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) Segmentacja klientow
) Tworzenie i wykorzystywanie person

p» Skuteczne wizyty u klientéw

Rozdziat 5

Jak zrozumiec,
kim jest Twoj klient

Kup ksigzke

lienci stanowia podstawe funkcjonowania menedzera produktu. Dostar-

czaja informacji potrzebnych do tworzenia i sprzedazy nowego produktu.

Jednak to menedzerowie produktu podejmuja decyzje o tym, do jakich
klientow kierowac oferte na podstawie wszystkich cech produktu wiacznie (cho¢
nie wylacznie) z korzysciami wynikajacymi z jego uzytkowania, funkcjami wspie-
rajacymi owe korzysci oraz ceng. W tej czesci skupimy sie na okreslaniu segmentu
klientéw, a nastepnie na skutecznym przekazywaniu tej informacji wewnatrz
firmy. Kluczowe terminy uzywane w tym kontekscie to ,,rynki docelowe”, ,seg-
mentacja” oraz ,,persony”. Chodzi o usprawnienie komunikacji zaréwno wewnatrz
firmy, jak i na zewnatrz. Realizacja tego celu zazwyczaj wymaga bezposredniego
kontaktu z klientami, dlatego poza czeScia poswiecong badaniom rynku w roz-
dziale 6., znajdziesz tutaj dodatkowe informacje o tym, jak najlepiej wykorzystac
wizyte u klienta.
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Od rynkéw do segmentow

Zanim przejdziemy do omawiania segmentéw rynku, musisz pozna¢ podstawo-
wa terminologie marketingowq stosowana w tym rozdziale, lecz przydatng takze
podczas lektury calej ksigzki. Podstawowym zalozeniem jest to, ze Swiat jest pe-
ten potencjalnych klientéw. Jednak aby do nich skutecznie dotrze¢ i lepiej ich
zrozumieé, musisz najpierw podzieli¢ ich na tych, ktorzy chca lub potrzebuja Two-
jego produktu, i na tych, ktérzy moga rzeczywiscie go kupi¢. To podstawa calej
analizy rynkowej oraz dzialann marketingowych.

Definiowanie rynkéw i segmentéw

Rynki okresla sie po prostu jako zbiory nabywcéw. A bardziej konkretnie — w od-
niesieniu do Twojego produktu — rézni klienci przynaleza do grup dokonujacych
okreslonych wyboréw. Kazda taka grupa podejmuje decyzje o wejsciu w interak-
ZAPAMIETA cje z produktem i jego zakupie na podstawie okreslonych kryteriéw. Formalny
termin okreslajacy dany zbidr klientéw to rynek. Za prosty przyktad moga po-
stuzy¢ duze gospodarstwa domowe, ktore zwykle kupuja wieksze ilosci mleka niz
te male. Z perspektywy producenta mleka stanowia one dwa rdézne segmenty rynku:
duze i male gospodarstwa domowe. W praktyce dokonywanie segmentacji rynku
wymaga uwzglednienia znacznie wiekszej liczby zmiennych. A Twoim zadaniem
jako menedzera produktu jest okreslenie segmentéw rynku dla Twojego pro-
duktu oraz tego, ktére zmienne s3 istotne dla odréznienia od siebie poszczegol-
nych segmentow.

Rynki, ktore wyodrebnisz jako te najbardziej interesujace z punktu widzenia
Twojego produktu, to rynki docelowe. Wracajac do przykltadu producenta mleka,
jesli sprzedajesz mleko w duzych opakowaniach, Twoim rynkiem docelowym beda
duze gospodarstwa domowe. Te mniejsze nim nie s3.

Proces okre$lania wartosci rynkéw docelowych nazywamy segmentacjg. Aby
dokona¢ segmentacji swojego rynku, dzieli sie klientéw na grupy na podstawie ich
cech wspélnych. Cechy te to wspélne potrzeby, zainteresowania oraz priorytety.

Segmentacja rynku

Aby przystapi¢ do procesu segmentacji rynku, pierwsza decyzja, jaka nalezy
podjaé, jest zwykle to, czy oferta jest skierowana do konsumentéw (B2C), czy tez
do klientéw korporacyjnych (B2B).

»» Konsumenci. Jesli Twoj produkt jest sprzedawany gtownie klientom indywidualnym,
segmentacji rynku dokonuje sie na podstawie nastepujacych wstepnych kryteriéw:

B demograficzne: wiek, pte¢ i dochdd,
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m psychograficzne: rézne cechy osobowosci (np. otwarty, sktonny do rywalizacji
badzZ typ domatora); wyznawane wartosci (np. skupiony na rodzinie czy zyjacy
chwilg); a takze postawy, zainteresowania i styl zycia (np. miejski, podmiejski,
wiejski),

B podziat pionowy: zainteresowania jak np. hobby, specjalizacja zawodowa,
wyksztatcenie.

