AUDYT SPRZEDAZY B2C

3-DNIOWA ANALIZA SPRZEDAZY | OBStUGI KLIENTA

Jak zidentyfikowac i rozwigzaé konkretny problem zwigzany ze sprzedaza
i obstuga klienta w 3 dni?

Szybka, skoncentrowana analiza doSwiadczen klienta, jakosci obstugi oraz procesu sprzedazy.



DLACZEGO SPRZEDAZ | OBStUGA
KLIENTA NIE OSIAGAJA SWOJEGO
REALNEGO POTENCJALU?

W wiekszo$ci firm potencjat sprzedazowy jest wiekszy niz pokazujg wyniki.

Réznica wynika najczesciej z: Efektem jest:
e nierébwnego poziomu obstugi klienta e utrataklientéw
e braku standardu sprzedazy ¢ nizsza warto$¢ koszyka
e niewykorzystywania okazji sprzedazowych ¢ niska konwersja
o stabej pracy z potrzebami klienta e wojnacenowa
e braku sprzedazy dodatkowej o stabsze doswiadczenie klienta
e niewtasciwej prezentacji produktéw lub e utracone szanse sprzedazowe
ustug e nizsza rentowno$¢ punktu sprzedazy

nieatrakcyjnej ekspozycji produktéw
niewystarczajgcego ruchu klientéw

niespéjnego doswiadczenia klienta podczas
kontaktu z firma

[ Analiza pozwala okresli¢, czy problem lezy po stronie obstugi, procesu sprzedazy, oferty,
lokalizacji czy organizaciji pracy punktu sprzedazy.




10 sygnatow, ze sprzedaz B2C traci skutecznosc¢

Klienci ogladaja, ale nie kupuja. Ruch jest duzy, sprzedaz nie ros$nie.

Do
Klienci pytajg gtdwnie o cene. Sprzedawcy rzadko proponujg produkty dodatkowe.
Obstuga ma rézny poziom jakoSci. Klienci nie wracaja.
Brakuje standardu rozmowy sprzedazowe. Spada Srednia warto$¢ koszyka.
Klienci wychodzg bez decyzji zakupowe,;. Whiasciciel lub manager stale angazuje sie w ratowanie

sprzedazy.

edazy lub organizacja punktu sprzedazy.



Zamiast analizowac cata firme,
zaczynamy od jednego
konkretnego problemu

Najwiekszg wartos$¢ daje skoncentrowanie sie na jednym
konkretnym problemie sprzedazowym i jego szybkie

rozpracowanie operacyjne.
Nie zaczynamy od teorii.

Zaczynamy od sytuacji, ktéra dzi$ ogranicza wyniki sprzedazy lub

jakos¢ obstugi klienta.
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Jezeli firma mierzy sie z konkretnym problemem sprzedazowym lub problemem zwigzanym z obstuga klienta, mozliwe jest rozpoczecie wspétpracy od
krétkiej analizy skoncentrowanej na jednym zagadnieniu.
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e Analizazachowan
sprzedazowych i doswiadczen
: klienta.

problemie zwigzanym ze sprzedazg i obstugg klienta — od obserwacji, przez analize,



DZIEN1

OBSERWACJA PROCESU
OBStUGI KLIENTA

Zapoznanie sie z problemem

1
5 Rozmowy z managerami i personelem
3 Obserwacja obstugi klienta

Identyfikacja gtdwnego ograniczenia sprzedazowego




DZIEN 2

ANALIZA DOSWIADCZEN KLIENTA

1 2 3
Standard obstugi Proces sprzedazy Sprzedaz dodatkowa
Ocena przebiegu kontaktu Ocena skutecznosci Analiza wykorzystania
z klientem. poszczegdlnych etapow potencjatu klienta

rozmowy sprzedazowej. i dosprzedazy.

Doswiadczenie klienta

Ocena jako$ci doSwiadczen
klienta na styku z firma.



DZIEN 3

PRACA ZMANAGEMENTEM

1 Oméwienie obserwaciji
2 Analiza problemu
3 Identyfikacja przyczyn zrédtowych

4 Rekomendacje dziatan




Przyktadowe problemy i obszary

analizy

Niska konwersja klientow

Duzy ruch, niewielka sprzedaz.

3

Brak sprzedazy dodatkowej

Personel nie rozwija sprzedazy.

Utrata klientow

2

Niska wartosc¢ koszyka

Klienci kupujg mniej niz mogliby.

4

Nieréwny poziom obstugi

Jakos¢ zalezy od konkretnego pracownika.

Klienci nie wracajg mimo dobrego produktu lub ustugi.

Analiza obejmuje réwniez: standard rozmowy sprzedazowej, ekspozycje produktéw, organizacje
punktu sprzedazy, prace z reklamacjami, skuteczno$¢ personelu oraz komunikacje i wspétprace

zespotu.
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CO FIRMA OTRZYMUJE?

Po zakoriczeniu analizy firma otrzymuje nie tylko diagnoze problemu, ale réwniez konkretny kierunek dalszych dziatan.

Konkretna diagnoza Przyczyny zrédtowe problemu

Co rzeczywiscie ogranicza sprzedaz i jako$¢ obstugi klienta. Dlaczego problem wystepuije i co go podtrzymuje.

Mapa doswiadczen klienta Ocena standardu obstugi

Najwazniejsze momenty kontaktu klienta z firmg oraz miejsca utraty potencjalnej Mocne strony oraz obszary wymagajgce poprawy.

sprzedazy.

Perspektywa klienta i zewnetrzna Rekomendacje i priorytety wdrozenia

Jak firma wyglada oczami klienta. Niezalezne spojrzenie na funkcjonowanie Konkretne dziatania organizacyjne i kierunki dalszego rozwoju sprzedazy, obstugi i
sprzedazy i obstugi. komunikaciji.

(D Efektem jest zrozumienie: co ogranicza sprzedaz, gdzie firma traci klientéw, ktére dziatania przyniosa
najszybszy efekt i jak poprawi¢ doswiadczenie klienta. Trzy dni. Jeden problem. Konkretne wnioski

i rekomendacje.
Kontakt
Klaudia Mochalska Sebastian Sauter
L, 601722182 {_ 668467846
k.mochalskal@gmail.com sauter.sebastian@gmail.com




