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Rozdziat 1
Dla kogo jest ten ebook?

Poradnik ten ma za zadanie pokaza¢ Ci kilka gotowych, sprawdzonych metod zarzgdzania
sprzedazqg. Powstat z myslg o matych i Srednich przedsigbiorstwach, jednak zasady w nim

przedstawione sq uniwersalne i stosujqg je od lat réowniez duze korporacje.

Co my wiemy o sprzedazy?

Ze sprzedaza mamy do czynienia od przeszto 10 lat - jako konsultanci, sprzedawcy i przedsigbiorcy. Od kilku
lat promujemy w$réd matych i Srednich przedsiebiorcdw idee nowoczesnego zarzadzania sprzedaza i relacja-
mi z klientem. Prowadzimy bloga, prelekcje, szkolenia i webinaria na ten temat. Teraz postanowilismy zebra¢

kluczowe kwestie zwiazane z zarzadzaniem sprzedaza i obstuga klienta w formie serii poradnikdw.

Jezeli szukasz gotowego pomystu na zwigkszenie efektywnosci dziatu handlowego, planujesz zbudowa¢ taki
dziat lub potrzebujesz usprawni¢ dziatanie zespotu, ktéry juz funkcjonuje - mamy nadzieje, ze nasze ebooki

okaza sie pomocne i dostarcza Ci odpowiedniej inspiracji.

Zatozeniem poradnika jest skupienie sie na praktycznych rozwigzaniach, wiec nie spodziewaj sie w nim zbyt
wiele teorii. Pamietaj jednak, ze sprzedaz to dziedzina zarzadzania i podobnie jak inne jego obszary, wymaga
skutecznych narzedzi. Nie zdziw sie tez, jezeli w tresci poradnika znajdziesz informacje o tym, jak w prakty-
ce mozna wykorzysta¢ dane metody w oparciu o nasz system wspierajacy zarzadzanie sprzedazg i relacjami
z klientem - LiveSpace. Nie znamy lepszego narzedzia na rynku, ktory realizuje przedstawione tu idee, wiec
bez wahania go polecamy.

Zespot LiveSpace
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Podstawowe pojecia - co to jest sprzedaz?

Abys',my mogli swobodnie rozmawia¢ o procesie sprzedazy, okreslmy na poczatek, co rozumiemy przez sto-
wo ,sprzedaz”. Na potrzeby tego ebooka, przyjeliSmy nastepujaca definicje:

Sprzedaz oznacza prowadzenie dziatan handlowych z potencjalnym klientem.

Definicja, cho¢ prosta, porzadkuje wazne kwestie. Oznacza ona, ze kontakt w naszej ksigzce adresowej nie jest
sprzedaza. Dopdki nie prowadzimy zadnych dziatan, ktére maja zamienic ten kontakt w potencjalnego klienta,

nie mozemy wiec moéwic o procesie sprzedazowym.

Jednoczesnie musimy pamieta¢, ze majac w bazie przyktadowa firme ABC mozemy z nig prowadzi¢ réwnolegle
kilka sprzedazy, dotyczacych zupetnie réznych obszaréw. Z dyrektorem marketingu Jackiem mozemy rozma-
wiac o zrobieniu imprezy z okazji otwarcia oddziatu, za$ z Janem z dziatu zaméwien - o organizacji wyjazdu
firmowego. Sprawa sie komplikuje, gdy Jan zgtosi si¢ do nas prywatnie z prosba o organizacje imprezy uro-
dzinowej. Dlatego wazne jest, aby odrdznia¢ kontakt od prowadzonej sprzedazy. Ponizszy schemat przybliza
nieco sytuacje i zaleznosci, jakie moga mie¢ miejsce.

