Michal Szermelek

[00:00:00] Cze$¢! Witajcie w specjalnym odcinku
podcastu. Dzi§ mamy dla Was nagranie prelekcji z naszej konferencji
Fundamente Come z B2B, ktora odbyta si¢ w czerwcu 2025 Gdzie wystapito od
siedmiu topowych ekspertow B2B poruszajacych tematy technologii procesow i
strategii, bez marketingowych trikow 1 bez banatow.

W dzisiejszym odcinku wprowadzamy Was w §wiat marketingu B2B z zupelnie
nowej perspektywy. Tytul tej prelekcji to Jak poznac klienta B2B, a prawo
bezposredniej informacji w marketingu B2B. Naszym prelegentem bedzie
Michatl Szermelek, ekspert w zakresie marketingu B2B, ktory od lat pomaga
firmom budowac¢ rentowne dziaty marketingu 1 pozyskiwac klientow w sposéb,
ktory przynosi rzeczywisty efekt Pracowal z wieloma przedsigbiorstwami i na
bazie tego dzisiaj Wam opowie.

Opowie Wam wiasnie o tym, jak doktadnie pozna¢ klienta [00:01:00] B2, jakie
dane sg kluczowe w procesie tworzenia skutecznych kampanii Opowie tez o
prawie bezposredniej informacji Dlaczego tak wazne jest pozyskiwanie danych
bezposrednio od klientow 1 jak wptywa to na dalsze dziatania marketingowe.
Jakie tresci marketingowe sg najskuteczniejsze w B2B, jak stworzy¢
komunikacje, ktora przektada si¢ na rzeczywiste konwersje.

Wiec jesli kiedykolwiek sie zastanawiacie, jak lepiej pozna¢ swojego klienta 1
wykorzysta¢ te informacje, by zwigkszy¢ skuteczno$¢ marketingu B2B, to ten
odcinek pewnie jest dla Ciebie. A tymczasem zanim tam przejdziemy
zapraszam Ci¢ na kolejng konferencj¢ Fundamenta-commerce B2B, ktora
odbedzie si¢ juz niedlugo.

Konferencja jest online 1 warto si¢ juz odwiedzi¢ Zapisa¢ na nig dzisiaj, zeby
dowiedzie¢ si¢, kiedy bedzie, bo jeszcze terminu nie ustaliliSmy. Zapisy sg na
stronie konwencji.pl konferencja B2B. Gdzie$ tutaj bedzie zapis. Zapisz si¢, by
dosta¢ zaproszenie i powiadomienie. [00:02:00] Zanim przejdziemy jednak do
odcinka, to ja jeszcze przypomng ze tu gdzies jest przycisk subskrypcji, ktory
warto klikna¢ Zeby dowiedzie¢ sie o kolejnych odcinkach.

A juz teraz zapraszam na prelekcje Michata.

Michal Szermelek: Czes¢ witam wszystkich bardzo, bardzo serdecznie Tak jak
byto powiedziane, ja nazywam si¢ Michat Szermelek i na co dzien jestem
konsultantem marketingu B2B, czyli wspieram firmy B2B, takie, ktore



sprzedaja do innych klientéw biznesowych, do organizacji, w tym, zeby miatly
jak najwiecej zapytan wody na miyn, no 1 koniec koncéw zeby mogty
skutecznie rosng¢ Dzisiaj tematem jest to, co to znaczy poznac klienta w B2B.

Z tego wzgledu, ze gdybym mial wymieni¢ jaka$ takg uniwersalng rade ktéra
zawsze 1 wszgdzie 1 kazdej firmie mozna powiedzie¢ 1 stosuja to konsultanci
namigtnie to jest rada, no to musicie lepiej pozna¢ klienta. Bo w kazde;j
[00:03:00] firmie ktora chce ten marketing robi¢, Chce si¢ rozwija¢ chece by¢
lepiej widziana lepiej postrzegana na rynku ktora chce mie¢ wigcej zapytan,
predzej czy pdzniej pojawia si¢ problemy.

Bo zastanawiamy sig, ktore korzysci naszego produktu albo ustugi sg dla
naszych klientow najwazniejsze. Jezeli jestescie w e-commerce, to by¢ moze si¢
zastanawiacie co pokazywac faktycznie na tej karcie produktowej. Jak powinno
brzmie¢ hasto na gérze naszej strony internetowej Bo mamy teraz kilka

propozyciji.

To, co firmy czasami robia, jak si¢ nie moga zdecydowac, to robig takie slajdery
na gorze strony internetowej ze dajg tam pi¢¢ czy dziesi¢¢ roznych odnosnikow
propozycji, wartosci No 1 teraz kliencie wybierz sobie, poprzewijaj sprawdz co
tam napiszemy 1 wybierz to, ktore odpowiada Ci najbardziej, bo nie mozemy si¢
tak bardzo zdecydowac.

Z drugiej strony czy z trzeciej strony, ktore cechy produktu albo ustugi
umieszcza¢ w reklamach Ktore z nich sg najbardziej interesujace bo nam si¢
wydaje, ze mamy zestaw siedmiu jakichs$ super interesujacych cech produktu.
Czes¢ zespolu mowi, ze te trzy sg najwazniejsze, cze¢s¢ zespotu [00:04:00]
mowi, ze w ogole te szesS¢ jest do kosza a ta jedna jest wazna, a cze$¢ zespotu
mowi, nie, to my musimy pokazywac¢ wszystkie siedem i co zrobi¢ w tej
sytuacji Idac dalej, co bedzie wazne dla klienta w ofercie?

No 1 pojawiajg si¢ takie pytania to o czym dzisiaj pisac nasze tresci, skoro Al
moze pisa¢ o wszystkim? Czy w ogole warto tworzy¢ tresci? Z drugiej strony
kiedy juz co$ stworzyliSmy, no to mamy takie pytanie jak, czy ta reklama ktorg
mamy, zainteresuje nasz target? No 1 teraz pojawiajg si¢ tego typu pytania
Oczywiscie ich moga by¢ setki dziesie¢set Roznych pytan, ktore jak widzicie
ich punkt wspolny jest taki, ze pytaja o jakas percepcje¢ klienta jakie$
preferencje, podejscie klienta.

