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Zasto je najvaznije razumjeti kupca?
Kako ispravno oblikovati iskustvo kupca?

Koji alati i metode nam mogu pomoci?
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Poduzetnistvo vs. Drustveno poduzetnistvo

Proizvod, usluga,

Ona.j koji ne§t0 . kombinacija proizvoda i
poduzima po pitanju usluge....nacin za ukloniti
problema/potrebe... problem/zadovoljiti

potrebu - a da je kupac to

nudi rjesenje. voljan platiti.

Poduzetnik Rjesenje (proizvod, usluga)

F Vo | g t 'al ' d FYaV¥Y¥a |

HILtCIrcy

CENTRAL EUROPE gz
IN SITU

Klijent, korisnik,
ciljana skupina,....
ima odreden
problem/potrebu.

Kupac
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Poduzetnistvo vs. Drustveno poduzetniStvo CENTRAL EUROPE EEE

IN SITU
Ponuda vrijednosti
(elementi ponude na temelju kojih kupac odabire vas)
+
Drustvena ponuda vrijednosti
Poduzetnik Rjesenje (proizvod, usluga) Kupac
M ~ ~ - - g
€ €€
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Poduzetnistvo vs. Drustveno poduzetniStvo CENTRAL EUROPE &t

IN SITU
Komercijalna ponuda vrijednosti
+
Drustvena ponuda vrijednosti
Poduzetnik Rjesenje (proizvod, usluga) Kupac

|
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European Union
Europea al
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Poduzetnistvo vs. Drustveno poduzetniStvo CENTRAL EUROPE EEE

~ INSITU
Komercijalna ponuda vrijednosti
Poduzetnik Rjesenje (proizvod, usluga) Kupac 1
Drustvena ponuda vrijednosti
POdUZEtnik Rjesenje (proizvod, usluga) KUpaC 2
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IN SITU

POSAO KUPCA - A JOB TO BE DONE

Posao koji kupac treba obaviti i zbog toga ,,unajmljuje* vas proizvod
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Posao kupca - A Job to be Done CENTRAL EUROPE
IN SITU

European Union,
European Regional
Develo, pment Fun d
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Images by WikiCommons and Dieter HeiBenstein, Gordon Johnson, Clker-Free-Vector, mohamed Hassan and Rafael Fernandez from Pixabay
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Posao kupca - A Job to be Done CENTRAL EUROPE 55
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|
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Images by PublicDomainPictures, RitaE, Peter Skitterians, Ulrike Mai and klimkin from Pixabay
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Posao kupca - A Job to be Done CENTRAL EUROPE %
" INSITU

,, A dissatisfied customer does not complain; he just switches.” W.E. Deming

-
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Images by Photo Mix, Hans Braxmeier and Giulia Marotta from Pixabay and Gaia Guy.
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Inovativno rje§e nje CENTRAL EUROPE i
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Pozeljno
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RaZVOJ rjesenja CENTRAL EUROPE i
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Design Thinking

© sy, . 0
Na) Ty, 2 Os,
Q) Tags K & Vs
Definiranje Ildeacija Prototipiranje Testiranje

|
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Empatija CENTRAL EUROPE 33
IN SITU

Otkrivanje stvarnih ljudskih potreba

,Staviti se u tude cipele”

Sto rade?

e S\ Zasto to rade?
Aktivnosti koje nam & Kako? Kada?
pomazu shvatiti ¥ Gdje?

posao kupca. . :
U kojim okolnostima?

Koja su ogranicenja?

TAKING COOPERATION FORWARD 13




Empatija

Prikupljanje informacija

,Desk research”

Statistika / baze podataka
Interviju

Promatranje / ,,Shadowing”

Foto / video

ilerreg
CENTRAL EUROPE gz
IN SITU

LR 'Y}

This Photo by Unknown Author is licensed under CC BY-NC
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http://www.spring.org.uk/2015/01/the-surprising-reason-that-empathising-with-strangers-can-be-hard.php
https://creativecommons.org/licenses/by-nc/3.0/

Empatija

Donosenje zakljucaka

Persona / Profil kupca

Fotografija / crtez

Ime i prezime

Demografski podaci

Sto voli / u temu uZiva?

Sto ne voli / §to ga brine?

