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HARTA DECIZIEI

DECIZIA

Descrierea modului in care clientul isi formuleaza obiectivele lui majore ca afirmatie de genul
“Cum sa...?". Aceasta afirmatie trebuie sa reflecte Conceptul Proprietarului, Criteriile
Evaluatorului si Cererile Executantului.

ROLURI
Proprietar:

Persoana de decizie care are dreptul de control si directionare asupra deciziei;
cel mai adesea preocupat de economie, de valoare si de implicatiile cu perspectiva larga ale
deciziei.

Evaluator:
Persoana de decizie care are responsabilitatea majora de a stabili corectitudinea
/ calitatea alternativelor. (Tehnic/ Financiar/ Sisteme / Experti de marketing)

Executantul:

Persoana de decizie care, fie se ocupa de folosirea produsului, satisfacand cererile si
potentialul de activitate al unei alternative alese, fie sunt coordonatorii deciziei de
implementare.

ETAPE
Cercetare:

Cautarea datelor si informatiilor privind alternativele. Include stréngerea de informatii
si cateva experimente ce vor sa revizuiasca concluziile si conceptele acceptate anterior.

Conceptul:
Definitia obiectivelor si criteriilor. Formularea gandurilor, perilor si concluziilor bazate
pe idei noi. Include un accord preliminary de decizie.

Structurarea:
Derularea unor incerci, demonstratii si negocieri care confirma acceptabilitatea
conceptului. Include incercari pentru fabricare si pre producere.

Decizia:
Actul selectiei, alegerea in privinta derularii actiunii. Cea mai buna solutie care sa
satisfaca conceptual

Implementare:
Punerea in practica a deciziei. Asigurarea ca rezultatele satisfac conceptual si stabilesc
criteriile.

Evaluarea:
Stabilirea valorii deciziei in sine sau stabilirea valorii implementarii deciziei. Acesta
este un studio activ si planuit al implementarii.

FACTORI

Volumul de vanzari:

Evaluarea intregului potential si pozitia actuala de vanzare pe care o ai fata de un
client si evaluarea ta asupra potentialului realizabil pe care il poti obtine prin afsarea deciziei
actuale.

Mixul de produs:

Varietatea optima de produse si servicii — evaluata in termenii liniei de productie, ai
aplicarii si ai produselor si serviciilor aferente care pot fi legate de decizie. In plus, mixul
reflecta felul in care ai coordonat si proiectat cea mai buna varietate de produse pentru a-ti
indeplini cerintele financiare si pentru a-ti imbunatati castigul.
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Valoarea strategica:

Masurarea implicatiilor de market si management a unei ocazii anume de business.
Acest factor reflecta “valoarea intangibilda” si “importanta” relativa a unor aspecte ca : Dorinta,
Legaturi, Pozitionare si Risc.

Nevoie:
Evaluarea ta asupra tariei nevoii a clientului de a apela la tine - produsul tau, cererea,
felul de a face afaceri, etc.

Finantarea:
Procesul prin care sunt alocati bani in bugetul clientului pentru cumpararea produsului
tau si analiza ta asupra indivizilor si organizatiilor implicati in proces.

Compatibilitatea in afaceri:

Gradul in care felul in care tu faci afaceri este compatibil cu pretul clientului, potitica
lui, planificarea si cererile lui politice. Aceasta include termeni, metode, reguli, planuri, directia
si practicile de business. Esential pentru acest factor este gradul in care felul de a face afaceri
al clientului este compatibil cu felul nostru.

Compatibilitatea produsului:

Evaluarea ta privind cat de bine produsul tau si serviciile tale satisfac cererile
clientului. Sugestive la acest factor sunt masura in care esti capabil sa negociezi ,
schimbandu-le cerintele, si deschiderea ta spre modificarea caracteristicilor produsului.

Relatia cu clientul:

Masura in care ai stabilit relatia cu clientul, increderea si credibilitatea impreuna cu
influenta de luare a deciziei, la fel ca si masura in care ei se bazeaza pe tine/ pe compania ta
ca ajutor in procesul de luare a deciziei.

Competitia:

Competitia este compusa din alternativele dintre care clientul trebuie sa aleaga,
incluzand alegerea competitorilor, substituirea alternativelor functionale (in special importante
in alternativele de sprijin )
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Intrebarile hartii deciziei

Care este decizia clientului pe care incercam sa o influentam? Care sunt posibilitatile?

Cine are un rol in aceasta decizie?

Unde sunt ei in procesul de luare a deciziei?

