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Co to jest Buyer Persona?

Buyer Persona, to reprezentacja grupy rzeczywistych klientow, zobudowana w oparciu o wiedze na temat
ich potrzeb, oczekiwan i doswiadczen zdobywanych podczas procesu zakupu produktu lub ustugi.

Kluczowe jest to, ze persona powstaje na podstawie bezposrednich, pogtebionych wywiadow z
prawdziwymi nabywcami. Uzywa ich jezyka, pokazuje sposdb myslenia i podejmowania decyzji.

byt czesto persony sqg fikcyjng postaciq, czy tez wyobrazeniem osoby. Bazujg na zbyt ogdlnych danych
lub czyich§ wyobrazeniach.

Pomozemy Panstwu zbudowac Buyer Persone B2B wedtug sprawdzonej metodyki stworzonej przez Buyer
Persona Institute.




Dzieki Buyer Personie

Inasz czynniki wyzwalajgce decyzje — kontakt na bardzo wczesnym etapie
researchu

Wiesz z jakim problemem mierzy sie klient — wzmacniasz pozycje firmy jako eksperta
oraz swoich sprzedawcow

Inasz kryteria sukcesu klienta — lepiej pozycjonujesz propozycje wartosci i benefity
produktu

Inasz bariery decyzyjne — posiadasz odpowiednig argumentacje | adresujesz
obiekcje na wczesnym etapie

Inasz kryteria wyboru dostawcy - lepie| rozumiesz swojq sytuacje konkurencyjng oraz
kryteria, ktorymi kieruje sie klient

Inasz specyfike procesu decyzyjnego — zdobywasz wiedze o innych decydentach
I ich potrzebach informacyjnych



Jak
Buyer Persone B2B¢



Wyniki badania Buyer Persona

- Badanie obejmuje 12 wywiadow z klientami, ktdrzy kupili produkty lub ustugi oraz z
niedosztymi klientami, ktdrzy znajdowali sie na zaawansowanych etapach procesu
zakupowego. Z przeprowadzonych rozmow z klientami przygotowujemy franskrypcje,
ktore szczegdtowo analizujemy wedtug 5 obszarow doswiadczenia zakupowego
klientoéw. Szukamy, grupujemy i nazywamy poszczegolne wzorce zachowan klientow.

*  Nadagjemy im wage w postaci umieszczenia informaciji przy kazdym wzorcu o liczbie
klientow, u ktorych dany wzorzec sie pojawit.

- W ramach kazdego wzorca umieszczamy bezposrednie cytaty pochodzagce
z rozmow z klientami, ktére potwierdzajg dany wzorzec. Cytaty pokazujg w jaki sposdb
klienci mowig o danym produkcie lub ustudze, o swoich oczekiwaniach, barierach w
procesie zakupowym czy kryteriach, ktorymi sie kierujg przy wyborze najlepszego
rozwigzania.



Wzor na Buyer Persone

Profil Klienta

Opisuje cechy klienta

Bazuje na danych ilosciowych
pochodzgcych z réznych zrodet

(np. z ankiet, badan iloSciowych,

medidow spotecznosciowych)

Moze stanowicC projekcje wtasnych

doswiadczen na temat klientow

+

Doswiadczenie zakupowe

Pokazuje w jaki sposdb klienci
podejmujqg decyzje o zakupie

|dentyfikuje wyzwania klientow,
jak rowniez to dlaczego i jak
szukajq rozwigzania

Pokazuje, jakie kryteria sqg istotne
dla klientéw i wptywajg naich
decyzje

Buyer Persona

Opisuje proces decyzyjny
klientow

Bazuje na informacjach
pochodzgcych bezposrednio
od klientoéw (badanie jakosciowe)

Lawiera rzeczywiste wypowiedzi
klientdw - zmniejsza ryzyko
projekcji wtasnych przekonan

i stereotypow



5 obszarow doswiadczenia zakupowego klientow
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Nazwy stanowisk respondentéw Osoby zaangazowane w proces decyzyjny

* Dyrektor Handlowy + [arzgd
- Zastepca Dyrektora Sprzedazy *  Dziat Prawny
« Dyrektor Marketingu +  Ksiggowosc

+ Dziat ObstugiKlienta

*  Manager ds. Obstugi Klienta . Dziat Techniczny

« Manager ds. projektow

Irédta zdobywania informacji o dostawcach

Rola respondentow w podjeciu decyzji

zakupowej + Research w Infernecie
+ Poleceniaiopinie
« Doswiadczenia zawodowe

10 na 12 respondentdw prowadzito proces +  Media spotecznoiciowe
poszukiwania dostawcy. *  Wydarzenia branzowe

7 na 12 respondentdw inicjowato proces.