»» Klient korporacyjny. Jesli Twoj produkt oferowany jest gtéwnie klientom
korporacyjnym, segmentacji rynku dokonuje sie wedtug nastepujacych
kryteriow:

»» dane o firmie: mozna podzieli¢ firmy wedtug branzy, lokalizacji, rozmiaru,
struktury organizacyjnej (spofki z 0.0., korporacje, organizacje non profit)
oraz wynikoéw finansowych,

P» podziat pionowy: segmentacja opiera sie zwykle na kryteriach podziatu
pionowego, poniewaz dotyczg one podstawowej dziatalnosci firmy (np.
telekomunikacja, budownictwo, wytwarzanie oprogramowania czy
ubezpieczenia).

Dodatkowe czynniki, ktére nalezy wzia¢ pod uwage to:

P» Segmentacja geograficzna: gdzie znajdujg sie Twoi klienci? W jakim miescie,
regionie, a nawet kraju?

»» Segmentacja kulturowa: okreslone zachowania wynikajgce z kultury czy religii
moga Ci poméc dokonaé podziatu na poszczegolne grupy nabywcow.

Zawsze, kiedy mozliwe jest odr6znienie od siebie dwéch grup klientéw na tyle,
ze konieczna jest zmiana sposobu sprzedazy czy komunikacji, mamy do czynie-
nia z dwoma odrebnymi segmentami rynku.

Aby wprowadzi¢ te wiedze w zycie, wypelnij diagram z rysunku 5.1, wykorzystujac
dane o znanym Ci produkcie.

Segment docelowy
(nazwa lub opis)

Potrzeby

Cele i motywacja

Zachowania zakupowe
(zwiaszcza wyzwalacze zakupowe,
ang. buying triggers)

Wartosci i postawy

RYSUNEK 5.1. Styl 2ycia
Arkusz segmentacji
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Kreatywne tworzenie person

Dzielenie na segmenty klientéw dziatajacych w podobny sposdb jest przydatne.
Nadawanie segmentowi bardziej ludzkich cech jest pomocne, poniewaz samo okre-
$lenie segmentu bywa suche i bezosobowe. Aby nieco uatrakcyjni¢ i poglebi¢ ten
opis, mozna tworzy¢ persony. Najlepiej zdefiniowaé persone jako archetyp klienta
czy tez typowego przedstawiciela danego segmentu.

Kazdej personie nadaje sie imie po to, aby mogta reprezentowac okreslong grupe
klientow w bardziej interesujacy i realistyczny sposéb. Kiedy tworzone przez Ciebie
persony nabieraja ludzkich cech, zespoly produktowe i marketingowe tworza lepsze
oferty skierowane do reprezentowanej przez te persone grupy.

Kiedy nadasz swoim personom imiona, nazwiesz je na przyklad Adrian i Zuzan-
na, z zespotu zaczng dochodzi¢ stwierdzenia w rodzaju: ,,Adrian nie kupitby tego
w ten sposéb” albo ,,Zuza moglaby uzna¢ ten interfejs za mato przejrzysty”.
Wraz z pojawieniem sie imion zespdt moze lepiej wczucé sie w potrzeby Klienta,
a przez to lepiej zrozumie¢ cele projektowe i marketingowe. Co wazne, persony
pomagaja zespotowi unika¢ narzucania klientowi wtasnej wizji Swiata.

Co powinien zawierac opis persony

94
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Opisy persony zawieraja podane ponizej informacje. Wykorzystaj rysunek 5.2, by
na jego podstawie stworzy¢ wlasny przyktad.

P» Cel: co stara sie osiggnac dana persona? Okresl cel z punktu widzenia klienta, a nie
produktu: ,Adrian chce dokonac zakupu jak najszybciej".

»» Rola: jaka jest rola persony w procesie doboru okreslonego produktu? Przejdz
do czesci opisujacej role person, aby poznaé wiecej szczegdtdow zwigzanych z tym
tematem. Na przyktad: ,Michat jest nabywca tego produktu”.

»» Dane demograficzne: wiek, wyksztatcenie, zarobki oraz sytuacja rodzinna mogg
miec istotny wptyw na sposob postrzegania produktow. Zapamietaj: bierzemy
tu pod uwage jedynie te informacje, ktére majg znaczenie dla produktu.

Na przyktad to, ze dana persona lubi korzystac z kart kredytowych, ktére
umozliwiajg korzystanie z ustugi cashback, moze mie¢ znaczenie przy zakupie
paliwa, ale jej stan cywilny juz raczej nie.