Karakter / Vrijednosti / Ostalo...

iterreg M

European Union,

CENTRAL EUROPE grmunneses
IN SITU

Mapa putovanja kupca

Faze:

Prikupljanje
informacija

Priprema

Kupnja Koritenje Nadopune . X .
. Isporuka y . Odrzavanje Odlaganje
Placanje Konzumacija Dodaci

Aktivnost

Razmisljanje

Osjecaji

Iskustvo

,Front end*

dodirne tocke

,Back end*

infrastruktura

Bolne toéke Prilike
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Profil kupca

miteirreg M
CENTRAL EUROPE &
IN SITU

Fotografija / crtez

Ime i prezime

Demografski podaci

Spol, dob, placa,
lokacija, zanimanje,
obitelj...

Karakter / Vrijednosti / Ostalo...

Sto voli / u ¢emu uziva?

Aktivnosti,
interakcija, ugodna
iskustva, pozitivne

emocije...

Sto ne voli / $to ga brine?

Poteskoce, izazovi,
losa iskustva,
negativhe emocije...

Ponasanje
Osobine
Sposobnosti
Stavovi
Misljenje
pogled na svijet
Vrijednosti
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Profil kupca - eko-Cetkica CENTRAL EUROPE %%
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Image by Gaia Guy.



Profil kupca - eko-Cetkica

HILCTITITY B
CENTRAL EUROPE &
IN SITU

Fotografija / crtez

Ime i prezime

Ana Ban

Demografski podaci
. Zena
29 god
e Placa cca 5500 kn
« fakultetski obrazovana
. Rijeka
* uvezi

Sto voli / u ¢emu uziva?

Voli boraviti u
prirodi

Uski krug prijatelja
Voli svoje kuéne
ljubimce

Caj

Namirnice iz OPG-a

Sto ne voli / $to ga brine?

« Guzvu, buku

« Vidjeti smece u prirodi
* Neodgovorne ljude

« Kavu

« Klimatske promjene

Karakter / Vrijednosti / Ostalo...

- Introvertna

- Ekoloski osvijestena

- Informaticki
obrazovana

- Prati politiku

- Prati pop kulturu

- Profil na drustvenim
mrezama

- Tui tamo ode na
kulturni dogadaj

- Tijekom pandemije
redovito nosi masku u
blizini ljudi

- Koristi stari Iphone

Image by Pexels from Pixabay.



PI’Ofil kupca - STEM| CENTRAL EUROPE &t
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LEARNING BY CREATING
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Korisnici Kupac.-DPV
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Image by sunil kargwal, emmaws4s, Ernesto Eslava, Wikimedialmages and Pexels from Pixabay.




. inLerreg s
PI’Ofll kupca - STEM| CENTRAL EUROPE &

IN SITU
Fotografija / crtez Ime i prezime Karakter / Vrijednosti / Ostalo...
Vilibor Cerki¢
Demografski podaci - Ekstrovert
*  Muskarac - Tech entuzijast
* 57 god - Informaticki
« 6000 kn obrazovan
+ fakultetski obrazovan - Prati politiku
: leJeka 5 di - Prati online portale
e djece - Tu i tamo ode na
Sto voli / u cemu uZiva? Sto ne voli / sto ga brine? kulturni dogadaj
« Voli raditi s djecom - zoorllasi?e FOVU] HTC
« Voli provoditi « Neangazirane kolege
vrijeme s obitelji * Neefikasan
+ Voli talentirane obrazovni sustav
ucenike « Nezaposlenost kod
» Fotografiranje i mladih ljudi

digitalna obrada
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European Union,

Putovanje kupca CENTRAL EUROPE ez
IN SITU

e
i Koristenje...
¢ Dostava

. Kupnja

Informiranje

‘; w
?Spoznaja
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Image by Gerd Altmann from Pixabay
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Putovan J e ku pca CENTRAL EUROPE &
IN SITU
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Image by Alexas_Fotos from Pixabay
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Image by Marcel Langthim from Pixabay
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Putovan J e ku pca CENTRAL EUROPE &
IN SITU
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Image by Hans-Joachim Miiller-le Plat from Pixabay
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Mapa putovanJa ku pca CENTRAL EUROPE ¥

IN SITU

I?rlkuplja_n_Je Kupnja Koristenje Nadopune .
Faze: informacija ) Isporuka Odrzavanje Odlaganje

. Placanje Konzumacija Dodaci
Priprema

Aktivnost

Razmisljanje

Osjecaji

Iskustvo

»Front end“

dodirne tocke

»Back end“

infrastruktura

Bolne tocke
Prilike
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: inerreg
Mapa putovanJa ku pca CENTRAL EUROPE ¥

IN SITU

I?rlkuplja_n_Je Kupnja Koristenje Nadopune .
Faze: informacija ) Isporuka Odrzavanje Odlaganje