No 1 co robimy skoro tego nie wiemy? Zgadujemy. [ idziemy na zywiol. Wigc w
pewnym sensie zamiast zastanawiac si¢, jak faktycznie na naszg oferte na nasza
komunikacje spojrzy klient, jakie sg jego potrzeby, no to patrzymy przez wlasny



pryzmat i méwimy, ok, mi si¢ wydaje ze W [00:05:00] zwigzku z tym, co si¢
pozniej dzieje, mamy trudnosci bo nie wiemy o czym pisac na stronie, bo nasze
reklamy ktoére tworzymy nie zrg, bo nasza komunikacja jest pomijalna i mamy
wrazenie ze wysylamy te nasze komunikaty gdzie§ w proznie, ktora odbija si¢
po prostu pustym echem.

Albo klienci z kolei nie rozumiejg wartosci naszej oferty, mamy niska
konwersje w sprzedazy by¢ moze mamy, jezeli méwimy o e-commerce'ach
B2B, niskg konwersje¢ na stronie Chociazby duzo 0s6b wchodzi, mato wychodzi
z koszykiem pelnym albo nasze tak zwane wyr6zniki nie dziatajg no 1 teraz
predzej czy pdzniej znajdzie si¢ w tej firmie ktos$, kto powie okej no to musimy
lepiej pozna¢ klientdéw 1 stuchajcie, ten slajd faktycznie w ciggu ostatnich
dwoch lat ulegl malej aktualizacji poniewaz kiedys bylta jedna $ciezka do tego
jak to zrobi¢ w firmach B2B dzisiaj sa dwie Sciezka pierwsza to zrobmy sobie
warsztat zrobmy taki duzy, dwudniowy warsztat z naszym zespoltem, gdzie si¢
nad [00:06:00] tym pozastanawiamy kim ci klienci faktycznie s3.

Druga Sciezka pewnie Wam dzisiaj znana, no to zapytajmy czata. Teraz
spytajmy czata o to, kim sg nasi klienci, jakby je wiedzie¢ lepiej od nas.
Stuchajcie jezeli chodzi na przykltad o te warsztaty, no to wyglada bardzo czgsto
tak, ze spotykamy si¢ z jakim$ zespolem, By¢ moze interdyscyplinarnym mamy
tam ludzi z marketingu ze sprzedazy, mamy czgs$¢ zarzadu, mamy osoby z
obstugi klienta niektore firmy angazuja takze pracownikow takich stricte juz
operacyjnych, no i zadajemy sobie glosno pytania przylepiamy by¢ moze jakie$
karteczki do tablicy albo rysujemy cos w Miro 1 teraz moéwimy no to kto jest
naszym klientem?

A jakie sg tych klientéw zainteresowania? Czym oni si¢ interesuja? A jakie oni
maja potrzeby? Jakie sg problemy naszych klientow? Z jakich social mediow
korzystaja? to porozmawiajmy, czego ci klienci si¢ boja? A gdzie jezdza na
wakacje Tego typu pytania tez nieraz mi si¢ zdarzalto stysze¢ kiedy w takich
warsztatach uczestniczytem jako [00:07:00] uczestnik.

I w ten sposob powstaje pewien efekt pracy, ktory ja nazywam persona z
kartona Czyli taki zmyS$lony profil klienta bedacy wynikiem wewnetrznego
spotkania albo dwoch promptéw. Dlaczego z kartona? Poniewaz... Tak jak
karton ktory mozemy wydrukowac 1 postawi¢ sobie w biurze, tak samo i ta
persona bedzie wygladata patrzac z daleka, jak faktyczny profil klienta i bedzie
wygladata jak cos, co ma sens.

Ale chociazby sam czar GPT potrafi ktamac i to w sposéb bardzo oczywisty.
Ostatnio zaproponowatl mi, ze zrobi mi grafike w Canvie. Po czym kazat mi



poczeka¢ 15 minut, gdzie nie moze napisa¢ do mnie po tym czasie drugiej
odpowiedzi. Wigc troche jak kolega ktéremu si¢ wrzuca jakie$ zadanie na
czacie, odpisat mi, dobra dobra za 15 minut Ci podesle.

A pdzniej kiedy go o to zapytalem to wystat mi link do Canvy, ktéry oczywiscie
nie dziatal. [00:08:00] I doktadnie tak samo moze wyglada¢ Twoja persona w
B2B, jezeli robisz jg w ten sposob, ze czat po prostu w umiejetny, w bardzo
pewny siebie sposob klamie, pomimo Ze nie ma najmniejszego pojgcia
oczywiscie o tym, jak Twoi klienci chcg kupowaé na Twoim rynku.

Natomiast jezeli chodzi o warsztaty te ciekawe, to bardzo czesto wychodzimy z
czym$ mniej wiecej takim, czyli z taka persong Ze to jest nasza persona, to jest
powiedzmy Tadeusz, chociaz nie wyglada chyba na Tadeusza to konkretne
zdjecie, natomiast to jest Tadeusz ma miedzy 30 a 50 lat, Tadeusz jest
dyrektorem np.

do spraw HR, Tadeusz oczywiscie chce awansowac, Tadeusz obawia si¢ tego ze
zostanie wyrzucony z pracy, online nie przeglada za duzo mediow
spotecznos$ciowych, no bo oczywiscie jest dyrektorem, wigc nie ma Zycia poza
praca, tak sobie wpisujemy na podstawie wtasnych jakichs$ zatozen czy projekcji
czasami Co ma na niego wptyw?

No oczywiscie [00:09:00] media branzowe, wpisujemy sobie gazety by¢ moze
czyta, no 1 tak si¢ zastanawiamy w zespole kim jest ten nasz Tadeusz Stuchajcie,
kiedy$ w ramach takiego warsztatu jak siedziatem jako uczestnik, troche
postanowitem skonfrontowac to z rzeczywistoscig 1 kiedy mielisSmy taki profil
to powiedziatem, stluchajcie, czy mamy jednego klienta ktory profilem pasuje
do tej firmy ktora wlasnie opisalismy, czy do tej persony ktorg wiasnie
opisali$my.