4 na 12 respondentdw podejmowato lub
wspotpodejmowato ostateczng decyzje o
wyborze dostawcy. Dane demograficzne dotyczqgce firm

Profil klienta tworzony
jest na podstawie
informacji o firmach

i respondentach Sredniej wielkosci przedsiebiorstwa o
biorqgcych udziat Badany produkt zroznicowanym profilu dziatalnosci.
w badaniu.

System do zarzgdzania relacjami z klientami w
firmie.




DLACZEGO
KLIENCI ZACZELI
DZIAtAC?2

IMPULS
DO
DZIALANIA

Pozwala okreslic
najwczesniejszy etap

podejmowania
decyzji przez
klientow

Obszar 1: Impuls do dziatania

Ten obszar wyjasnia jaki byt powod, ze klient
postanowit poswiecic czas, srodki finansowe
oraz zasoby na znalezienie produktu lub ustugi,
ktore rozwigzg jego problem.



DLACZEGO
KLIENCI ZACZELI
DZIAtAC?2

IMPULS
DO
DZIALANIA

Pozwala okreslic
najwczesniejszy etap
podejmowania
decyzji przez
klientow

Ten system jest narzedziem niezbednym do pracy

w naszej firmie (6/12)

Co byto powodem, impulsem do tego, ze zdecydowali
sie panstwo na poszukiwanie takiego produktu?

Dla nas jest to dosy¢ oczywiste, bo w zasadzie nie da
sie pracowaé w naszej branzy, nie uzywajqc takiego
systemu. Obecnie nie wyobrazam sobie pracy w
jakiejkolwiek firmie bez dostepu do takiego programu.

kkk

Dlaczego uruchomili panstwo proces zakupowy
takiego rozwigzania w swojej organizac;ji?

Tak naprawde to nie oszczedzaliSmy na takim
narzedziv, w sytuacji kiedy to jest podstawowe
narzedzie do funkcjonowania naszej organizaciji.
Dlatego doszlismy do wniosku, ze jesli potrzebujemy
takiego systemu do pracy, to to po prostu go kupilismy.

*kkk

Co takiego wydarzyto sie u panstwa w firmie, ze
rozpoczeli panstwo poszukiwanie takiego systemu?

W momencie kiedy takie narzedzie sie pokazato na
rynku, to stwierdzilismy, ze dla nas to bedzie niezwykle
pomocne, szczegodlnie w usprawnieniu procesow w
naszej organizaciji. To jest po prostu bardzo wygodne
narzedzie do pracy”.

)k k

Chcielismy podnies¢ jakos¢ oferowanych przez nas

ustug (3/12)

Dlaczego rozpoczeli panstwo proces poszukiwania
takiego rozwigzania w swojej organizac;ji?

To znaczy, od jakiegos czasu mamy zgtoszenia od
naszych klientéw, ktérzy zwracajg nam uwage na
jakosé realizacji naszych ustug. Problem pojawiat sie
coraz czesciej, dlatego chcielismy to poprawic, tak?
ZLalezy nam, aby klienci byli zadowoleni.

kokk

Co byto powodem, ze zdecydowali sie panstwo na
uruchomienie tego procesu zakupowego?

Chodzito nam o usprawnienie procesu odpowiadania
na zapytania klientéw, aby pojawiato sie jak najmniej
btedéw. Sprawne przypisanie pytania klienta do
wilasciwego specjalisty u nas zdecydowanie skraca
czas odpowiedzi. Takze chodzito, chodzito nam o
usprawnienie tego procesu i tym samym o poprawienie
jakosci naszych ustug.

)k

Co sie takiego zadziato u panstwa w firmie, ze
stwierdzili panstwo, ze takie rozwigzanie bedzie
panstwu potrzebne?

Chcemy by¢ bardziej konkurencyijni na rynku i tym
samym oferowacé wysokg jakosé naszych ustug.

kokk
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Ten system pomaga nam lepiej obstugiwaé naszych

klientéw (2/12)

Czy pamieta pan, dlaczego panstwo zaczeli mysle¢ o
tego typu rozwiqzaniu?

