U OVOM POGLAVLJU

» Razjasnite ko je vas idealan kupac

» Shvatite vrednost koju donosite
trZistu

» Naucite da vodite moguceg klijenta
od saznanja o vama do velikog
poStovaoca

Poglavlje 1
Razumevanje puta
kupca

W

UPAMTITE

risetite se svoje poslednje bitne nabavke. Mozda ste kupili automobil, unaj-

mili dadilju ili promenili dobavljaca kafe u svojoj kancelariji. Vrlo verovatno

ste potrazili prikaz na internetu, zatraZzili preporuke od prijatelja i porodice
na drustvenim mreZama kao $to je Facebook, prostudirali osobine, opcije i cene
proizvoda ili usluge pre nego Sto ste se odlucili. Danas se nabavke i odluke u vezi
sa nabavkama sve vise obavljaju na internetu. Stoga, bez obzira na to Sta proda-
jete, prisustvo na internetu je neophodno da biste profitirali na tom trendu.

Ovo novo digitalno okruzenje utice na aspekte poslovanja koji prevazilaze ode-
ljenja za generisanje mogucih kupaca i prodaje. Veste kompanije koriste internet
da bi probudile svest i interesovanje za ono Sto one nude, ali i da bi povremene
kupce pretvorile u zagovornike njihovog brenda koji kupuju vise i ohrabruju lju-
de iz svojih krugova da Cine isto.

Po mnogo osnova, u marketingu se nista nije promenilo. On se i dalje tice ra-
zvoja obostrano korisnog odnosa sa kandidatima, moguéim kupcima i kupcima.
Razvijanje tog odnosa nazivamo put kupca (engl. customer journey). U ovom po-
glavlju ucite kako da napravite put kupca za svoju organizaciju i saznajete koju
ulogu na tom putu ima digitalni marketing. Ostatak knjige pomaZe vam da na-
pravite i realizujete ponude i marketinske kampanje koje ciljano vode kupce kroz
faze tog puta.

Uloga digitalnog marketinga jeste da pomogne u kretanju kandidata, buduceg
ili potencijalnog kupca od jedne faze puta do druge.
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Stvaranje avatara kupca

8

Posto je uloga marketinga da ljudi produ kroz niz faza, od mogucih klijenata do
postovalaca i promotera, prvo morate steci jasnu sliku o osobinama idealnog
kupca. Zelite da razjasnite njihove ciljeve, izazove sa kojima se susreéu pri ostva-
rivanju tih ciljeva i gde provode vreme traZeci informacije i zabavu. Pravljenje
avatara kupca dace vam tu jasnu sliku. Avatar kupca (engl. customer avatar) nazi-
va se i persona kupca, marketing persona, ciljna publika (engl. buyer persona, marke-
ting persona, odnosno target audience) ali avatar kupca je pojam koji ¢emo Kkoristi-
ti u ovoj knjizi.

Avatar kupca je zamisljena, uopstena predstava idealnog kupca. U stvarnosti,
osim ako vas proizvod ili usluga spada u veoma usku oblast, imacete vise avatara za
svaku kampanju. Ljude ¢ini mnogo vise od njihovih godina, pola, etnicke pripadno-
sti, religijske pripadnosti i profesije. Ljudi se ne uklapaju uredno u ogranicena polja,
pa zbog toga Siroke, genericke kampanje obicno nemaju dobre rezultate; one ne na-
ilaze na odjek kod publike. Neophodno je da razumete kupce i napravite sto je mo-
guce konkretniji avatar da biste mogli da osmislite personalizovan sadrzaj, ponude
i marketinske kampanje koji ¢e zanimati vasu publiku ili reSavati njene probleme.
StaviSe, verba pravljenja avatara kupca utife na svaki aspekt marketinga,
ukljucujudi:

¥ Marketing sadrzaja: Kakve tekstove na blogu, video snimke, podkastove i
sli¢no, treba da napravite da biste privukli i preobratili avatara?

3 Marketing putem pretraZivaca: Koja reSenja avatar trazi na Googleu,
YouTubeu ili Bingu?

¥ Marketing putem druStvenih mreZa: Na kojim druStvenim mrezama ava-
tar provodi vreme? O kojim temama voli da raspravlja?