I to byta bardzo niezreczna cisza. Dlatego chcialbym, zebyscie... Jezeli
mieliby$cie po mojej prelekcji wynies$¢ jedng rzecz ze sobg to wydaje mi sie, ze
dobrze byloby Zeby to byta ta. Ze profil klienta w B2C opisany przez pryzmat
demografii Geografii, psychografii, cech behawioralnych, czyli wiasnie tych na
przyktad warto$ci zyciowych, tego skad kto$ jest, ile ma lat, jakie ma
wyksztatcenie zarobki, dokad jezdzi zima na wakacje.

To jest bardzo czesto niezty 1 [00:10:00] wystarczajacy profil klienta jezeli
chodzi o tg dziatk¢ B2C. Natomiast w B2B powinnismy podchodzi¢ troche
inaczej bo jakby$my sobie, wiecie, ostatnio przemawiatem na przyktad dla
grupy 100 osob z dziatow sprzedazy. W ramach jednego z wydarzen na ktorym
bytem prelegentem.



Stuchajcie robiliSmy sobie taki eksperyment, ze pytatem ich o pewne wartosci
zyciowe, o pewne cechy, o pewne zachowania, o pewne upodobania 1
preferencje, zeby zobaczy¢ jak duza czes$¢ z nich si¢ pokryje pomiedzy tymi
ludZzmi. I co si¢ okazuje? W grupie 100 osob, ktora... Co teoretycznie jest
catkiem nieztg zbitkg ludzi, ktéra reprezentuje pewien okreslony segment, bo
przyszli na wydarzenie, czyli mozna powiedzie¢, ze sg aktywni zaangazowani w
nauke, w dowiadywanie si¢ nowych rzeczy.

Okazato si¢, ze nawet w tak dobrze zebranej grupie ktéra byta do siebie
wzglednie podobna mogloby si¢ nam wydawac, rzeczy w stylu demografia,
geografia psychografia i1 te cechy behawioralne byly od siebie zupelnie rozne.
Bo nie jest tak ze wszyscy ludzie pelnigcy to samo stanowisko sg ze sobg tacy
[00:11:00] sami pomimo tego, ze wielu tak zwanych guru marketingu czasami
chciatoby zeby tak byto.

Wiec no wilasnie, bo sam fakt, ze pracujemy na jakim$ stanowisku czy
odpowiadamy za jakie$ decyzje w firmie nie determinuje w zaden sposob tego,
jaka bedziemy mieli osobowo$¢ Chociaz by¢ moze jest czg$¢ jakiego$ pokrycia
natomiast nie jest ona stuprocentowa. Bardzo czgsto jest tak, ze ta demografia
jest 1 tak w jaki$ sposob rozproszona itd.,

itd. R6znic pomiedzy stoma menadzerami marketingu mozna by pewnie
wymienia¢ wigcej anizeli podobienstw tak na stopie stricte osobistej. Dlatego w
B2B to, co warto zrobi¢, to opisa¢ proces zakupu zamiast persony I tutaj na
ekranie widzicie obecnie list¢ kryteriow ktore warto zbadac. Ta lista to jest
delikatnie dostosowana lista z ksigzki Bayer-Persona z autorstwa Adela Revella
z tego co pamigtam, ktora opisuje metodyke tworzenia Bayer-Person w
[00:12:00] B2B w catkiem taki fajny przystepny sposob.

I to co na niej widzimy to sg po pierwsze impulsy decyzyjne. Czyli zamiast
opisywac sobie, ile nasi klienci potencjalnie klienci majg lat, opisujemy sobie,
co sprawia ze zaczynaja si¢ rozgladac. Jakiego rodzaju impulsy maja i co
sprawia ze rozpoczynaja nawet nie§wiadomie czy nieformalnie procesy zakupu
w swoich organizacjach.

Czyli co jest na samym poczatku. Idgc dalej mamy kryteria sukcesu Jakich
zmian, jakich efektow jakich korzys$ci spodziewaja si¢ po dokonaniu tego
zakupu Czyli tak naprawde zastanawiamy si¢, po co oni chca wydac swoje
cigzko zarobione pieniagdze czy ci¢zko zarobione pienigdze swojej firmy.
Budzety nie sg z gumy jak wiemy, wigc pytanie dlaczego chcg potozy¢ budzet
akurat do nas, a nie w innym kierunku Kryteria porownawcze, czyli kiedy maja



na stole kilka ofert to w jaki sposdb dokonuja pomi¢dzy nimi poréwnania Co
biorg pod uwage, czego nie biorg pod [00:13:00] uwage.

Jak krok po kroku robig sobie to poréwnanie 1 na co zwracajg uwage wybierajac
pomie¢dzy dwoma firmami, co ma tez wplyw na wybor ostatecznej oferty. Idac
dalej mamy bariery decyzyjne, czyli... Co blokuje procesy zakupu lub wywotuje
w nich jakie§ negatywne emocje, czyli co tak naprawde blokuje zakupy. Co
sprawia ze dany proces zakupu trwa 4 miesigce kiedy by¢ moze méglby trwac 3
albo 2 miesigce.

Uwaga uwaga szczeg6dlnie w B2B e-commerce ten punkt jest dosy¢ ciekawy, bo
by¢ moze macie jakies$ techniczne problemy albo trudnosci na swojej stronie
internetowe] Ktore przeszkadzaja w zakupie. Prosta sprawa jezeli chodzi o
bariery decyzyjne, taki przyktad i case rzeczywistosci, ktory odkrylismy
ostatnio u klienta robigc badania, to byt fakt ze za dobor oferty czy wybor
produktow na pewnym [00:14:00] B2B e-commerce odpowiadato jedno
stanowisko, ktore nie miato tej ostatecznej mocy decyzyjnej, nie mialo w
skrécie firmowej karty.