Szukalismy jakichs rozwigzan, ktdre ulepszytyby obstuge
i komunikacje z naszymi klientami, zwtaszcza z tymi
ktorzy sg bardziej wymagajgcy. Otrzymujemy wiele
zapytan, dlatego zalezato nam, aby na biezgco
odpowiadaé na pytania klientéw.

kkk

A co takiego sie u panstwa w organizacji wydarzyto,
Ze zaczeli panstwo poszukiwaé takiego dostawcy i
takiego rozwigzania?

Otrzymalismy oferte i po analizie stwierdzilismy, ze
wpisuje sie w nasze zapotrzebowania odnosnie obstugi
klientéw, w szczegdlnosci na szybkie reagowanie na
pytania czy rozwigzywanie probleméw zgtaszanych
przez klientow. Dlatego podjelismy decyzje, aby sie
spotkac w celu omodwienia szczegdtdw wdrozenia
takiego rozwigzania.

kkk

Zdecydowalismy sie na zakup nowego systemu, poniewaz ten
na kitorym pracowalismy nie ma juz wsparcia technicznego

(1/12)

Niejako zostalismy zmuszeni do poszukania nowego
rozwiqgzania, poniewaz system na ktérym dotychczas
pracowaliSmy nie ma juz wsparcia technicznego ze
strony producenta. Szczerze méwigc nie wiem z czego
to wynika, czy firma zwija sie z rynku czy chce sie
sprzedac. W kazdym razie musielismy poszukac
nowego narzedzia, zeby potem sie nie okazato, ze to
na ktérym pracujemy przestaje dziatac.




OCZEKIWANE
REZULTATY

Pozwala okreslic
rezultaty jakich
oczekujq klienci
kupujgc produkt
lub ustuge

Obszar 2: Oczekiwane rezultaty

Ten obszar opisuje rezultaty jakie klient chce
uzyskac kupujgc dane rozwigzanie.

Nie sg one tozsame z korzysciami, ktore
oferuje dany produkt czy ustuga. Natomiast
sg rezultatem jakiego oczekuje klient,
korzystajgc z produktu czy ustugi oraz ze
wspotpracy z dostawca.



OCZEKIWANE
REZULTATY

Rezultaty biznesowe

Pozwala okreslic
rezultaty jakich
oczekujq klienci
kupujgc produkt
lub ustuge

Jakie rezultaty biznesowe to rozwigzanie ma panstwu
pomoc zrealizowaé?

To moze zacznijmy od celu takiego najbardzie]
powszechnego i pewnie najwazniejszego dla kazdej
firmy, czyli fo na pewno zwiekszenie obrotow, zeby
klienci kupowali nasze ustugi.

Czy jeszcze jakies takie rezultaty biznesowe chcieli
panstwo osiggnq¢ dzieki wdrozeniu tego rozwigzania
dla biznesu?

Generalnie to mielismy taki pomyst, aby dzieki temu
rozwigzaniu wiecej klientow byto zainteresowanych
naszymi ustugami poprzez ich wiekszg dostepnosc
oraz szybszg obstuge ich zapytan. A to, mamy
nadzieje, w niedalekiej przysztosci przetozy sie na
zwiekszenie sprzedazy. Widzimy juz pierwsze efekty
tego.

Pan juz tez o tym wspomniat, ale czy jeszcze inne
rezultaty biznesowe panstwo chcieli osiggngé?

To z naszej perspektywy, na pewno zakup tego
rozwigzania stawia nas krok do przodu przed
konkurencjg i w zwigzku z tym liczymy, ze przetozy sie
to na wzrost zamoéwien i tym samym wzrost zyskow.

Gdybym zapytata pana w czym panstwu to rozwiqzanie
pomaga?

Przede wszystkim w budowaniu lojalnosci, przywigzaniu
do naszej firmy i na tym gtéwnie nam zalezy i na tym
chcemy w naszych dziataniach sie skupié¢, tak? Mamy
rozne narzedzia, ktére majg na celu tatwiegj klienta
zachecic do skorzystania z naszej oferty.

Czy gdzies z tytu gtowy panstwu przyswiecajq cele,
ktére Panstwo chcq zrealizowaé dzieki temu
rozwiqzaniu?

No to na pewno budowanie relacji z naszg organizacjq,
podirzymanie zaangazowania i pozytywnych
doswiadczen. Stanowi to dla nas wyzwanie poniewaz
jak wszyscy wiemy obecnie na rynku jest bardzo duza
konkurencja. Dlatego liczymy, ze wdrozenie tego
systemu pozwoli nam na budowanie lojalnosci, statego
zaangazowania, ktére bedzie przyniesie wartos¢ dla
klientéw, ale réwniez dla nas jako organizacii.