KONTAKTY SPRZEDAZE

Firma ABC
Jacek Kowal Otwarcie oddziatu

Osoba kontoktowa: Jacek Kowal
Albina Nowicka

specjalista PR WgJaZd {-irmovvg

Klient: Firma ABC
Jon Krél - Osoba kontaktowa: Jan Krdl

dziat zamOwien
\ Organizacja urodzin

Klient: Jan Krol (prywatnie)

Anna Watta

osoba prywatna

> Organizacja koncertu
Klient: Anna Watta
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Rozdziat 2
Czym jest proces sprzedazy?

roces sprzedazy to sprowadzona do konkretnych dziatan lista czynnosci, ktére nalezy wykona¢, aby do-
Pprowadzié do wygrania sprzedazy. Poszczeg6lne dziatania pogrupowane sa zwykle w etapy, by mozna byto
tatwo odgadnac jak daleko posunelismy sie w procesie sprzedazy. Dzieki temu mozliwe jest szybkie ustalenie,
jak ksztattuje sie nasz lej sprzedazy. Innymi stowy - jak duzo tematéw mamy na poczatkowym etapie procesu,
a jak duzo powinno sie lada moment zakonczy¢. Jest to niezwykle wazne z perspektywy prognozowania przy-
chodoéw oraz kontroli, czy dziat sprzedazy funkcjonuje prawidtowo.

Doprowadzenie do wygrania sprzedazy oznacza przejscie przez kolejne etapy procesu, a na kazdym z nich
tracimy czes$¢ z naszych potencjalnych klientéw. Chcac wiec utrzymacd wtasciwy poziom wptywdw musimy
caty czas otwiera¢ odpowiednia liczbe nowych procesdw.

Po co mi proces sprzedazy? Przyktad prostego procesu

Ogromna zaletq prowadzenia sprzedaiy zgodnie z Najprostszy przyktad procesu sprzedazy
ustalonym procesem jest mozliwo$¢ analizowania moze wyglgda¢ nastepujgco:

skutecznosci pracy na kazdym z etapow i wychwyty-
wania stabych punktéw w prowadzonych dziataniach. 1. Ustalenie danych kontaktowych do klienta
W ten sposdb kazda kolejna sprzedaz dostarcza nam
nowej wiedzy o tym, co mogliby$my robi¢ lepiej - jest 2. Pierwszy kontakt (telefon lub e-mail)
cenng informacja, nawet jesli przegralismy. Istotna
jest tez mozliwo$¢ precyzyjnego prognozowania. Im 3. Przedstawienie mozliwosci wspétpracy
jestesmy blizej zakonczenia sprzedazy, tym staje sie
bardziej prawdopodobna. Nie bez znaczenia jest row- 4. Spotkanie i oméwienie potrzeb
niez tatwos$¢ wdrozenia w firme nowej osoby — proces
sprzedazy to instrukcja postepowania, dzieki ktérej 5. Przygotowanie oferty handlowej
handlowiec od pierwszego dnia wie, co ma robi¢, by

skutecznie sprzedawac. 6. Podpisanie umowy i rozpoczecie wspétpracy
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Wojtek Herra, www.herra.pl

W naszych materiatach postuzymy
sie przyktadem procesu sprzedazy
wypracowanym w ramach meto-
dyRi sprzedazy B2B przez trenera
sprzedazy, Wojciecha Herre.
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Jak zbudowac proces sprzedazy?

Aby zbudowac skuteczny proces sprzedazy, nalezy przesledzi¢, jak wy-
glada idealny przebieg pozyskania klienta, podczas ktérego wszystkie
czynnosci zostaty zrealizowane prawidtowo i nikt o niczym nie zapo-
mniat. Nastepnie trzeba po prostu zapisa¢ wszystkie dziatania w punk-
tach i pogrupowac je w wieksze etapy.