Ce factori trebuie utilizati pentru ale influenta decizia? (Ia in considerare toti factorii,

apoi selecteaza o prioritate)

e Ce resurse sunt necesare pentru a utiliza acesti factori? (Foloseste partea dreapta a
hartii)

e Ce actiuni sunt necesare pentru a implementa strategia noastra?

Etapele procesului de luare a deciziei

Cercetare Concept Structurare Decizia Implementare | Evaluare
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~ RESURSE ALE STRATEGIEI
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Resurse ce tin de abilitati
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Cursul deciziei:

Organizatia ale carei decizii incerci sa le influentezi va cauta intotdeuna sa reflecte moduri
diferite de abordare ale deciziei sale. Dar este un model general — Cursul deciziei — care este
desenat mai jos. Fii atent ca procesul poate curge inainte si inapoi, in functie de eforturile si
concurentii tdi. Daca ai nevoie de ajutor, foloseste resursele de sprijin ca in exemplul de mai

jos:
Exemplu de folosire a resurselor

Management
Lantul proprietarului care munceste
Introducerea ideilor, definirea conceptelor, finalizarea acordurilor

Operatiuni

Planificare

Structurarea proiectului
Implementarea

Aspecte tehnice
Studii, oferirea datelor catre cercetarea directd, definirea conceptelor tehnice, structurarea
incercarilor — demonstratiilor

Marketing

Recunoasterea si definirea stilurilor/ oportunitatilor de a initia activitatea de decizie.
Oferirea ajutorului in cercetare; Definirea conceptelor

Traducerea conceptelor de “executant” si “evaluator” in conceptele proprietarului/ de
economie.

Finate
Directionarea/ Redirectionarea intereselor evaluatorilor ce sunt proprietari / evaluatorilor
financiari prin crearea conditiilor financiare

Contract
Definirea, validarea si negocierea termenilor si structurii muncii
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HARTA DECIZIEI - PRIVIRE GENERALA
Clientii nostri iau regulat decizii care afecteaza afacerea companiei noastre.
Trebuie sa intelegem acest process de luare a deciziilor.

Ne trebuie un mod de a identifica slabiciunile din strategia noastra mai devreme, inainte ca
deciziile sa fie luate.

Harta deciziei este o privire logica asupra felului in care organizatiile iau decizii si felul in care
noi putem influenta acest process.

Procesul hartii deciziei contine aproximativ 50 de elemente, prin urmare e folositor sa ai un
model al acestui process. Aceastd munca preliminara este proiectata sa te introduca in
vocabularul folosit de “harta deciziei” si sa te ajute sa obtii informatia necesara pentru a face o
strategie pentru clienti.

Ce este harta deciziei?
Sunt doud parti ale procesului:

e Desenarea hartii pentru procesul de decizie al clientului
e Proiectarea unei strategii a companiei pentru a influenta acest proces.

Ca sa faci acest lucru, trebuie sa raspunzi la cateva intrebari :

Ce decizie trebuie sa influentam?

Care este domeniul acestei decizii?

Cine are un rol in acest process?

Unde sunt aceste persoane in acest timp in procesul deciziei?

Ce factori sunt importanti si trebuie sa fie folositi?

Ce resurse sunt necesare pentru a influenta acest proces? (Resurse strategice
si care tin de abilitati)

» Ce actiuni trebuie implementate in aceasta strategie?

YVVYVYVYY

Sapte cuvinte cheie - care formeaza baza procesului de desenare a hartii:
Decizie...Domeniu...Rol...Proces...Factor...Resurse... Actiuni
Ce decizie trebuie sa influentam?

Conferinta va include cateva echipe multi-functionale. Echipa ta trebuie sa poarte discutii si sa
contacteze clientul pentru a fi siguri ca aveti suficienta informatie pentru a dezvolta o harta
logica si clard. (Fiecare membru al echipei poate decide dacd sa faca o harta individuala sau
alaturi de echipa). In orice caz, mai intdi trebuie sa identifici:

Cine este clientul?
Ce decizie trebuie influentata: Exprimata din perspectiva clientului ca o afirmatie de tipul “*Cum
sa...?”. (Reformuleaza decizia in felul in care ar face-o clientul)

Care este propunerea companiei?