3 Marketing putem e-poste: Koji avatar treba da primi odredenu marketins-
ku kampanju putem e-poste?

¥ Placeni saobracaj: Na kojim reklamnim platformama treba da kupite sao-
bracaj i kako da ciljate avatara?

¥ Pravljenje proizvoda: Koje probleme avatar poku3ava da resi?

3 Pisani materijal: Kako da opiSete ponude u marketingu putem e-poSte,

oglasima i prodajnim pismima tako da navedete avatara da kupi proizvod ili
uslugu?

Svaki deo procesa marketinga i prodaje koji dotice kupca poboljsava se kada
imate jasnu sliku o avataru kupca . Na kraju, za cilj imate pravu osobu — onu koja
kupuje vase proizvode i usluge. Isplati se razjasniti osobine te osobe da biste njoj
ili njemu prezentovali poruku koja ¢e je nagnati na akciju.
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SAVET

Sta avatar kupca treba da sadrzi

Avatar kupca ima pet glavnih komponenata:

¥ Ciljevi i vrednosti: Utvrdite Sta avatar pokuSava da postigne. Koje vrednosti
su mu najbitnije?

¥ lzvori informacija: Otkrijte koje knjige, Casopise, blogove, informativne sta-
nice i druge izvore avatar konsultuje traZeci informacije.

¥ Demografija: Utvrdite uzrast, pol, bracni status, etni¢ku pripadnost, zaradu,
zaposlenje, nacionalnost i politicke preference avatara.

9 Izazovi i bolne tacke: Sta avatara sprecava da postigne svoje ciljeve?

3 Primedbe: Zbog Cega bi avatar odlucio da ne kupi vas proizvod ili uslugu?

U nekim slucajevima, morate da sprovedete istrazivanje ili razgovarate s po-
stoje¢im kupcima da biste precizno uoblicili avatar kupca. U drugim, mozda ste
ve¢ upoznati sa osobinama idealnog kupca. U svakom slucaju, idite dalje. Nemojte
Cekati istrazivanje ili razgovore da biste poceli da pravite prvi nacrt avatara. Samo
napred, pravite pretpostavke uprkos tome sto nemate podatke ili povratne infor-
macije, a istrazivanje stavite na kratku listu obaveza. U meduvremenu ¢ete moz-
da ve¢ izvudi neku korist od avatara koji ste napravili.

Davanje pravog imena avataru kupca pomaze u ozivljavanju njegovog zami-
Sljenog lika. Pored toga, ¢lanovi vaseg tima imace nacin da u medusobnom raz-
govoru referenciraju avatare.

Koristeci pet elemenata opisanih u ovom odeljku, napravili smo radni list koji
popunjavamo svaki put kada pravimo novi avatar kupca. Radni list vam pomaze
da izbrusite idealnog kupca i uparite ga sa odgovaraju¢om porukom. U narednim
odeljcima, detaljnije govorimo o tom radnom listu da biste mogli da ga upotrebi-
te u sopstvenom poslu.

Predstavljamo vam Agenciju Erik: primer
avatara kupca

U aprilu 2015, DigitalMarketer je uveo novu ponudu. Poceli smo da prodajemo
novi tip proizvoda za obuku u oblasti digitalnog marketinga: Casovi za sticanje
sertifikata. Ta nova obuka ukljucuje ispite, sertifikate i znaCke, a namenjena je
novom idealnom kupcu. Naravno, to $to imamo novog idealnog kupca znaci da
moramo da izgradimo i novi avatar kupca.

Kao rezultat, definisali smo Cetiri razlicite persone kupca koje bi bile zaintere-
sovane za sertifikate i obuku u nasoj kompaniji:

% Honorarac u marketingu: Zeli da se izdvoji medu ostalim honorarcima s
kojima se takmici na trzistu.

» Vlasnik marketinske agencije: Zeli da dopuni usluge koje nudi svojim kli-
jentima i da izoStri marketinSke vestine svojih zaposlenih.
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9 Zaposleni: Zeli da se istakne na svom radnom mestu ili da obezbedi novi
posao ili unapredenje na teku¢em poslu.