OCZEKIWANE
REZULTATY

Oczekiwania
wobec dostawcy

Pozwala okreslic
rezultaty jakich
oczekujq klienci
kupujgc produkt
lub ustuge

A jakie mieli panstwo oczekiwania odnosnie
wspotpracy z tego typu dostawcq?

Dla nas najwazniejszq kwestiq w takiej wspotpracy
jest kontakt, a doktadnie mam na mysli to zebysmy
mieli kontakt bezposrednio do osoby
odpowiedzialnej za to rozwiqzanie. Tak, aby w razie
pojawiajgcych sie z naszej strony pytan czy
problemow byta szybka reakcja, zaproponowanie
rozwigzania czy wsparcie. Najlepiej aby to byt kontakt
telefoniczny, mailowy, to wiadomo.

Jakie mieli panstwo oczekiwania odnosnie
wspotpracy z takim dostawcqg? Na czym panstwu
najbardziej zalezy, na co panstwo zwracajq uwage?

To jest to, co caly czas ja powtarzam w naszej
rozmowie. To taka przejrzysta komunikacja, czyli
takie jasne przekazywanie informaciji,
zaangazowanie, tez takie moina powiedzieé
prowadzenie za reke. Jest to dla nas wazne, bo
pracujemy w Dziale Marketingu i kwestie techniczne
sq dla nas tfrudne po prostu, z uwagi na specyfike
naszej pracy. | tutaj musze przyznac, ze nie zabrakto
takiego ludzkiego podejscia do klienta, powiem
szczerze.

Prosze powiedzieé, a jesli chodzi o panstwa
oczekiwania wobec dostawcy, to na czym panstiwu w
takiej wspotpracy zalezato?

Tak jak pani wspominatam wczesniej, najwazniejsze
byto dla nas to, zeby to byt podmiot, ktory jest znany na
rynku, wiarygodny ale tez zapewni nam bezpieczenstwo
obstugi. Chcielismy unikngc¢ sytuaciji, ze nagle z dnia na
dzien firma zniknie z rynku, a my zostaniemy z
problemem, ktory tez przede wszystkim finansowo moze
nas duzo kosztowac. Dlatego zrobilismy doktadng
analize rynku i wystalismy zapytania do firm, ktére te
Wymogi w naszej ocenie spetniaty.

Dopylam jeszcze o oczekiwania odnosnie wspotpracy
z takim dostawcq, na czym panstwu najbardziej zalezy?
W takiej wspotpracy?

Przede wszystkim, zeby to byta firma, ktéra ma juz
doswiadczenie na rynku, ugruntowanq pozycje, ktéra
tez bardzo wiqze sie z wiarygodnosciq, tak? Dlatego tez
nie bralismy pod uwage matych dostawcow, poniewaz
chcielismy miec¢ pewnosc¢, ze otrzymamy dobry produkt
ale tez profesjonalne wsparcie juz po zakupie.



CO BYLO
PRZESZKODA
W PODJECIU

DECYZJI2

BARIERY
DECYZYJNE

Pozwala
dowiedziec sie co

sprawiaq, ze klienci
majg frudnosci z
podjeciem decyzji

Obszar 3: Bariery decyzyjne

Ten obszar pokazuje, dlaczego klient ma
trudnosci z podjeciem decyzji. Co uniemozliwio
mMu wybranie danego rozwigzania.

Dostarcza tez informacii, jakie problemy
POjaWIQ|g sie juz po zakupie, w frakcie
korzystania z rozwigzania i wspotpracy
Z dostawcqg .



CO BYLO
PRZESZKODA
W PODJECIU

DECYZJI2

BARIERY
DECYZYJNE

W procesie
decyzyjnym

Pozwala
dowiedziec sie co
sprawiaq, ze klienci

mMajg frudnosci z
podjeciem decyzji

Zabrakto nam elastycznosci ze strony dostawcy

podczas rozméw (6/12)

Czy na tym etapie pojawialy sie jakies trudnosci,
ktore powodowaty, ze proces podjecia decyzji o
wyborze byt trudny?

To co zauwazyliSmy i prawde moéwigc nas troche
zdziwito podczas rozmow, to taki brak elastycznosci
dostawcy. Mamy po prostu podane ceny, warunki
zakupu i ptatnosci. | tutaj za bardzo nie byto
przestrzeni na to, zeby cos negocjowac. Zabrakto
nam tfroche takiego pro-klienckiego podejscia.

kkk

Czy ten problem z ustaleniem kwestii rozliczen zostat
rozwiqgzany?