I pojawiat si¢ problem, bo po dodaniu do koszyka nie mieli zadnej opcji zeby
jako$ wyeksportowac to zamdwienie, ktére musiat zamoéwi¢ ktos inny na koniec
dnia. A jedyna opcja ptatnosci byto dokonanie ptatnosci tu i teraz. Nie mozna
bylo tego zrobi¢ w zaden inny sposob. No 1 w zwigzku z tym to byl problem, bo
musieli juz wtedy zwota¢ spotkanie Na ktore musieli zaprosi¢ kogos, kto ta
karte firmowa ma albo by¢ moze w jakis inny sposob to zorganizowac 1
generalnie mowili, ze to blokowato ten proces zakupu.

Wigc nawet taka prosta rzecz jak dodanie malego przycisku skopiuj ten koszyk
zeby moc go wysta¢ komus$ innemu kto dokona w tej firmie zakupu juz na
gotowym koszyku, ktory skomponowata ta osoba, ktéra dokonata tego wyboru
produktow, byto bardzo duzym i takim fajnym usprawnieniem sklepu
internetowego, ktore zwigkszyto konwersje.[00:15:00]

Dalej mamy komitet zakupowy, czyli wtasnie, przed chwilg wspomniatem o
sytuacji gdzie do zakupdw byla potrzebna wiecej niz jedna osoba 1 praktyka
oraz badania pokazuja, ze zazwycza] w B2B, jezeli juz prowadzimy jakies$
zakupy to jest potrzebna wigcej niz jedna osoba. Przyktadowo pracowalem z
klientem, ktory sprzedaje oprogramowanie do robienia dokumentacji
technicznej produktéw cyfrowych.

I coz sie okazuje? Ze z jednej strony jezeli kto$ chce kupié takie
oprogramowanie, no to kogo tam moze zaangazowac¢? No zazwyczaj beda tam



osoby z teamow produktowych, ktore beda pracowac z tym narzedziem |
ktorych rolg jest budowanie dokumentacji, zeby sprawdzi¢ czy dane narz¢dzie
spetia ich wszystkie wymagania i czy bedzie wystarczajaco tatwe do obstugi
dla uzytkownika.

Z drugiej strony dokleja si¢ do tego czasami team marketingowy, czy by¢ moze
jakich$ designerow ktorzy majg sprawdzi¢ czy w tym narzedziu my bedziemy
mogli t¢ dokumentacje wizualnie pokazywac tak, jak chcemy. Z trzeciej strony
dochodzi team marketingowy Prawny, [00:16:00] team legal, ktory teraz ma
wydac¢ opini¢ dotyczaca tego, czy my tam mozemy zainstalowac wszystkie
wymagania prawne i czy to bedzie zgodne z prawem w naszym kraju bo jezeli
tam jest to co§ migdzynarodowego, to czasami niektore kraje maja rézne
uwarunkowania prawne.

I tak dalej, 1 tak dalej. Wiec komitet zakupowy, czyli kto po stronie klienta
bierze udziat w procesie zakupu. No 1 etapy procesu zakupu czyli jakbySmy
sobie wyobrazili takg o$§ czasu, Gdzie na poczatku jest ten impuls decyzyjny,
czyli co$ co sprawia ze zaczynamy si¢ rozgladac czy klient zaczyna si¢
rozglada¢ za zakupem pewnego rodzaju by¢ moze nawet jeszcze nie wie jakim.

A podpisaniem umowy, to co si¢ dzieje pomigdzy i jak wygladajg te etapy. I co
ciekawe bardzo czesto okazuje si¢, ze w B2B wiasnie te etapy wygladajg do
siebie w sposob dosy¢ podobny. Czyli co do zasady klienci dokonujg... W dos¢
zblizony sposob swoich zakupdéw w Twojej firmie, jezeli dziatasz na rynku
B2B.

Wigc to jest roznica pomiedzy profilem czy buyer persong w B2C, a w B2B 1 to
[00:17:00] jest rzecz na ktorej tak naprawde bedziemy bazowac. A

teraz przerwa na reklame. Masz sklep internetowy na
Prestashop a Twoi programiesci nie daja rady? Chcesz zeby bledy byty
naprawiane szybko 1 skutecznie, a zadania realizowane na czas?

To wezwij Convertis, czyli nas. JesteSmy ponad 25-osobowym zespotem,
najwickszym w Polsce. Poznaj nasze moce 1 wejdz na konwercyz.pl. Dajemy
gwarancje satysfakcji albo zwrot pieniedzy.

Michal Szermelek: Druga rzecz ktérg chciatbym bardzo mocno podkresli¢ to
ze klienta si¢ nie wymysla, klienta si¢ odkrywa. Jak pamigtacie wspomniatem
troche o tym, ze firmy robig person¢ z kartona podczas warsztatow no wiasnie
dlatego, ze zmyslaja.



Wiasnie dlatego, ze bazuja na swoich wiasnych przekonaniach zamiast i$¢ do
tego klienta. A marketing to przeciez nic innego jak... Powiedzial to chyba Filip
Kotler z tego, co pamigtam. Nauka 1 sztuka badania, tworzenia 1 oferowania z
zyskiem produktow posiadajacych wartos¢ dla klienta w celu zaspokojenia
[00:18:00] potrzeb rynku docelowego.

I to, na co mocno zwracam uwage. Nauka i sztuka badania 1 Tworzenia i
dopiero wtedy oferowania produktéw. Bardzo cz¢sto kiedy mys$limy o
marketingu, to myslimy o postach na Facebooku czyli o oferowaniu, o
komunikacji. Natomiast marketing jak sama nazwa wskazuje to jest sztuka
rynkologii. Najpierw poznania rynku, zastanowienia si¢, co bedzie miato dla
niego wartos¢ a pézniej dopiero komunikowania tego.

No wtasnie, a a propos komunikacji, to tak zwany jaki$ marketing, jakas
komunikacje jest robi¢ tatwiej niz kiedykolwiek. Wiec mozemy sobie stworzy¢
bez problemu takg wydmuszke, tak zwang buyer persong¢ z kartona 1 tworzy¢ dla
niej jakiej$ tresci, no ale pozniej spotykamy si¢ z trudno$ciami, bo na przyktad
totalnie rozmijamy si¢ z oczekiwaniami tego rynku.