Care este aplicatia planuita sau scopul acestei propuneri?
Cadrul temporal al procesului de decizie al clientului:
Volumul de vanzari anticipat:

Efectul acestei decizii asupra mixului de produs actual al companiei, in cazul acestui client:
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Valoare strategica (Implicatii de marketing daca decizia e castigata sau pierduta):

Daca echipa ta are intrebari privitoare la aceste elemente, contacteaza-ti managerul de
vanzari pentru a revizui situatia pe care ai decis sa lucrezi.

re este domeniul acestei decizii...si cine are un rol important?

Deciziile clientului variaza de la cele de baza pana la cele mai importante, ca de exemplu “Cum
vrem sa fie imaginea noastra?” sau “Cum definesti masuri acceptabile ale mediului?”

Cu cét este decizia mai importanta, cu atat implicatiile sunt mai mari . Aceast lucru este numit
Domeniul deciziei. Harta deciziei iti demonstreaza cum sa definesti si cum sa te ocupi de
aceste decizii dintr-un domeniu diferit.

Dupa ce ai stabilit decizia clientului, poti sa incepi sa fixezi cine are un rol in aceasta decizie.
Pentru fiecare decizie, poti sa desenezi o piramida cu trei nivele.

In varful fiecarui nivel al procesului de decizie este un proprietar, ultima instanta financiara
care se ocupa de economie si implicatiile deciziei.

La mijloc este un evaluator. Acest expert este un sfatuitor plin de cunostinte si este
respunsabil cu recomandarea solutiilor. Este de asemenea o persoana de decizie foarte
importanta.

In partea de jos este executantul, tot o persoana importanta de decizie, a carei
responsabilitate este de a pune decizia in practicd, prin incheierea contractului pentru
cumparare si implementarea folosirii produsului. Prin urmare, sunt doua tipuri de executanti:
implementatorul si agentul de incheiere de contracte, de obicei cumparatori dintr-un domeniu
de decizie restrans.

Prin urmare, intrebarea nu este: “Esti o persoana de decizie?”
Intrebarea este “Ce rol ai in aceasts decizie?”

Ca sa raspunzi corect, tu si clientul trebuie sa intelegeti domeniul deciziei, unde se incadreaza
in intregul plan si ce alte decizii sunt in legatura cu aceasta decizie. De exemplu, face aceasta
decizie parte dintr-un plan mai mare?

Rolurile se pot schimba dupa cum se schimba domeniul. Pentru o decizie, o persoana este
proprietarul, iar pentru o alta decizie dintr-un domeniu mai larg, aceeasi peroana poate fi
executantul.

Stiind rolul unui individ poti sa afli multe lucruri: interesele lui, cand este implicat in procesul
de luare a deciziei, cum sa ii explici beneficiile si ce te astepti sa faca in fiecare etapa a
procesului de luare a deciziei. De exemplu, este rezonabil sa astepti o decizie de la un
evaluator in timpul etapei de cercetare?

Probabil ca nu, si chiar daca aceasta este o intruducere la desenarea hartii, trebuie sa fii
capabil sa raspunzi la cateva intrebari, bazate pe experienta ta:

Folosind P pentru Proprietar
E prntru Evaluator
Ex pentru Executant, completeaza spatiile de mai jos:
> Cine are de obicei rolul la personal, cui ii place sa fie sursa ideilor noi si foloseste

» Cine se poartd adesea ca si cum s-ar ocupa de tot, ca si cum ar fi cel mai important in
PrOCESS 2 ettt it eaneseernesanssansaseranssneaanernnenneans
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> Cui i place sa detina controlul procesului, folosind abilitatile ca sursa de
INFIUENEA?. et

» Cu cine ne petrecem cel mai Mmult timp?... ..o

> Cine este individual considerat ca isi da acordul imediat si, intr-un fel, rupt de

> Pentru decizii dintr-un domeniu restrans, decizii marunte, de rutina, ce rol
PSS 2 i

Raspuns: E. Ex, Ex, Ex, P, E.

Unde sunt acestia in procesul de luare a deciziei?

Procesul are sase etape, care implica anumite activitati ale clientului.

Cercetare — Concept - Structurare - Decizie - Implementare — Evaluare

Un client poate avansa prin acest proces intr-o serie de pasi logici, dar uneori se va intoarce
din cauza informatiei noi, a conceptelor noi sau a nevoii de revizuire a procesului. Este un
proces continuu, uneori cauzat de noi, alteori cauzat de factori ce nu-i putem controla.

Un client poate trece prin acest proces complet fara sa ne ceara o propunere.

Putem avea un avantaj unic prin sfatuirea clientului in abordarea deciziei, atat timp cat vedem
procesul ce fiind axat pe client si stabilim cum trebuie sa influentam procesul.