Niestety nie. Juz na poczagtku, podczas wstepnych
rozmow nie byto mozliwosci zmiany sposobu
wystawiania faktur, ktory bytby dla naszej
ksiegowosci bardziej przyjazny. Nie byto takiej
elastycznosci, niestety. W tym obszarze jest duze
usztywnienie.

kokk

Czy jakies bariery, trudnosci sie pojawiaty, kitére na
przyktad przedtuzyty ten proces decyzyjny?

Brak otwartosci odnosnie negocjowania cen. To byta
gtéwna trudnos¢ w czasie rozmow.

)%k

Imiana osoby kontaktowej ze strony dostawcy

wydtuzyta etap zwigzany z podpisaniem umowy (2/12)

Wspominat pan, ze byly jakies, jesli dobrze
zrozumiatam, trudnosci spowodowane zmianq osoby
kontaktowej?

Tak, w czasie juz rozmoéw i negocjacji kwestii zapisow w
umowie nastgpita zmiana osoby prowadzqgcej, ktéra sie
tym zajmowata. Wiadomo wiec, ze wdrozenie nowej
osoby tfrwa, poznawanie wszystkich ustalen i tak dale;.
Zawsze gdzie§ tam pochtania to cenny czas. To
spowodowato, ze mielismy spore opdznienie w
domknieciu formalnosci.

kkk

Czy byty jakie$ bariery, ktore powodowaty, ze ten
proces decyzyjny rozmow z dostawcq sie przedtuzat?

Wszystko szto sprawnie dopdki nie nastgpita zmiana
osoby kontaktowej. To spowodowato, ze musielismy
powtdrzy¢ etap ustalania zasad wspétpracy juz
wczesniej wypracowany. Przyznam szczerze, ze
zaczelismy wagtpi¢ czy uda sie podpisa¢ umowe w takim
ksztatcie jakqg przedyskutowalismy z poprzednig osobg.
Niemniej udato sie wszystko dopigc. Trwato to jednak
dtuzej niz zaktadaliSmy na poczgtku rozmow.



Mamy trudnosci w korzystaniu z systemu (4/12)

Pokazywat, tak pokazywat, szkolit, uczyt takich rzeczy. Nie kazdy jest informatykiem, nie kazdy potrafi sie poruszaé.
Mamy problem z korzystaniem z tego narzedzia, on nie jest taki intuicyjny. Jak ktos nie potrafi to powie, ze to jest

taki sobie program albo staby program.
CO BYtO

PRZESZKODA
W PODJECIU
DECYZJI2

kkk

Wspomniata pani o kiopotach zwigzanych z obstugq tego narzedzia. Co doktadnie ma pani na mysli?

Jak sie okazuje to wcale nie jest taki prosty system, jak nas firma zapewniata na poczqgtku. Obstuga wymaga
solidnego przeszkolenia oséb, ktére na nim pracujg. No i tych godzin szkoleniowych byto za mato, ciggle nasi

BéR"ERY pracownicy mieli jakie$ pytania jak cos tam dziata. | w sumie za kazdg godzine wsparcia musimy teraz ptacié.
DECYZYJNE

kkk

W czasie
wspotpracy

A jeszcze podpytam odnosnie korzystania z tego systemu. Czy to jest taka forma przyjazna dla panstwa?

Powiem tak, na poczgtku wydawato nam sie, ze taki system przede wszystkim przyspieszy nam prace bo wiadomo,
wszystko mozemy zrobi¢ sami. Przede wszystkim wynika to z tego, ze sama platforma jest mato intuicyjna i frudno

Pozwala jest sie na niej poruszaé. Do tego czesto sie zawiesza, co jeszcze bardziej wszystko wydtuza. Powiem szczerze, to co
dowiedzied sie co | Powinno zajgc piec minut trwa czasami pot godziny. Mowilismy juz naszemu opiekunowi, zeby to poprawili,
sprawia, ze klienci | Powiedziat ze prace frwajq, zobaczymy.

mMajg frudnosci z
podjeciem decyzji Kook




KRYTERIA
DECYZYJNE

ozwala dowiedziec
sie jakie cechy

produktu sg
najwazniejsze
Z perspektywy
klientéw

Obszar 4: Kryteria decyzyjne

Ten obszar mowi jakie cechy produktu lub
ustugl sg najbardziej istotne z perspektywy
klienta podczas procesu podejmowania
decyzji o zakupie - nawet jesli nie jest to nic
unikatowego czy wyrozniajgcego na rynku.