I jeden z ostatnich przyktadéw. Zaczalem prace z klientem z branzy IT wczoraj
Ktoéry to klient cheiat trafia¢ do bardzo [00:19:00] technicznych os6b w firmach
swoich klientow, a pisal swoje tre$ci o najbardziej podstawowych rzeczach.
Jakie dato si¢ pomysle¢. Troche tak, jak ja bym chcial trafia¢ do dyrektorow
marketingu i pisalbym o tym, czym jest blog na stronie internetowej 1 czy warto
go w ogole prowadzi€.

To sg tego typu rzeczy. To sg tematy ktore ci ludzie przerabiali pewnie 20-25 lat
temu, kiedy zaczynali swoja kariere, a dzisiaj kazdy z nich ma to w pewnym
sensie w matym palcu I dlatego tak wazne jest, zeby ten marketing nie byt jakis,
tylko byt jakis. W pewnym sensie Smieje si¢ czasami ze wlasnie nie ma by¢
jaki§ w znaczeniu byle jaki, tylko jaki§ w znaczeniu bardzo konkretny 1
sprecyzowany.

A wszystkie informacje o Twoich klientach majg Twoi klienci, wigc pozyskuj je
czesto 1 skutecznie. To jest trochg tak, ze klientocentryzm 1 samo to pojecie
czyli stawiania klienta w centrum swojego dzialania, jest takim troche wytartym
[00:20:00] sloganem w ustach marketingowcdow 1 to bardzo wielu, bo dla
wiekszosci z nich klientocentryzm oznacza ze tak, tworzymy cos$ dla klienta
tylko najpierw sami go wymyslamy.

I to jest podejscie od ktorego bardzo mocno polecam odejs¢ 1 dlatego drugie
prawo marketingu B2B brzmi wtasnie tak, jak widzicie na slajdzie. Wszystkie



informacje o Twoich klientach majg Twoi klienci. Pozyskuj je cz¢sto 1
skutecznie w takim znaczeniu zeby nie wymysla¢ swoich klientow, tylko starac¢
si¢ ich dobrze poznac.

Traktujcie prosze¢ ten slajd z przymruzeniem oka, ale to jest jeden ze slajdow
ktore pokazywatem ostatnio na swoim LinkedInie jaki$ czas temu 1 ktory bardzo
lubi¢ bo bardzo czgsto tak wyglada ta posta¢ Gora lodowa poznawania klientow
czyli jedyne co firmy robia, zeby pozna¢ swoich klientow to po pierwsze wiasne
domysty czyli siadamy na warsztacie i teraz razem z konsultantem si¢
zastanbwmy, kto jest naszym klientem.

O, juz teraz wiemy. No nie? Po warsztacie juz teraz wiemy. A druga rzecz to
informacje z [00:21:00] ankiet czyli jezeli juz si¢ pojawi pomyst zeby wyciagac
te informacje bezposrednio od klienta To my bardzo cze¢sto tak automatycznie
idziemy w stron¢ ankiet czyli wybierz prosze, ktore z tych czterech cech sg dla
Ciebie najwazniejsze.

I dlatego mowie o tym, zeby traktowac to z przymruzeniem oka, poniewaz
ankiety mogg by¢ bardzo fajnym narzedziem mogg bardzo dobre informacje
da¢, natomiast w wiekszosci firmy szczegdlnie MSP, stosuja je blednie Stosuja
je do wyciaggania takich bardzo powierzchownych wnioskéw ktére znow bardzo
czgsto bazujg na naszych...

O pewnych takich zatozeniach, ktore sg tak gteboko w nas zakorzenione, ze my
nawet nie wiemy ze u klientow moze by¢ co$ innego. Kiedy$ prowadzitem taki
maty projekt z uczelnia, ktora zdziwita si¢ bardzo mocno kiedy si¢ dowiedziata,
ze maturzysci nie wiedzg czym jest sesja 1 czym jest kolokwium. Gdzie dla
0soOb, ktore pracowaty 20-30 lat na uczelniach wyzszych, to byt szok ze ktos w
Polsce moze nie wiedzie¢ czym jest kolokwium.

[00:22:00] A ich grupa docelowa byta wiasnie jedng z takich, ktora nie miata o
tym pojecia. Jak widzicie na samym dole tej gory lodowej sa poglebione
wywiady, czyli takie mniej wigcej 20-25 minutowe rozmowy w cztery oczy z
Waszymi klientami, z ludZzmi, ktorzy przeszli przez Wasz proces zakupu i co$ u
Was kupili Lub z ludZzmi, ktérzy przeszli przez Wasz proces zakupu i czegos nie
kupili.

Z ludzmi ktérzy co do zasady mieli co§ wspolnego z Waszym procesem
sprzedazy, bo tak naprawde to Wasi klienci znajg Wasz proces sprzedazy, a nie
Wy sami [ ktorzy majg na jego temat juz pewne do§wiadczenia. Przechodzili
przez niego, no coz byli jego targetem wigc tak naprawde to oni mogg oceniac
ten proces 1 powiedzie¢ Wam o nim wigce;.



Ale oprocz tego, ze macie ten proces sprzedazy, bo bardzo czesto pojawia si¢
takie przeswiadczenie ze przeciez my juz z klientami rozmawiamy to po co
teraz wyciggac ich, marnowac ich czas, jeszcze kolejne 20-25 minut. No
wiasnie, [00:23:00] rozmawiamy z nimi podczas rozmow handlowych A
rozmowy handlowe to forma negocjacji, w ktorej nikt nie odkrywa swoich
wszystkich kart.

Bardzo czg¢sto bywa tak, Ze... By¢ moze sami si¢ z tym spotkaliscie, ze znacie
jaki$ powdd np. odmowy od klienta a p6zniej widzicie si¢ z nim na chociazby
targach branzowych rok pozniej 1 gdzies tam po dwoch glebszych okazuje sig,
ze tak naprawde to nie bylo do konca tak, u nas pojawita si¢ inna sytuacja i
dopiero wtedy poznajecie jakis powod ktory byt troche gtebszy.