»» Postawa: jakg postawe reprezentuje Twoja persona? Czy uwaza siebie za osobe
madra, a moze oczytang badz niezdarna? Postawa powinna mie¢ odniesienie
do danego produktu. Na przyktad fakt postrzegania siebie jako osoby niezdarnej
moze byc¢ istotny, jesli jestes menedzerem produktu typu rolki.
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RYSUNEK 5.2.
Przyktadowa persona
— Sebastian

Kup ksigzke

Cele

Szybkie i bezproblemowe wprowadzanie danych dotyczacych
sprzedazy, ktdre usatysfakcjonuja przetozonych

Dostep do informacji o klientach w jak najmniejszym stopniu
zaktdcajacy prace

Rola

Handlowiec

Dane demograficzne

30 - 45 lat, mezczyzna, mieszka w Krakowie, wyzsze
wyksztatcenie, zarobki: 97 000 zt rocznie ze sprzedazy
oprogramowania dla przedsiebiorstw

Korzystat z aplikacji Salesforce w swoim poprzednim miejscu pracy

Znai korzysta z Windowsa w pracy, ale w domu woli Maca

MacBook, Firefox, Mac Office 2011, wi-fi w pracy i w domu, iPhone

Postawy

Nie ufa stronom wykorzystujacym jakiekolwiek dane osobowe

Nie dostrzega osobistych korzysci wynikajacych z uzytkowania
oprogramowania CRM (do zarzadzania relacjami z klientem),
ale jest to wymagane przez kierownictwo

Ceni sobie stylielegancje

Zachowania

(zesto korzysta ziPhone’a do wyszukiwania informacji w internecie

(zesto kupuje najnowsze gadzety i programy

Uwielbia sie chwali¢ swoimi umiejetnosciami zwigzanymi
z korzystaniem z technologii

Spostrzezenia

Przyzwyczajony do ciggtego panowania nad sytuacja

Jako handlowiec lubi wywiera¢ wptyw nainnych, zawsze w drodze
— nigdy nie podejmie biurowej pracy w standardowych godzinach

»» Zachowanie: czy w zetknieciu z nowymi technologiami Twoja persona jest
typem odkrywcy i potrafi sama domyslac sie, jak dziatajg urzadzenia, czy jest
raczej ostrozna i zawsze czyta instrukcje obstugi?

»» Inne spostrzezenia: ta kategoria obejmuje ,wszystkie pozostate kwestie, ktore
majg znaczenie". O jakich innych cechach persony powinien wiedzie¢ zespof?
Jesli na przyktad korzystanie z Twojego produktu wigze sie z koniecznoscig
podawania danych wrazliwych, czy Twoja persona doswiadczyta kradziezy
tozsamosci? Czy niefrasobliwie podchodzi do haset, stosujgc wszedzie
.hasto123"?
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Tworzenie person
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Cho¢ proces tworzenia person jest przydatny, bywa tez bardzo czasochtonny. Nie
oznacza to jednak, ze nie jest wart wysitku. Oto proces, od ktérego mozesz zaczac.

Proto-persony

Jesli brakuje czasu na stworzenie persony, Twodj zespot moze wykorzysta¢ po-
siadang juz wiedze na temat bazy klientéw. Proto-persona nie jest weryfikowana
ani poparta rzeczywistymi danymi. Stanowi odzwierciedlenie przekonan i zato-
zen, ktore moga by¢ wypaczone badz niekompletne. Dla celéw projektéow krot-
koterminowych i tych o niskiej wartosci koncentracja na potrzebach typowych
klientéw moze okazac sie wystarczajaca.

Tworzenie i walidacja person

W przypadku projektéw o wiekszym znaczeniu, poswie¢ wiecej czasu i energii na
stworzenie wiarygodnej persony.

P» Zdecyduj, jaki jest gtdbwny cel tworzenia persony. Zastandw sie zwtaszcza nad
tym, ktore role sg dla Ciebie szczeg6lnie wazne, oraz czy gtdwne cele dotyczg
marketingu, czy raczej rozwoju produktu.

P» Przeprowadz badania uzytkownikow wsrod rzeczywistych klientéw. W tabeli 5.1
znajdziesz pomocng liste kategorii pytan, od ktérych mozna rozpoczgé¢ badania.
Przedstawienie kompletnej listy jest niemozliwe ze wzgledu na rézne zastosowania
person. Nie poprzestawaj na podanych kategoriach, jesli nie ma wsréd nich
takich, ktére dotyczg cech potrzebnych do stworzenia Twojej persony. Zwro¢
uwage, ze pytania stosowane przy tworzeniu person sg pogtebiong wersjg tych,
ktore dotyczyty atrybutdw pozwalajgcych na okreslenie segmentu odbiorcow.