Kluczowqg kwestig w analizie kryteridow
decyzyjnych jest zbudowanie krotkiej listy
przewag produktu czy ustugi, ktore
rzeczywiscie sg wazne dla klientow.



KRYTERIA
DECYZYJNE

Pozwala dowiedziec¢
sie jakie cechy
produktu sg
najwazniejsze
Z perspektywy
klientow

Przy wyborze dostawcy bralismy pod uwage jakosé
obstugi klienta (6/12)

Czy jeszcze inne kryteria byly dla panstwa wazne w
czasie wyboru najkorzystniejszej oferty?

Tak, oprocz tej nowoczesnosci i wygody uzytkowania
tego rozwigzania, o ktdrych juz pani méwitem, to nie
mniej wazny byt dla nas kontakt z dostawcq, chodzi
mi tutaj o szybkosé i jakosé obstugi, tak? Mam tu na
mysli takg dostepnosc tych osdb obstugujgcych nas,
szybkos$¢ reakcji na nasze pytania i potrzeby. Czy to
poprzez maile czy telefoniczny. To jest dla nas
kluczowe.

Wymienit pan obstuge klienta jako ten element
wazny dla panstwa. Moze pan to rozwingé?

Rzeczywiscie to jest dla nas wazne, dlatego na
poczgtku gdy szukalismy dostawcy czytalismy opinie
w Internecie, na réznych forach. | jezeli chodzi o tego
dostawce, to raczej byty pozytywne opinie, ze w
zasadzie ma tg obstuge takqg przyjazng dla klientaq,
bezproblemowq. Nam zalezato przede wszystkim na
tez takim wsparciu technicznym w razie gdybysmy
potrzebowali podpowiedzi czy wyjasnienia réznych
kwestii. | futaj spotykamy sie z duzg otwartosciq i
checig pomocy wiec to jest bardzo pozytywne.

Dla nas jednym z kryteriéw byta cena rozwigzania (4/12)

Chciatabym dopytaé o panstwa kryteria, odnosnie
wspotpracy z takim dostawecq. Na czym panstwu
najbardziej zalezato przy podjeciuv decyzji?

Wie pani, no w pierwszej kolejnosci to szukalismy raczej
takich rozwigzan, ktére nie kosztowatyby zbyt duzo, ale
jednoczesnie gdzies tam bedqg spetniaty nasze potrzeby.

Wspomniata pani, ze rozestata pani zapytanie do kilku
firm i co pani brata pod uwage, jesli chodzi o wybor
takiego dostawcy?

Prawde mowigc to kilka kwestii bralismy pod uwage. Ale
mieliSmy przeznaczony na zakup jakis budzet, wiec na
pewno cena byta dla nas wazna. lle to bedzie
kosztowad, tak? Oczywiscie nie myslelismy, aby byto to
najtansze rozwigzanie, bo za tym tez zapewne idzie
jakose, ale tez aby to nie byto strasznie drogie. Wiec no
tutaj cena miata znaczenie.

Czy porownywat pan oferty innych firm, czy od razu pan
skontaktowat sie z tym dostawcq?

Tak, porownywatem. Ale tutaj otrzymalismy najlepsze
warunki cenowe, dlatego tez zaczelismy wspotprace.
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Przy wyborze bralismy pod uwage okres gwarancji
rozwigzania (4/12)

Na co jeszcze panstwo zwracali uwage przy wyborze
rozwigzania? W momencie poszukiwania dostawcy?

No gdy szukalismy w Internecie, to oprécz ceny, ktéra
byta wazna, to oczywiscie czas gwarancji. A moze
inaczej, bardziej warunki jej rozpatrywania i cata przy
tym procedura, tak2 Wie pani, kupi¢ mozna szybko,
ale potem, gdy bedzie koniecznos¢ reklamaciji to
zeby sie nie okazato, ze tfrwa to dtugo, a formalnosci
sg skomplikowane. Takze to byt taki gtdwny warunek.

A jakie kryteria panstwo przyjeli szukajgc wtasciwego
dla siebie rozwigzania?

Po pierwsze, czas gwarancji, kiedy mozemy zwrécié
sie do dostawcy z ewentualng reklamacjq.

Wspomniata pani o gwarancji. Czy brali jg panstwo
pod uwage przy podejmowaniuv decyz;i?