Nomen omen. Ktory byl inny ktory byt prawdziwy? I szczegdlnie jezeli dzisiaj
z waszymi potencjalnymi klientami rozmawiajg tylko handlowcy, no to
normalne jest, ze jezeli handlowiec zrobit generalnie ztg robotg w procesie
sprzedazy, to nie powiemy mu wprost stuchaj stary bytes rozkojarzony, rzucites
jaki$ seksistowski zart, ktory mi si¢ nie spodobat 1 dlatego od ciebie nie
kupitem.

Bo mato kto chce az tak konfrontacyjnie [00:24:00] wchodzi¢ w rozmowy z
innymi osobami. W tej sytuacji powiem, ze dostalem lepsza ceng lepsza oferte
od drugiej firmy, specjalnie nie chce o tym rozmawiaé. Dlatego warto tez do
tych klientow siggac takze poza procesem sprzedazy, szczegodlnie jezeli mineto
juz troche czasu, kiedy te emocje sg juz troch¢ nizsze, ale tez dobrze jest, zeby
te rozmowy, te, tak jak mowi¢ wywiady poglebione przeprowadzala inna osoba
niz ta, ktora prowadzi proces sprzedazy, bo jej, co do zasady powiemy o
pewnych jego mankamentach w duzo bardziej otwarty sposob.

Dlatego jezeli chciatbys zacza¢ Bo to jest czesto najtrudniejsza rzecz, no to jest
taki krotki proces, ktory moze Ci w tym pomoc. Po pierwsze wyznacz jeden
problem wynikajacy z braku wiedzy o kliencie, czyli ten powdd przez ktory
realizujesz badanie. Zastanow si¢ czego nie wiesz z Twojej perspektywy o
kliencie 1 jaki masz w zwigzku z tym problem.

Na przyktad problem jest taki, ze nie wiemy co umiesci¢ na karcie produktu w
naszym e-commerce B2B. Ok, jest problem wynikajacy z [00:25:00] braku
wiedzy o kliencie. Majac ten problem, okresl cel Twojego badania, czyli czego i
od kogo chcesz si¢ dowiedzie¢. Wigc na przyktad takim celem badania moze
by¢ to, jak Twoi potencjalni klienci dokonuja porownania produktéw pomigdzy
Toba a Twoja konkurencja w swoim procesie zakupu.



Na podstawie tych dwoéch rzeczy okresl teraz informacje, ktore chcesz
pozyskac, czyli listg takich konkretnych informacji, ktore pomogg Ci osiggnaé
ten cel badania, czyli chociazby Jezeli chcemy dowiedziec sig, jak klienci nas
porownuja, to mozemy okresli¢ sobie, ze taka informacja, ktora chcemy
pozyska¢ w tym temacie, jest to, ile firm biorg pod uwage, na jakie konkretne
parametry produktow zwracaja uwagg, na jakie konkretne parametry wysytki
zwracajg uwagge itd.

Czyli tworzymy liste informacji ktore... Wprost chcemy osiagnac jeszcze z
naszej perspektywy, czyli jakie informacje my chcemy pozyskac. I majac te
informacje dopisujemy do nich pytania ktore pomogg nam te [00:26:00]
odpowiedzi uzyskaé. Czyli jezeli mamy tg informacje wprost mozemy dopisac
sobie do niej pytanie, ktérym uzyskam odpowiedz.

Wigc idac przyktadem jezeli informacja, ktora chee pozyskac jest co klienci
biorg pod uwage poréwnujac naszg oferte z konkurencjg Mozemy dopisac¢ do
tego pytanie, ile ofert porownywat Pan miedzy sobg przed podjeciem decyz;i?
W jaki sposob porownywat Pan oferty miedzy soba? Co jeszcze bral Pan pod
uwage dokonujac tego wyboru Co miato wplyw na to, ze akurat te, a nie inng
oferte Pan wybrat?

No i to juz oczywiscie dobor pytan to kolejna rzecz, ktora jest istotna ktora
wptynie bardzo mocno na powodzenie tego, czy te informacje uzyskasz, czy
nie. W razie czego na mojej stronie internetowej w zaktadce do pobrania
znajduje si¢ tam lista chyba 236 pytan z tego, co pamigtam z ktorych mozesz
sobie te pytania dobrac.

A nastgpnie trzeba to osadzi¢ w jakas forme scenariusza ktory ma bardzo
skomplikowang formute, czyli wstep rozwinigcie [00:27:00] 1 zakonczenie
Jezeli chodzi o wstep przywitanie 1 krdtki kontekst to jest to, od czego dobrze
zacza¢ czyli powiedzie¢ klientowi, po co my si¢ widzimy, w jakim celu nam sg
potrzebne te informacje.

Z drugiej strony ile nam to zajmie, czyli zeby jeszcze raz klientowi powiedziec,
ile czasu bedziemy od niego potrzebowac i podkresli¢ np., ze gdyby musiat
wyjs$¢ szybciej ze spotkania bo co$ by sie spotkalto, to ze mozemy dokonczy¢ w
p6zniejszym terminie Jak bedziemy wykorzystywac informacje razem z
poczuciem bezpieczenstwa to troche sklejam, czyli na przyktad powiedzie¢
klientowi ze nic, co dzisiaj powie nie bedzie traktowane jako materiat publiczny
ze to tylko na cele wewngetrzne, zeby raz jeszcze podkresli¢ ze teraz nie
szukamy materiatu na przyktad do case study, a ze faktycznie to jest tylko 1
wylacznie na nasze wewnetrzne potrzeby.



Ale tez warto zwroci¢ uwage na to poczucie bezpieczenstwa w tym kontekscie
zeby podkresli¢ Ze dzisiaj celem nie jest sprzedaz. Ze dzisiaj nie o to chodzi, ze
my chcemy co$ sprzedac jedyny cel jest taki, zeby dowiedzie¢ si¢ wigcej o
Panstwa doswiadczeniu. I oczywiscie zgoda na nagrywanie rozmowy, bo
[00:28:00] bardzo czg¢sto te nagrania pozwola nam si¢ skupi¢ na tym, zeby
faktycznie wyciagac potrzebne informacje, a nie w poptochu robi¢ notatki.