% Vlasnik firme: Zeli da pobolj3a sopstvene marketinske vestine i vestine ¢la-
nova svog marketinskog tima.

Iz persona kupaca rodila su se Cetiri nova avatara kupca. Jednog od tih novih
avatara, prikazanog na slici 1-1, nazvali smo Agencija Erik.

Naredni odeljak opisuje popunjavanje odeljaka radnog lista za avatar pomocu
kojih ¢ete definisati avatare svojih kupaca.
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SLIKA 1-1: P
Agencija Erik je o e e
avatar kupca koji e A
kupuje proizvod et
sertifikat od DR e
kompanije
DigitalMarketer. [

Razjasnite ciljeve i vrednosti

Izrada avatara kupca pocinje identifikovanjem ciljeva i vrednosti jednog od ide-
alnih kupaca. ZabeleZite ciljeve i vrednosti koji su bitni za proizvode i usluge koje
nudite.

Svest o ciljevima i vrednostima avatara kupca upravlja¢e vasim donosenjem
odluka o

¥ Pravljenju proizvoda: Koje proizvode ili usluge moZzete osmisliti da biste po-
mogli avataru u zadovoljavanju njegovih ili njenih ciljeva?

¥ Reklamiranju: Kako moZete opisati te ponude u svojim reklamama i prodaj-
nom pisanom materijalu?

3 Marketingu sadrzaja: Na koje blogove, podkastove, biltene i druga sredstva
za plasiranje sadrzaja bi avatar mogao da reaguje?

¥ Marketing e-poStom: Kako moZete nasloviti e-poruku i oblikovati i njen
tekst tako da budu dosledni sa ciljevima avatara?
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Bitno je razumeti
ciljeve i vrednosti

SAVET

U DigitalMarketeru, avatar Agencija Erik vlasnik je agencije za digitalni mar-
keting i upravlja timom prodavaca koji obezbeduju usluge za klijente. Jedan od ci-
ljeva Agencije Erik (prikazanih na slici 1-2) jeste da pove¢a mogucnosti svog tima.
Agencija Erik zna da ¢e sposobniji tim za rezultat imati zadivoljnije kupce.

CILJEV] | VREDMOSTI

Ciljevi:

Erik Zeli da...

- Poveda poslovanje svog preduzedo
- Poveda sposobnosti svog tima

- Prodin svoj posoo

WVrednosti:

Erik je posveden...

SLIKA 1-2: - Profesionalnom razvoju 2o sebe i svoje zaposlene
- Prufanju vrednosti svajim klijentima

- Korigéenju moralnih marketingkih principo

avatara.

Posto Agencija Erik ima taj cilj, verovatno Ce otvoriti i reagovati na e- poru-
ku koja promoviSe nas , Sertifikat za marketing sadrzaja“ sa narednim predme-
tom e-poruke:

Zelite obuku za marketing sadrZaja?

PronalaZenje izvora informacija i zabave

Ovaj odeljak radnog lista za avatar kupca neophodan je za utvrdivanje gde avatar
provodi svoje vreme na internetu i van interneta. Kakve knjige voli? Koje pozna-
te licnosti prati? Koje blogove ¢ita? To su vitalne informacije kada razmisljate gde
Cete se reklamirati i kako Cete usmeriti svoje reklame. Digitalnim reklamiranjem i
ciljanjem bavimo se u poglavlju 10.

Kljuc za pravo razumevanje izvora informacija i zabave kupaca jeste u otkriva-
nju specificnih tema, tj. nisa. Otkrivanje tih nisa je prili¢no jednostavno korisée-
njem trika ,,a niko drugi ne bi“. Da biste koristili taj trik, prosto dovrsite receni-
ce kao sto su:

¥ Moj idealni kupac bi procitao [knjigu], a niko drugi ne bi.
¥ Moj idealni kupac bi se pretplatio na [Casopis], a niko drugi ne bi.
¥ Moj idealni kupac bi prisustvovao [konferenciji], a niko drugi ne bi.
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