Znaczy, tak, aczkolwiek to nie byto dla nas
najwazniejsze na poczgtku. Dopiero podzniej, podczas
rozmow z dostawcami okazato sie, ze okres waznosci,
jej obowigzywania moze by¢ istotny z punktu
widzenia uzytkowania rozwiqgzania. | wzielismy to pod
uwage.

Wazna dla nas byta wspotpraca z dedykowanym
opiekunem, ktéry pomoze nam rozwigzywacé problemy

(2/12)

Inaczy dla nas najwazniejsze byto to, zeby podczas
catego, catej wspotpracy, zebysmy my mieli swojego
opiekuna, z ktérym w razie probleméw bedziemy mogli
sie spokojnie kontaktowaé. Przede wszystkim duzo tez
daje to, ze mozna rozmawiac przede wszystkim z
kompetentnymi pracownikami, ktdrzy moze nie reagujq
zbyt szybko, ale reagujq.

Zdecydowalismy sie na wspoétprace, poniewaz firma
gwarantowata dedykowang osobe do obstugi. Dla nas
to byto istotne, bo nie mamy w firmie dziatu IT, ktory
ewentualnie mogtby nam pomoéc. A takie wsparcie
techniczne zawsze jest potrzebne. | faktycznie mozemy
to nazwac wspotpracq, a nie tylko tak jak wczesniej
wspomniatem, zero-jedynkowq jakgs tam umowq, ktéra
bedzie trzymata nas w szachu, jak cos Zle tylko zrobimy.



SCIEZKA
ZAKUPOWA
KLIENTA

Pozwala okresli¢ kto
I na jakim etapie jest
zaangazowany w
podjecie decyszji
o0 zakupie

Obszar 5: Sciezka zakupowa klienta

Ten obszar pozwala uzyskac informacje od
klientow jakie doktadnie kroki podejmujg w
swoje| podrozy zakupowej, kto i na jakim
etapie podejmowania decyzji byt
zaangazowany, a takze jaka byta rola tych
0sOb w procesie.



Komitet zakupowy

Osoby odpowiedzialne

Za zainicjowanie procesu
zakupowego

Dyrektor Handlowy

Lastepca Dyrektora Sprzedazy
Dyrektor Marketingu

Kierownik Zespotu Produktowego

roON~

Inne osoby zaangazowane
w proces zakupowy

el i

o~

Dyrektor Handlowy
Lastepca Dyrektora Sprzedazy

Dyrektor Marketingu / Specjalista

ds. marketingu

Kierownik Zespotu Produktowego

Manager ds. Obstugi Klienta
Manager ds. projektow

Dziat Marketingu

—_

Zarzgd
2. Dzat Prawny

Dziat Finansowy / Ksiegowos¢
Dziat Obstugi Klienta
Dziat Techniczny

o~

Osoba/y decyzyjna

1. Zarzad

2. LarzgdiZastepca Dyrektora
Sprzedazy

3. Dziat Marketingu i Dyrektor
Handlowy

4. Dyrektor Finansowy i Kierownik
Lespotu Produktowego

Inicjatorami procesu zakupowego w
przypadku badanej grupy byty osoby
na wyzszych stanowiskach, gtéwnie
Dyrektorzy Sprzedazy (Handlowi).
Inicjatywa wychodzita réwniez
Dyrektora Dziatu Marketingu.

W jednym przypadku proces
zakupowy zostat zainicjowany przez
Kierownika Zespotu Produktowego.

Research i monitoring firm

Wysytka zapytania ofertowego lub

kontakt bezposrednio z
przedstawicielem handlowym
Analiza i porobwnywanie ofert
dostawcow

Prowadzenie rozmow z
dostawcami

Weryfikowanie proponowanych
warunkéw wspotpracy
Prowadzenie negocjacji
Przekazywanie swoich opinii o
dostawcach

» Udziat w spotkaniach z
dostawcami

» Udziat w wewnetrznych dyskusjach

« Weryfikowanie dokumentéw od
strony formalnej i finansowej

Ostateczng decyzje o podjeciu
wspotpracy z dostawcg w wiekszosci
przypadkdéw podejmujg osoby na
wyzszych stanowiskach w firmach
(dyrektorskich lub zarzgdzajgcych),
ktdre same uczestniczyty w procesie
lub na podstawie ofrzymanych
rekomendacji przedstawionych przez
0soby przeprowadzajgce proces
zakupowy.




Etapy procesu decyzyjnego na bazie badania

Proces decyzyjny trwat od okoto miesigca do kilku miesiecy.