Wigc jezeli chececie nagrywac rozmowe, zawsze zadbajcie o to, zeby zostaly
spetnione wszystkie prawne przestanki. W rozwinigciu macie oczywiscie Wasze
pytania ktore przed chwilg przygotowywaliscie 1 tu istotne jest to, zeby zadawac
pytania od ogdtu do szczegotu Jezeli cheecie zapytac czy w karcie produktu
istotnym elementem jest np.

czas wysyiki, to nie pytajcie o to w pierwszym pytaniu. Lepiej bedzie zadac
pytanie czy byt Pan w ogole na naszej stronie internetowej A czy byl Pan tez na
innych stronach internetowych? I tak dalej, 1 tak dalej, 1 od kwestii bardzo
ogolnych dopiero do kwestii szczegotowych, poniewaz przewaga takiej
rozmowy nad ankietg jest taka, ze nie musimy trzymac si¢ tego, co wiemy.

Mozemy pyta¢ o wszystkie rzeczy, ktorych nie wiemy. I bardzo czgsto klienci
przy takich ogdlnych otwartych pytaniach powiedza nam rzeczy, o ktérych
wczesniej nie mieliSmy pojecia. I na koncu mamy zakonczenie czyli mozemy
tez zapytac klienta o [00:29:00] komentarze wolne wnioski lub uzupehienie.
Drogi kliencie, dzigkuje ode mnie, to tyle, ale moze Ty masz jeszcze jakie$
przemyslenia wolne wnioski cos$, co warto byloby dopowiedzie¢, zeby
uzupetni¢ nasza rozmowe.

No 1 oczywiscie podzigkowanie. Stuchajcie, tak wyglada scenariusz,
stosunkowo, c6z oczywiscie na papierze wszystko wyglada prosto, diabet tkwi
pewnie w realizacji to troche jak ze strategia, strategowac jest zawsze tatwo ale
pOZniej egzekucja to jest ten etap, gdzie c6z sypig si¢ widry, wiec jeszcze kilka
ogolnych wskazowek ktore pomoga Wam t¢ rozmowe zrobic.

Po pierwsze, zaplanujcie t¢ rozmowe nie starajcie si¢ wyrwac klientowi... 20-25

minut z jego dnia troche jak telemarketer, zapowiedzcie si¢ mailowo. Spytajcie,

czy mozecie si¢ umowic¢ Najlepiej wiasnie umdwecie si¢ z klientem na konkretny
termin, zeby klient wiedziat ile czasu sobie na to zaplanowacé, o czym bedziecie

rozmawiali.

Nagrywaj rozmowy 1 tworz transkrypcje tak jak mowie, zawsze z transkrypcji
czyli z takiego spisanego tekstu Waszej rozmowy mozecie przejs¢ na skrocong
notatke, ale ze [00:30:00] skroconej notatki na transkrypcje juz nie wrocicie. A



korzys$¢ jest taka, ze jezeli na przyktad tymi transkrypcjami wesprzecie jakis
LLM, Ktéry bedzie na tyle bezpieczny, ze oczywiscie bedziecie si¢ cheieli tymi
transkrypcjami z nim podzieli¢ o ile bedziecie mieli na to zgod¢ waszych
klientéw, to mozecie wytapac ze zbioru tych transkrypcji, na przyktad z 15 czy
20 takich transkrypcji, pewne rzeczy ktore ciezko jest wylapac robiac te
rozmow¢ jedna po drugie;j.

Dopiero zbiorczo czytajac zaczynamy wyltapywac jakie$ pewnego rodzaju
powtorzenia, pewnego rodzaju charakterystyczne elementy o ktérych czgsto
wspominajg klienci, a ktorych po prostu nie wytapaliSmy z nimi rozmawiajac.
Tak jak wspominatem od ogétu do szczegotu czyli zadawaymy najpierw pytania
ogolne 1 otwarte, dopiero pdzniej przechodzmy do weryfikowania jakichs
wlasnych test 1 przy okazji nie sugerujmy, starajmy si¢ nie sugerowac.

Czyli jezeli chcemy zastanowic€ si¢ na przyktad, czy jaki$ konkretny parametr
techniczny naszego produktu miat znaczenie, to nie pytajmy drogiej kliencie
czy ten parametr techniczny miat znaczenie przy poréwnaniu bo kazdy
[00:31:00] klient powie ze tak. Bo tak jest po prostu tatwiej. Zamiast tego,
powiedzmy drogi kliencie, co brales pod uwage, poréwnujac technicznie ze
sobg te dwa produkty?

Albo w ogdble porownujac ze sobg te dwa produkty? Powoli konczac nie
trzymajmy si¢ kurczowo scenariusza, bo to nie jest ankieta Nie chodzi o to,
zeby$my teraz odczytywali klientowi 1 przeprowadzali go przez ankiete sztywna
czytajac z kartki wszystkie nasze pytania. Chodzi o to, ze no c6z rozmowa to
rozmowa Jezeli klient mowi co$ wyjatkowo ciekawego o czym nie mieliSmy
pojecia, mozna go po prostu dopytac.

Jednym ztotym pytaniem, czyli drogi kliencie, czy moglbys$ powiedzie¢ mi o
tym troche wigcej? I na koncu zadaj pytanie 1 siedz cicho. Mamy tendencj¢ do
tego, ze nie lubimy ciszy w rozmowach. W zwigzku z tym bardzo czesty blad,
ktory widze, jezeli ktos szczegdlnie prowadzi tego typu rozmowy pierwszy,
drugi trzeci raz, dopiero zaczyna, to sugerowanie klientom odpowiedzi.