»» Dokonaj kondensacji i syntezy danych. Szukaj reprezentacji poszczegdlnych cech
takich jak wiek czy zarobki. Pytania, ktére zadajesz klientom, przyczyniaja sie
do ich naturalnego podziatu na grupy.

P» Sprecyzuj swoje persony i dodaj odpowiednie szczegdty do ich opisu, by uczynic
je bardziej wiarygodnymi. Te ostatnie szlify ozywiajg persone.

CZESC I  Odkrywanie, ocenianie i planowanie znakomitych produktéw i ustug

Pole¢ ksigzke


http://dlabystrzakow.pl/page354U~rf/zaprob
http://dlabystrzakow.pl/page354U~rt/zaprob

TABELA 5.1. Przyktadowe pytania zadawane podczas badania rynku stuzgce do zdefiniowania
persony

Pytania ogdine

Gdzie mieszkasz? Czy okreslitby$ miejsce swojego zamieszkania jako miasto, przedmiescia czy wies?
Do jakiej grupy wiekowej nalezysz?

Jakie masz zainteresowania? (Opracuj liste zainteresowan, ktére podkresla réznice pomiedzy
klientami).

Jak sie zachowujesz, kiedy...?
Wolisz robi¢ x czy y?
Gdzie pracujesz?

Od jak dawna...? (wykonujesz te prace, masz to hobby, mieszkasz w tym miejscu itp.; pozostate
pytania sg uzaleznione od produktu).

Pytania dotyczqce wiedzy specjalistycznej
Jakich umiejetnosci potrzebujesz, aby...?
Jak podchodzisz do zadania badz sytuacji x?

Cele

Co chcesz osiggnac w zyciu, w pracy...?
Co dla ciebie oznacza sukces?

Co dla ciebie oznacza postep?

Postawy i motywacja
Co lubisz robi¢?
Co cie motywuje do...?
Co sobie cenisz?

Proces

Opisz swoj typowy (dzien, tydzien, miesigc, wizyte u lekarza...).
W jaki sposob...?
W jaki sposdb zmieniasz swoje postepowanie?

Srodowisko

Opisz swoje srodowisko (prace, dom, szkote).

Czy znajduja sie w nim nastepujace przedmioty? (Zatgcz odpowiednig liste przedmiotow
w zaleznosci od Twojego produktu).

Czy jest jeszcze co$, co ma kluczowe znaczenie dla Twojego Srodowiska (pracy, domu, szkoty)?

Model mentalny

Jakiego rodzaju (ludzie, dziatania, czynnosci) dobrze sie sprawdzajg w sSrodowisku x?
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TABELA 5.1. Przyktadowe pytania zadawane podczas badania rynku stuzgce do zdefiniowania
persony — cigg dalszy

Bolgczki

Na jakie trudnosci napotykasz w Srodowisku x? (Mozesz zadac to pytanie na temat réznych
interesujgcych Cie sSrodowisk).

Narzedzia i technologie
Jakie narzedzia/technologie stosujesz, by realizowac zadania w (pracy, domu, szkole)?
Jakie elementy tych narzedzi/technologii nie dziatajg dobrze?

Relacje i struktura organizacyjna

Z kim pracujesz/komu podlegasz?

Kim sg twoi podwtadni?

Wizja przysztosci

Jesli mégtbys uzy¢ magicznej rozdzki, co zmienitbys w...?

Poczatkowo menedzerowie produktu tworza wiele person dla jednego produktu.
Z czasem, wraz z doswiadczeniem i w miare wykorzystywania ich przez zespot,
liczba person zwykle spada i wynosi od trzech do szesciu.

PN Okreslajac persong, szukasz podobienstw jedynie tam, gdzie maja one odniesie-

[ '@ Y nie do Twojego produktu. Oto przyktadowa persona, Tomek. Dzieki badaniom

W<  rynku odkrywasz, ze posrdd jego réznorakich atrybutéw i cech mozna wyodreb-

mgmm ni¢ to, ze jest absolwentem wyzszej uczelni, zonatym mezczyzng w $rednim
wieku z dwdjka nastoletnich dzieci, jezdzi subaru kombi, zarabia 120 000 rocznie,
korzysta z komputeréw typu Mac i PC. Bardzo uproszczona persona stworzona
w oparciu o te dane zostalaby opisana nastepujaco:

P»  Wyzsze wyksztatcenie, 40 lat, zarobki: 120 000 rocznie.

»» Uzywa komputerow typu Mac i PC.