. Placanje Konzumacija Dodaci
Priprema

Aktivnost

Razmisljanje

Osjecaji

Iskustvo

»Front end“

dodirne tocke

»Back end“

infrastruktura

Bolne tocke
Prilike
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Putovanje kupca - S-8Mi

HmiltCeIrey H

European Union

CENTRAL EUROPE &genregona

LEARNING BY CREATING IN SITU
Prikupljanje . e
inf phjan) Kupnja Koristenje Nadopune . . .
Faze: Lotfa izl - Isporuka N _ Odrzavanje Odlaganje
. Placanje Konzumacija Dodaci
Priprema
Citam [ :
o . Obja3njavam ¢ orati inctriikeiie Video Mijenjanje o
Procitam nesto kolegici $to naruditi Ceka'm ! Blai - edukacije dijelova Rastavl;anJe 1
Aktivnost Gradimo i pravilno
PredlaZem Skola narucuje Raspakiravam programiramo STEMI Software odlaganje
ravnateljici online robota aplikacija update
Nije bas Moram “Zamjena : Mogu li se neki
Razmidljanje Hmm, ovo Relativno Napokon! jednostavno prilagodit dijelova traje dijelovi ponovno
i Vaege . r . . . .?
izgleda fora bezbolno — e predavanja predugo iskoristiti
osecs) 4/5 4/5 2/5
Iskustvo
Front end* Web stranica, . Proizyod Materijali i Podrika (web,
” tWel? E-mail, Ema]ls’luizsatavna ngd':#l%il ngdresmaa:il email, telefon), Kante za
dodirne tocke stranica telefon e telefon dostavna sluzba otpad
Sluzba za .
‘ i S . o] Sluzba za
»Back end’ P/?'gggpa’ Logistika, Sluzba za korisnike, korisnike, 2
: Admin odaja, Sluzba za korisnike Tehnicka Tehnicka sluzba, 4
infrastruktura Logistika, .. korisnike, ... e sluzba Logistika

Bolne tocke
Prilike




Putovanje kupca - S1-BMi

miLer
CENTRAL E

rey

European Union

U R O p E European Regional
Development Fund

LEARNING BY CREATING IN SITU
I?rlkupljap_Je Kupnja Koristenje Nadopune . _ )
Faze: informacija - Isporuka - _ Odrzavanje Odlaganje
. Placanje Konzumacija Dodaci
Priprema
. Citam i L
T O Cekam i pratim jnctrkeiia Video Ay e Rastavljanje i
iti i
Aktivnost

Razmisljanje

predavanja

Osjecaji
s 4/5 4/5 4/5 4/5 2/5 4/5 4/5
« Web stranica, . Proizvod Materijali i Podrska (web,
dodirne tocke Uaaice telefon siuzba telefon Wete’leef?r?] ’ dostavna sluzba otpad
; o Sluzba za .
»Back end” iy Logistika, Sluzba za korisnike, Ifélﬁizs?\aikzea
. Admin Prpdgja, Sluzba za Korisnike Tehnicka Tehnicka sluba, ?
infrastruktura Logistika, .. korisnike, ... e sluzba Logistika
Bolne tocke
Prilike
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LEARNING BY CREATING INSITU

Plug & Play STEAM education S
for Middle & High schools
Proizvod Usluga na temelju proizvoda
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Zali ucno CENTRAL EU R‘?F’Ej"fje:%%ﬁ

1. Precizno definirajte vase skupine kupaca
2. Istrazite ih i izvucite zakljucke

3. Oblikujte rjesenje prema njihovim potrebama

—

bl

TAKING COOPERATION FORWARD_' b3




HILCIrcy

European Union

Prijedlog Za Zadaéu CENTRAL EUROPE e

IN SITU

Fotografija / crtez Ime i prezime Karakter / Vrijednosti / Ostalo...

Demografski podaci

Sto voli / u €emu uziva? | Sto ne voli / 5to ga brine?

l?r1kupl]arl1.]e Kupnja Koritenje Nadopune . . X
Faze: informacija o Isporuka y : Odrzavanje Odlaganje
. Placanje Konzumacija Dodaci
Priprema

Aktivnost

Razmisljanje

Osjecaji

Iskustvo

»Front end*

dodirne tocke

»Back end

infrastruktura

Bolne tocke Prilike
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European U
Europe:

CENTRAL EUROPE &z
IN SITU

HVALA NA PAZNJI!

mario.vukelic®uniri.hr

@ STEP RI znanstveno-tehnologijski park Sveucilista u Rijeci
https://www.step.uniri.hr/
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