Wariantow odpowiedzi. Czyli méwimy, drogi kliencie A jak porownywates$
migdzy sobg [00:32:00] te produkty? Nie wiem, moze brate§ pod uwage ceng,
moze brate$ pod uwage jakie$ parametry techniczne, moze brate§ pod uwagg to,
to, to. Jak poréwnywates? I klienci powiedza, tak, wszystko to, co Pan
powiedziat. Dlatego jezeli zadajecie pytanie, dajcie chwilg ciszy.

Jezeli jest chwila ciszy po stronie Waszego rozméwcy, to dobrze. To znaczy, ze
si¢ faktycznie zastanawia nad odpowiedzig 1 by¢ moze szukat gtowy jak to



faktycznie byto. Wiec zadajcie pytanie, siedzcie cicho nie sugerujcie, nie
podpowiadajcie wariantow. I oczywiscie najtrudniej jest zazwyczaj zaczac.
Wigc jezeli cheecie postawi¢ w tej rozmowie pierwszy krok To to, co mozecie
zrobi¢, to jest uzy¢ jednego bardzo prostego pytania.

Drogi kliencie, cofnijmy si¢ prosz¢ do dnia, kiedy zaczates rozwaza¢ zakup
naszego produktu lub ustugi? Jak to sie stato? A pdzniej bardzo czesto cata
rozmow¢ bedziecie w stanie juz dobrze poprowadzi¢. Ode mnie na dzis$ to tyle.
Wigcej informacji o tym, jak poznawa¢ Waszych klientow, ale tez jak
skutecznie si¢ z nimi komunikowac¢, znajdziecie w mojej ksigzce 9 praw
marketingu B2B, dostepnej m.in.

prawdopodobnie w [00:33:00] Twoim najblizszym empiku, by¢ moze nawet 1
stacjonarnie na potce. Dzigkuje serdecznie. Cieszg si¢, ze mogltem by¢ tu z
Wami.

Czes¢ Michal. Cieszg si¢, ze skonczytes. Trzy minuty
przekroczytes czas. Tutaj chyba bedziemy stosowac kazde jezyki. Ja proponuje

kary
Michal Szermelek: chloste.

Ja mam pytanie. Na jednym slajdzie wspomniate$ o
niezracych reklamach Co najczgsciej je psuje?

Michal Szermelek: Jest duzo czynnikéw na pewno, to jest bardzo ogdlne i
szerokie pytanie, natomiast co ciekawe bardzo czgsto nasze wlasne oczekiwania
1 to, ze jezeli my pokazemy, no wilasnie, co znaczy, ze reklama nie zre, jezeli my
pokazujemy jakas reklame, szczeg6lnie produktows, a ktos nie szuka tego
produktu no to w B2B co do zasady budzetu z czapki nie wyciagnie.

Wigc to jest jedna rzecz, ze trzeba mie¢ w pewnym sensie wlasne oczekiwania
gdzie$§ tam urealistycznione wzgledem tego, ze jezeli mi si¢ dzisiaj jako
[00:34:00] konsumentowi spodoba t-shirt, ktory zobaczy na Facebooku to ja
wejde na tg strone 1 go kupig, nie ma problemu Jezeli mi si¢ spodoba jakis$
software, ktory ja zobaczg na Facebooku i1 stwierdze, ze moglby sie przydaé
mojej firmie, to pewnie czeka mnie takie mniej wigcej 6 do 9 miesiecy
zastanawiania si¢, czy to jest dobra decyzja czy nie, czy to jest odpowiedni
produkt dla mnie, a z kim jeszcze powinienem porozmawiac czy w ogole warto
si¢ w to angazowac itd.



Ale z drugiej strony to, co bardzo czgsto widze juz nawet majac te realistyczne
oczekiwania, to jest to, ze Znow reklame tworzymy w pewnym sensie patrzac
tylko 1 wylacznie przez wlasny pryzmat, a nie przez pryzmat odbiorcy. Czyli
wrzucamy tyle zargonu ile si¢ tylko da, wrzucamy na to nasze wielkie logo 1 si¢
zastanawiamy dlaczego nikogo to nie interesuje.

I teraz wiesz jak ja widze setny raz dziennie reklam¢ pod tytutem zréb
rewolucje w swoim marketingu ja nie wiem co to znaczy, nie mam pojecia. By¢
moze ja wcale nie chce robic tej rewolucji w marketingu, bo to nie jest
dopasowane do [00:35:00] mnie. Wiec bardzo czesto powiedziatbym, ze przede
wszystkim patrzenie przez swdj pryzmat, a nie przez pryzmat tego, jak odbierze
to odbiorca 1 co jego interesuje.

Ostatnio mam kolezanke ktora prowadzi wtasne studio fizjoterapii 1 napisata
takiego posta gdzies$ tam u siebie na blogu, jak rozktada¢ stét do fizjoterapii. |
Wiesz innych fizjoterapeutow super pewnie to interesuje, z drugiej strony czy
jest jakikolwiek klient ktory bedzie super zainteresowany tym tematem na tyle,
zeby si¢ w to wezytac?

Pewnie nie, bo piszemy bardzo cze¢sto przez wlasny pryzmat i tak samo robig
bardzo czg¢sto firmy B2B, czyli zamiast pisa¢ o czyms$ co faktycznie interesuje
ich klientow to pisza o tym, co interesuje ich konkurencj¢. Przyktadowo agencja
marketingowa chce sprzeda¢ ustugi do wtasciciela firmy ktoéry zna 100 r6znych
tematow 1 dla niego mantewerem z tym marketingu jest zatozenie konta na
Facebooku a pisze o zaawansowanych formach targetowania w Facebook Ads,
albo w Meta Ads w ogoéle, gdzie ludzie nie wiedzg, co to jest meta,
nie?[00:36:00]

Wiesz, to jest tak ciekawe ze to, co powiedziale$ o tym
poscie, o tym stole, to znaczy pracowac ci¢zko a nie madrze. To jest ten
przyktad tej jednej rzeczy. Wigc Michat bardzo Ci dzigkuje¢ za to, ze bytes z
nami za to, ze dziatates, wigc do zobaczenia do ustyszenia Dzi¢kuje stuchaczom
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