Jesli Twoj produkt wymaga okreslenia zuzycia paliwa, uzytbys nastepujacych danych:
»»  Wyzsze wyksztatcenie, zonaty, zarobki: 120 000 rocznie.

»» Dwoje nastoletnich dzieci.

» Jezdzi subaru kombi.

Precyzyjnie dobieraj cechy, ktére majg znaczenie w odniesieniu do Twojego
produktu.
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Upewnij sie, ze bierzesz pod uwage
wszystkie zaangazowane persony

Kuszaca jest mysl, ze persona to gtéwnie uzytkownik. Nalezy jednak stworzy¢
rézne persony w zaleznosci od tego, kto jest zaangazowany w proces podejmo-
wania decyzji zakupowej. Przyjrzyjmy sie zakupowi rodzinnego samochodu. Kazdy
z rodzicow ma do odegrania inna role; jeden bedzie prawdopodobnie gtéwnym
kierowca, natomiast drugi bedzie sie koncentrowat na aspekcie finansowym, ale
bedzie mniej jezdzit. A co z dzie¢mi? WeZ pod uwage ich wptyw na decyzje za-
kupowa, jesli rodzice wzieli je ze soba. Najbardziej rozpowszechnione role s3
nastepujace:

»» Uzytkownik: Persona uzytkownika to osoba, ktora bedzie korzysta¢ z produktu.
W przypadku ztozonego procesu sprzedazy B2B mozna mie¢ do czynienia
z dwiema personami uzytkownikéw, jedng reprezentujacg osobe, ktéra bedzie
pracowata z produktem, oraz druga, ktérg bedzie uzytkownik nadzorujagcy prace.
Obie uznaje sie za persony uzytkownikow.

Bywa, ze menedzerowie produktu poswiecajg zbyt wiele czasu na tworzenie
persony uzytkownika, a zapominajg badz nie poswiecajg wystarczajaco wiele
uwagi pozostatym. Pamietaj, ze jezeli nie weZmiesz pod uwage potrzeb
wszystkich person, sprzedaz bedzie znacznie mniej prawdopodobna.

OSTRZEZENIE

»» Nabywca (ang. buyer): archetyp klienta reprezentujacy catg grupe nabywcow.
Pamietaj, aby rozbic¢ proces zakupowy na poszczegdlne elementy. Mozesz miec
chociazby do czynienia z dyrektorem technicznym (CTO) jako nabywcg dziatajagcym
w porozumieniu z menedzerem dziatu. Musisz wzig¢ pod uwage obie te persony,
zwtaszcza jesli interesujg je rozne aspekty procesu zakupowego.

P» Specjalista ds. zakupdéw: ta persona moze kierowac sie zupetnie odmiennymi
kryteriami przy podejmowaniu decyzji o zakupie produktéw czy wyborze ofert.
Na przyktad dziat zakupdw moze otrzymywac premie w zaleznosci od znizek
wynegocjowanych u dostawcédw badz nalegac na terminy ptatnosci przekraczajgce
30 dni. Musisz prawidtowo udokumentowac te dane i przygotowa¢ handlowcéw
na wymagania tego typu klientéw. Pamietaj takze o tym, ze ta persona ma wptyw
na przygotowanie strategii cenowej oraz opcji finansowania. Przy jej tworzeniu
popro$ o wspotprace handlowcéw.

Zarowno w kontekscie rynku B2B, jak i B2C specjalista ds. zakupéw moze by¢
takze partnerem dystrybucyjnym. Partnerem dystrybucyjnym moze byc¢ organizacja
sprzedajgca Twoj produkt w twoim imieniu. To kanat dystrybucyjny dla Twojego
produktu. Te role dla wielu réznych producentéw petnig zwykle sklepy internetowe
badz stacjonarne. Jesli sprzedajesz swoéj produkt poprzez konkretny kanat
dystrybucji, wspotpracujesz ze specjalistg ds. zakupdw na poziomie dystrybutora
oraz na poziomie handlu detalicznego. Okres| cechy kazdego z nich, aby mie¢
pewnos¢, ze Twoj produkt tatwo trafi do odbiorcow.
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P» Opiniotworca: rola opiniotwdrcy polega na prezentowaniu innego punktu
widzenia na zakupy débr o duzej wartosci. Nabywcy zwykle kupuja tansze
produkty, nie martwigc sie nazbyt o koszty; jesli kupisz ryze papieru, ktéry nie
spetni Twoich oczekiwan, poniewaz okaze sie on zbyt cienki, koszt zwigzany
z popetnieniem tego btedu bedzie minimalny. Jednak wielu ludzi bardziej
ostroznie podchodzi do zakupu zaawansowanej technologicznie drukarki,
zasiega opinii zaufanych osoéb, dlatego w tej sytuacji moga chcie¢ zapoznac sie
z opinig znanego opiniotworcy. Zwykle sg to analitycy, blogerzy, ktérzy dziataja
na okreslonych rynkach czy nawet stronach jak Trip Advisor, gdzie zamieszczane
sg recenzje.