Respondenci dokonujg
rozeznania rynku. Odbywa
sie to poprzez research
dostawcow w Internecie i
wysytke zapytan do kilku
wybranych firm.

Klienci biorg tez pod uwage
swoje doswiadczenia
zawodowe oraz opinie |
polecenia osob z branzy na
temat dostawcow.

Analiza ofert i
porownywanie warunkow
proponowanych przez
dostawcow prowadzone
jest przez osoby
odpowiadajgce za
przeprowadzenie procesu
zakupowego.

W ponad potowie
przypadkow byty to osoby
inicjujgce proces
zakupowy.

Kontakt z
dostawcami

Przygotowanie

rekomendac]i

[\
Na tym etapie nastepujg
rozmowy z dostawcami
lub bezposrednie
spotkania, podczas
ktérych nastepuje
prezentacja oferty oraz
prowadzone sqg

ewentualne negocjacje
oferowanych warunkow.

Wybor dostawcey
| podjecie
wspotpracy

Osoby odpowiedzialne
Za proces zakupowy ha
bazie zebranych ofert

i udziatu w spotkaniach
przygotowujqg swoje
opinie i rekomendacje
dla oséb decyzyjnych.

Na podstawie
otrzymanych informacji
i/lub wtasnych opinii
osoby decyzyjne
dokonujg wyboru
dostawcy.

Decyzje podejmujq osoby
na wyzszych stanowiskach
w firmach oraz komitety
zakupowe.



Sciezka zakupowa — podsumowanie wywiaddw

Inicjatorami procesu zakupowego w przypadku badanej grupy byty osoby na wyzszych stanowiskach w potowie
przypadkdw byli to Dyrektorzy Sprzedazy/Handlowi. W pojedynczych przypadkach proces zakupowy zostat
zainicjowany przez Dyrektora Marketingu czy Kierownika Zespotu Produktowego.

Potowa 0sdb, ktdre zainicjowaty proces rownoczesnie odpowiadata za przeprowadzenie procesu zakupowego. Na
tym etapie pojawity sie takze nowe osoby, m.in: Specjalista ds. marketingu, Manager ds. Obstugi Klienta

Manager ds. projektow, ktdre przeprowadzaty research, wysytaty zapytania ofertowe, analizowaty i porownywaty
oferty dostawcow, prowadzity rozmowy i negocjacje z dostawcami oraz przekazywaty decydentom swoje opinie o
dostawcach.

Innymi osobami zaangazowanymi w proces decyzyjny byty, m.in. Zarzgd, Dziat Prawny, Dziat Finansowy/
Ksiegowosc, Dziat Obstugi Klienta, Dziat Techniczny. Osoby z tych dziatdw uczestniczyty w spotkaniach z
dostawcami i w wewnetrznych dyskusjach oraz weryfikowali dokumenty od strony formalne;.

Ostatecznq decyzje o podjeciu wspoétpracy z dostawecqg w wiekszosci przypadkdw podejmowaty osoby na wyzszych
stanowiskach w firmach. W przypadku badanej grupy decydentami byli Zarzgd, Dyrektor Sprzedazy. Decyzje
podejmowaty tez Komitety zakupowe, m.in. Dziat Marketingu wspdlnie z Dyrektorem Handlowym czy Dyrektor
Finansowy i Kierownik Zespotu Produktowego. Osoby te podejmujg swojg decyzje na podstawie wtasnych opinii oraz
rekomendaciji przedstawionych przez osoby prowadzgce proces zakupowy.



Informacje dodatkowe w ramach badania

Konkurencja
Qm Produkt
© Obstuga klienta
Wizerunek
~  Irédta pozyskiwania informacii o dostawcach
/rodta zdobywania wiedzy przez klientdw
- Content
(> Terminologia

* W czasie pracy nad scenariuszem wywiadow z respondentami umozliwiamy naszym Klientom
dodanie pytan z innych obszardw, kidre chcieliby zadac swoim klientom.



O nas

i .

Badanie Buyer Persona B2B Tworzenie tresci Wsparcie komunikacyjne

Pomagamy Klientom lepiej Angazujemy odbiorcow Redlizujemy dziatania
rozumie¢ potrzeby, oczekiwania i poprzez tworzenie komunikacyjne odpowiadajgce
decyzje zakupowe ich klientow wartosciowego contentu na poftrzeby naszych Klientow

Naszym celem jest wspieranie Klientow w prowadzeniu
przejrzystej, zrozumiatej i efektywnej komunikacji w kontaktach

Z otfoczeniem.
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