Clientii parcurg constant acest proces de luare a deciziei pentru a se ocupa de afacerea lor, fie
ca suntem implicati sau nu. Pentru unele decizii, ciclul poate dura trei anu, pentru altele, trei
ore. Aceasta perioada este influentatda de domeniul deciziei.

Etapele parcurse de un client de obicei nu incep cu cercetarea, ci mai degraba cu
implementarea. Se presupune ca clientul deja implementeaza un plan de afaceri, se ocupa de
negocieri minore, revizuieste practici si se intoarce la starea normala de implementare.
Etapele sunt:

Implementarea: Sa te ocupi de folosirea produselor, sa te a siguri ca asteptarile sun
indeplinite

Evaluarea: Un studiu activ, o compilatie de rezultate. Aceastapa este si inceputul si sfarsitul
ciclului de decizie.

Cercetarea: Explorarea alternativelor si strangerea datelor Cautarea si testarea faptelor si
informatiilor.

Conceptul: Etapa definirii obiectivelor si masurarii criteriilor. Aceasta etapa stabileste planul.
Structurarea: Demostrarea si validarea conceptului si negocierea cu furnizorii

Decizia: Revizuirea finala si selectia abordarii si a furnizorilor.

Intrebarea-cheie este: “Unde se afla clientul in procesul deciziei pe care o
Proiectezi?”. ..o
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Ce factori sunt necesari pentru a influenta procesul de luare a decizie?

Aceasta intrebare completeaza analiza ta asupra situatiei actuale si te ajuta sa ai o privire
generala asupra decizie pe care vrei sa o influentezi.

Factorii sunt un mod prin care o formula complexa este divizata in elemente mai mici, usor de
manevrat.

In proiecatarea hirtii deciziei, existd noud factori. Fiecare factor contine mai multe variabile.
Sunt identificati numai acei factori si acele aspecte care trebuie folosite pentru a influenta
decizia consumatorului.

Primii trei factori sunt:

Volumul de vanzari = volumul actual de vanzari al companiei si cum poate decizia sa-I
influenteze

Mixul de produs = mixul de brand actual si viitor
Valoarea strategica = implicatiile acestei decizii
Acesti trei factori indica importanta deciziei a carei harta o proiectam.

Fiecare din cei noua facori iti cer mai intai sa examinezi situatia clientului, apoi sa tragi cateva
concluzii despre acel factor.

De exemplu, trebuie sa intelegi planurile clientului inainte sa prevezi clar volumul de vanzari al
companiei.

Urmatorii sase factori iti cer de asemenea sa examinezi situatia clientului si sa tragi concluziile
dupa ce iei in considerare aspectele legate de companie.

Nevoia = evaluarea valorii clientului pentru compania ta

Finantarea = procesul de bugetare al clientului. Cum este folosit pentru cumpararea
produselor companiei tale.

Compatibilitatea de afaceri = daca se potrivesc ployicile, planurile si practicile celor doua
organizatii

Compatibilitatea produsului = evaluarea ta asupra felului in care compania satisface
nevoile clientului

Relatia cu clientul = gradul in care am stabilit o relatie bazata pe adevar si incredere cu
clientul

Competitia = analiza ta asupra alternativelor concurente din care clientul poate selecta
Trei aspecte care trebuie luate in considerare:

1. Exista relatii intre factori. Poti sa influentezi finantarea, ocupandu-te de nevoie. Poti
sa Tmbunatatesti relatia cu clientul prin felul in care te ocupi de compatibilitatea
de afaceri. Competitivitatea poate fi inbunatatita prin modul in care folosesti mixul
de produs.

2. Trebuie sa judecam statutul actual al fiecarui factor. Apoi selectam o situatie dezirabila
pentru fiecare factor si gasim aspectele ce trebuie imbunatatite pentru a se ajunge la
acea situatie.

3. Pe urma, trebuie sa ordonam factorii si sa vedem ce resurse sunt necesare pentru a ne
ocupa de factorii cu prioritate.
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Echilibrul procesului de proiectare a hartii deciziei consta in alinierea resurselor strategice
cu resursele ce tin de abilitati pentru a influenta factorii si dezvoltarea unui plan
potrivit de actiune.

Cea mai mare parte dinsecventa de vanzare se ocupa de aplicatia acestui proces pentru
clientul tau. Trebuie sa vii la conferinta cu informatii despre client pentru a te ajuta sa faci
acest lucru.
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