Wizyty u klientow

Odwiedzanie klientéw to doskonaly sposéb na poglebienie wiedzy na ich temat.
W wielu przypadkach jeste$ proszony o wyjasnienie, jak w danej sytuacji posta-
pitby klient. Wyobrazenie o siedzibie klienta oraz o tym, co tak naprawde dzieje
sie w jego firmie, to dla menedzerdw produktu bardzo cenna wiedza. Odwiedzaja
oni Klientéw we wczesnej fazie tworzenia produktu, aby upewni¢ sie, czy pro-
dukt na tym etapie spelnia ich oczekiwania, a nastepnie po wdrozeniu produktu.
Czasem wizyta jest konieczna, poniewaz produkt nie dziala zgodnie z planem.
Wiacz wizyty u klientéw do swojego planu dziatan zwiazanych z zarzadzaniem
produktem.

Menedzerowie produktu s3 zwykle mile widzianymi go$¢mi w siedzibie Kklienta,
poniewaz s3 oni postrzegani jako osoby majace realny wplyw na ostateczny ksztalt
produktu. Jednakze czesto to dzial handlowy odpowiada za relacje z klientami
biznesowymi. Zawsze pytaj dzial handlowy o zgode na odwiedzenie klienta oraz
informuj osobe odpowiedzialng za relacje z tym klientem o kazdej formie kon-
taktu, jaki z nim nawigzesz.

Przestrzeganie zasad podczas wizyt u klientéw

IAPAMIETAJ
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Podczas wizyt u klientéw Twoje zachowanie musi by¢ bez zarzutu. Oto kilka pro-
stych wskazowek, ktore pozwola Ci wywrze¢ dobre wrazenie na kliencie podczas
spotkania:

»» Badz na czas. Przyjedz na miejsce kilka minut wczesniej, zeby zaparkowac,
znalez¢ wiasciwy budynek, a takze — o ile to konieczne — przej$¢ do innego
budynku na spotkanie.

»» Ubierz sie odpowiednio. W zaleznosci od tego, gdzie pracujesz, nieformalny
stréj moze by¢ normg. Nawet jesli klient ma na sobie szorty, jest bez butéw
i nosi podarty T-shirt, Twdj stréj powinien by¢ elegancki. Jesli otoczenie jest
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nieformalne, to oznacza marynarke i codzienne spodnie. W bardziej formalnym
otoczeniu dobrze sprawdzajg sie garnitury. W typowym otoczeniu biznesowym
kobiety czesto ubierajg sie nieco staranniej niz mezczyzni.

»» Badz przyjazny. Zadaj klientowi kilka osobistych pytan, zanim przejdziesz
do wiasciwego tematu spotkania. Rozpoczecie spotkania od nieformalnej
pogawedki przekona ich, ze obchodzg Cieg takze jako ludzie, a nie tylko klienci.
Kiedy zaczyna sie od przyjemnych tematéw, ludzie sg bardziej odprezeni
i otwarci.

»» Trzymaj sie ustalonego czasu wizyty. Jesli poprosites o pétgodzinne spotkanie,
wyjdz po trzydziestu minutach.

»» Podziekuj. Jak najszybciej wyslij maila lub kartke z podziekowaniem za spotkanie.
(Kartka na dtuzej zapada w pamiec). Pokrétce opisz to, o czym rozmawialiscie,
i opowiedz o dziataniach podjetych w wyniku tej rozmowy.

Wywiady z klientami

WSKAZOWKA

Kup ksigzke

Dobrym pomystem jest uczestniczenie w spotkaniach z klientami wspdlnie z in-
nymi cztonkami zespotu, takimi jak chociazby projektanci do§wiadczenia uzytkow-
nika czy programisci. Jesli wezmiesz ze soba inzynieréw, wybierz tych, ktérzy
wiedza, Ze nie mozna méwic o rozwigzaniach, ktdre planowane sa dopiero w przy-
sztodci (klient moze bowiem btednie zakladad, ze s3 to zobowiazania co do pro-
duktu, ktory zostanie im dostarczony), oraz tych, ktdrzy naprawde chcg ustyszec
opinie klienta.

Wykorzystaj wizyty u klienta jako nagrode dla deweloperow, ktdrzy przyktadaja
sie do pracy. Pozwoli im to odby¢ podréz na koszt pracodawcy oraz da im okazje
do wyrwania sie z rutyny i wyjs$cia poza biuro.

