytyjski rynek spozywczy warty jest prawie 200 miliardoéw
funtéw. 0d lat nie jest juz tajemnica, ze dzieki wspdtczesnej
technologii i nauce supermarkety mogg dowiedzie¢ sie o swoich
klientach — i o tym, jak robig zakupy — coraz wiecej.

Badania przeprowadzone na zlecenie BBC sugeruja jednak, ze
czesto to klient potrafi stworzy¢ nawet osobistg emocjonalng
wiez z produktami i markami. Ponadto, zamiast zda¢ sobie
sprawe z wtasnego nieracjonalnego upodobania, czesto woli
przed samym sobg usprawiedliwiaé¢ podjete decyzje zakupowe,
twierdzgc np. ze wtasnie taka kawe przeciez lubi — inne sg
gorsze, mniej zdrowe, drozsze itd.

W konsekwencji takich zabiegdéw racjonalizujgcych, ludzie stajg
sie bardziej podatni na zewnetrzne wpiywy, niz gdyby wtasne
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zachowania i decyzje prdébowali po prostu zrozumie¢ — zamiast
szuka¢ na site ich uzasadnienia.

Ponadto, analiza decyzji podejmowanych w supermarkecie moze
poméc w zrozumieniu wybordéw dokonywanych réwniez w innych
obszarach zycia. Zakupy ujawniajg, co ludzie cenig i jakie sg
ich cele. Obejmujg one bardzo konkretne cele, takie jak remont
mieszkania, ale tez cele bardziej abstrakcyjne, takie jak
zmniejszenie ogolnych wydatkow czy chel¢ bycia bardziej
atrakcyjnym.

Aby zbadad¢ proces podejmowania decyzji przez kupujgcych,
badacze przez kilka lat zebrali ponad milion rachunkow
zakupowych z jednej z najwiekszych sieci supermarketéw w
Wielkiej Brytanii. Analiza decyzji zakupowych 280 000 klientdéw
pokazata m.in., ze robienie zakupdéw — szczegdlnie przy uzyciu
kart lojalnosciowych — wykazuje tendencje do samonapedzania
sie. Czyli w skrécie: im wiecej kupujesz — tym wiece]
kupujesz..

Inny ciekawy wynik pokazat, ze gdy klient w koncu postanowi
zerwaC z jaka markg, to w tym samym czasie zacznie zrywad
swojg ,wieZ” réwniez z innymi, dotad lubianymi przez niego
markami. Przyktadowo, gdy z jakichs$ powodow klient przestanie
kupowa¢ kawe marki Jacobs (jesli ja dotad kupowat), a zacznie
kupowa¢ kawe Lavazza (jesli jej dotad nie kupowat), to jest
wysoce prawdopodobne, ze w tym samym czasie przestanie kupowad
np. jogurty Zott (jesli dotad je kupowat oczywiscie), a
zacznie kupowac jogurty Danone (jesli ich dotad nie kupowat).

Skad sie biorg takie zachowania?

Przeprowadzone badania i analiza danych wykluczyty prostsze
wyjasnienia, takie jak cena lub sita nawyku.

Nie wykluczono bardziej jednak skomplikowanych wyjasnien np.
takich, ze ludzie lubig to, co kupuja, ze wzgledu na gteboka
potrzebe ,rozumienia” oraz ze wzgledu na potrzebe
usprawiedliwiania swoich wybordéw — zardéwno przed innymi, jak i



przed sobg samym.

Na przyktad, PO zakupie sktadnikéw do satatki, klient moze
zaczg¢ ceni¢ zdrowa zywnos$¢ bardziej niz wczed$niej — poniewaz
to lepiej uzasadnia jego zakup. Najgorsze jest jednak to, ze
tego typu racjonalizacje 1ludzie czesto wykonujg bez
uswiadomienia sobie swoich prawdziwych motywacji i potrzeb —
do ktérych ciezko jest sie przyznac¢ nawet przed samym sobg.

W zwigzku z tym, badacze stwierdzili, ze w sytuacji zmiany
upodoban dotyczacych marek produktéw i przy wysokiej potrzebie
racjonalizacji swoich zachowan, ludzie sg bardziej podatni na
roznego rodzaju oferty, pakiety i karty lojalno$Sciowe, reklamy
nowych produktéw itp.

Usprawiedliwianie podejmowanych decyzji nie ogranicza sie
jednak do cotygodniowych zakupdéw, ale prawdopodobnie przenosi
sie na wiele obszardéw zycia. Na przyktad, badania sugeruja, ze
ludzie bronig swojego wyboru odnosnie do wszystkiego: od
dzemu, ktéry kupujg, do politykéw, na ktérych gtosujg w
wyborach. Po gtosowaniu na prezydenta mozemy nasladowal jego
stanowisko w wielu kwestiach, w tym w kwestiach, w ktérych
bylismy niezdecydowani, a nawet ktdérym sie sprzeciwialismy -
aby nasz gtos wydawat sie racjonalny, spdjny, uzasadniony.

Chociaz konsumenci mogg nie by¢ tego Swiadomi, ich zakupy
ujawniajg wiele o nich. Cho¢ mogg sagdzié¢, bezmysSlnie
przegladajg opcje dostawy zakupéw do domu czy tylko ptaca
kartg w supermarkecie, jednak pozostawiona przez nich $ciezka
danych ukazuje nieuswiadomione schematy, ktérymi postuguja sie
ich mézgi.

Rozumienie procesu podejmowania decyzji przez ludzi wcigz sie
rozwija, nieustannie pojawlajg sie nowe badania, bo jest to
kwestia palgca dla tych, ktorzy chca zarobi¢ na ludzkich
wyborach. W potaczeniu z postepem w dziedzinie sztucznej
inteligencji coraz wiecej wiadomo nie tylko o wyborach
zywieniowych, ale o réznego rodzaju decyzjach, ktdre



podejmujemy.

Wydaje sie, ze dobra samoobrong w tej sytuacji bytaby préba
odkrycia prawdziwych wtasnych motywéw i potrzeb, zamiast
ogladania sie na to, czy inni majag nas za ludzi racjonalnych 1
spdjnych.
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