Wizyty u klientéw to doskonaty sposéb na uzyskanie informacji zwrotnej. Przy-
nosi to dtugofalowe korzysci zaréwno Kklientowi, jak i Tobie. Postepuj zgodnie
z nastepujacymi wskazéwkami, aby jak najlepiej wykorzystaé te rozmowe:

»» Trzymaj sie procesu.
Uwzglednij w nim nastepujace elementy:

P Cel. Jaki jest cel tej wizyty? Czego chcesz sie dowiedzie¢? Pamietaj, ze w trakcie
rozmowy mogg zosta¢ ujawnione nowe informacje. Na tym etapie daj sie
prowadzi¢ klientowi i wstuchuj sie w nowe informacje, nie trzymajac sie sztywno

opracowanego scenariusza rozmowy. Zalezy Ci na skutecznym badaniu rynku.
W rozdziale 6. znajdziesz szczegdtowe wytyczne na ten temat.

»» Przygotowanie. Przed spotkaniem przygotuj liste pytan i pamietaj, aby zabrac ja
ze soba. (Zapoznaj sie z sugestiami zawartymi w ramce ponizej). Jesli podczas
rozmowy okaze sie, ze niektére pytania nie majg sensu, nie zadawaj ich.
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»» Podczas spotkania podzielcie sie rolami.

Nie mamy na mysli odgrywania tandemu dobrego i ztego policjanta. Umowcie sie
przed spotkaniem, ktéry z was bedzie zadawat pytania, a ktoéry przejmie role
obserwatora. Jesli nie bedziesz w stanie wytypowac obserwatora, ktéry moégtby
do Ciebie dotgczy¢, mimo wszystko udaj sie na spotkanie.

»» Prowadzgcy. Osoba zadajgca pytania. Jej zadaniem jest prowadzenie rozmowy
w jak najbardziej naturalny sposéb.

»» Obserwator. Ta osoba prowadzi notatki, przystuchujgc sie rozmowie. Czasem
bywa tak, ze obserwator zauwaza, iz rozmowa schodzi na niewtasciwe tory
i jakas kluczowa kwestia jest pomijana. Obserwator moze wowczas albo sam
zadac pytanie, albo przekaza¢ prowadzgcemu karteczke. Z reguty wtracenie
jakby od niechcenia pytania w tonie: ,A tak przy okazji...” sprawia, ze rozmowa
przebiega bardziej gtadko i naturalnie. Po poruszeniu istotnej kwestii obserwator
musi powrdéci¢ do swojej roli stuchacza.

Wazne jest, aby osoba prowadzaca rozmowe czynita jg tak naturalna, jak to tylko
mozliwe, jednakze musi pamietac o okreslonym wczesniej celu. OczywiScie w prze-
ciwienstwie do wiekszosci zwyklych rozméw powiniene$ mie¢ jaki§ namacalny
dowdd tego, co zostato omdéwione. Aby najlepiej polaczyc ze soba te dwa cele,
wez ze soba notatnik i, uzyskawszy zgode klienta, w miare mozliwosci réb notatki.
Wiekszos$¢ klientow wyraza na to zgode pod warunkiem, ze notatki te ujawnione
zostana jedynie najblizszym wspétpracownikom.

Do sporzadzania notatek nie uzywaj jednak laptopa: ta fizyczna bariera w postaci
ekranu, nie wspominajac juz o dzwieku klawiatury i myszy, moze bardzo roz-
praszac i utrudnia¢ rozmowe.

DOBRE PYTANIA,
JAKIE MOZNA ZADAC KLIENTOWI

Préba dotarcia do prawdziwych potrzeb klienta to wyzwanie polegajace na ko-
niecznosci zrozumienia zaréwno tego, co klient méwi, jak i tego, co ma na mysli.
Ponizej znajdziesz liste skutecznych pytan. Niektére z nich mozna zada¢ w kazdych
okolicznosciach, niektére sg bardziej przydatne, gdy chodzi o zupetnie nowy pro-
dukt, a pozostate majg wiekszy sens, gdy badamy jedynie mozliwosci rozwoju czy
rozszerzenia juz istniejgcego produktu.

Kiedy klient odpowie na pytanie, co najmniej raz czy dwa zapytaj go: ,Dlaczego?”,
aby uzyskac¢ petniejsza odpowiedz. Pytanie: ,Dlaczego?” doskonale sprawdza sie
niemal w kazdych okolicznosciach. Pamietaj jedynie o tym, by zgodnie z zasadg nie
zadawac go wiecej niz piec razy, aby nie zacza¢ przypominac¢ dwulatka.
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Pozostate stowa, od ktérych warto rozpoczynac pytania, to: ,co”, jak na przyktad
w pytaniu: ,,Co by sie zmienito, gdybys miat...?", oraz ,jak”. Wiele z ponizszych pytan
zaczyna sie wiasnie od tych stow.

»» Jak to robicie obecnie?

»» Jak zmienitaby sie wasza praca, gdybyscie mieli x [naszg kompetencje, funkcje,
produkt, ustuge lub rozwigzanie]?

»» Jak wiele moglibyscie zaoszczedzi¢ lub jak wzrostyby wasze zyski dzieki x?
»» Opowiedz nam o problemach, z jakimi macie do czynienia w codziennej pracy.
»» Co najbardziej lubisz w x? Czego najbardziej nie lubisz w x?

»» Co jest najbardziej frustrujgce w [wykonywaniu okre$lonego zadania, uzywaniu
naszego produktu, rozwigzywaniu problemow itp.]?

»» Podaj mi przykiad...

To doskonate pytanie, ktére pomaga wyjasniac to, czym ludzie rzeczywiscie sie
zajmuja. Im wiecej uzyskasz konkretnych informacji o tym, jak wykonywane
jest zadanie, tym lepiej dla Ciebie. Obserwacja ludzi podczas wykonywania
pracy jest takze skuteczng technika. Réb notatki, a kiedy skonczysz, zapytaj ich,
dlaczego wykonywali okreslone czynnosci.

»» Gdyby produkt x byt dzis dostepny na rynku, kupitbys go? lle bys za niego zaptacif?
P» W jaki sposéb oceniasz to, czy mijajacy dzien/miesigc/rok byt udany?

»» Jesli chodzi o omoéwione przez nas problemy, ktére z nich sg najwazniejsze
do rozwigzania?

»» Gdybys$ miat magiczng rézdzke i moégt zmienic jedng rzecz zwigzang z x
lub sposobem rozwigzywania problemoéw, co by to byto?
Powyzsze pytania Swietnie sprawdzaja sie tez w zyciu codziennym. Postanow
sobie, ze bedziesz wersje ktoregos z nich zadawac co najmniej raz dziennie.
Zaskoczy Cie to, jak wiele mozna sie dzieki temu dowiedzie¢ o problemach
w domu i w pracy. A poza tym bedziesz sie czut bardziej swobodnie,
kiedy bedziesz musiat je zada¢ podczas spotkania z klientem.
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http://dlabystrzakow.pl/page354U~rf/zaprob
http://dlabystrzakow.pl/page354U~rt/zaprob
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Kup ksigzke Pole¢ ksigzke


http://dlabystrzakow.pl/page354U~rf/zaprob
http://dlabystrzakow.pl/page354U~rt/zaprob
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Zmien swoja strone WWW w dziatajacy bankomat!

Dowiedz sie wiece] | dotacz juz dzisiaj! . i
http:/program-partnerski.nhelion.pl


http://program-partnerski.helion.pl

W Stanach Zjednoczonych menedzer produktu jest uznawany za czwartg
najwazniejszg osobe w firmie. Jednak tylko nieliczna grupa menedzeréw
produktu przeszta formalne szkolenie zawodowe. Jesli planujesz objgc to
stanowisko lub obecnie je zajmujesz, ta ksigzka zapewni Ci solidne podstawy,
czyli koncepcje, praktyki i narzedzia, ktérych potrzebujesz, by rozwija¢ swojg
kariere.

— D TiEN...

PTG
N

fl\

bystrzakow

Zaméwienia telefoniczne:

Brian Lawley jest prezesem
i zatozycielem 280 Group, czotowej
firmy konsultingowej i szkoleniowej
specjalizujgcej sie w zarzgdzaniu
produktem.

Pamela Schure jest
dyrektorem ds. produktéw i ustug
w 280 Group. Pracowata jako
menedzer produktu, marketingu
produktu oraz w dziale marketingu
miedzy innymi w Apple i Adaptec.

septem
\—L Cena 39,90 zt

Sprawdz najnowsze promocje:

© http://dlabystrzakow.pl/promocje |SBN 9 ?8'83'283' 59 29' 1
Ksigzki najchetniej czytane:

© http://dlabystrzakow.pl/bestsellery

Zamow informacje o nowosciach:

© http://dlabystrzakow.pl/nowosci

Helion 5A

ul. Kodciuszki 1c, 44-100 Gliwice

tel.: 32 230 98 63

e-mail: rady@dlabystrzakow.pl 9 7883 28 3 5 9 2 9 1

http:/ /dlabystrzakow. pl