W ten sposoéb zbudujemy swoista ,instrukcje obstugi” dla naszego ze-
spotu handlowego. Pokazuje ona, jak pracowaé, aby prawdopodobien-
stwo sukcesu byto wysokie. Przy odpowiedniej determinacji proces
sprzedazy mozemy przygotowac¢ samodzielnie. Mozemy tez skorzystac
z przygotowanego, domyslnego procesu sprzedazy dostepnego w Live-
Space, a nastepnie dopasowac go do swoich potrzeb lub skontaktowaé
sie ze specjalistyczna firma i utozy¢ proces we wspotpracy z trenerami

sprzedazy.
Proces sprzedazy a szanse wygranej

Zrealizowanie okreslonych czynnosci oznacza przejscie klienta na ko-
lejny etap, a wszystkie zrealizowane punkty z listy maja wptyw na praw-
dopodobienstwo wygrania. Dlaczego poszczegélne dziatania wptywaja
na prawdopodobienstwo wygrania sprzedazy? Postuzmy sie przyktadem.
Przyjmijmy, ze dostaliSmy zapytanie, a nastepnie przestalismy w odpo-
wiedzi na nie swoja oferte. Bedzie to dla nas wtedy potencjalny klient.
Jednak jesli wczesniej nie ustalimy doktadnie jego potrzeb, budzetu, ja-
kim dysponuje i kryteridw, wedtug kérych bedzie podejmowat decyzje,

nasze szanse na sukces sa zdecydowanie nizsze.
Wychwytywanie stabych punktéw w codziennej pracy

Dzieki procesowi sprzedazy mozemy réwniez analizowac, na jakim eta-
pie najczesciej tracimy klientdéw. Przyktadowo, zauwazymy wtedy, ze
cho¢ wielu klientéow prosi nas o oferte, niewielu decyduje sie na zakup.
Wiemy dzigki temu, ze nalezy sie przyjrze¢ ofercie — by¢ moze jest nie-
zrozumiata, proponujemy za wysokie ceny lub wymaga ona dodatkowe-
go omowienia, ktérego brakuje.
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Proces sprzedazy w B2B - praktyczny przyktad

by dobrze zrozumie¢, na czym polega proces sprzedazy, postuzymy sie jego oméwieniem na konkretnym
Aprzyk{adzie. Przyjmijmy, ze nasza firma sprzedaje ustugi specjalistyczne (np. z zakresu marketingu) i kie-
ruje swoja oferte do innych firm (sprzedaz B2B, czyli Business to Business). Proces sprzedazy w takiej fimie
mogliby$my podzieli¢ na piec¢ charakterystycznych etapow dziatan.

Etap: Lead
Na tym etapie zwykle nie wiemy jeszcze zbyt wiele o potrze-
bach klienta i jego gotowosci zakupowej. Mozemy powie-
dzie¢, ze jesli nasze rozmowy handlowe sa na etapie Lead,
to znaczy, ze wybralismy klienta, ktéry moze byc¢ zaintere-
sowany nasza ustuga. Na tym etapie ustalamy szczegbtowe
informacje na temat firmy, aby zweryfikowa¢, czy jest to
faktycznie klient dla nas. Ustalamy tez, kto jest decydentem

i z kim nalezy rozmawia¢ o wspoétpracy.

Etap: Potencjalny klient
Przechodzimy na ten etap z chwila, gdy przestali$my oferte
handlowa. Czynnosci, jakie powinnismy jeszcze przeprowa-
dzi¢, zwigzane sa przede wszystkim z oméwieniem lub pre-
zentacja oferty i zdefiniowaniem ewentualnych zastrzezen.
Jesli uda nam sie je rozwiaza¢, przechodzimy do ustalenia
warunkéw wspotpracy - od kosztéw i termindw, po szcze-
goty umowy i warunki ptatnosci. Na tym etapie jeste$my

bardzo blisko szczesliwego finatu.

Etap: Klient

Ostatni etap naszego procesu sprzedazy - podpisanie umo-

wy i przejscie do realizacji ustalen. Zwykle w tym momencie

uznajemy, ze sprzedaz zakonczyta sie sukcesem.

Etap: Hot Lead
Jezeli ustalilismy dobry powdd, zeby skontaktowac sie
z naszym leadem i nam sie to udato, mozemy méwic, ze
jestesmy na etapie Hot Lead. Posiadanie danych w bazie
a faktyczne nawiazanie kontaktu to czesto bardzo odlegte
od siebie kwestie. Jesli przeprowadziliSmy skuteczng roz-
mowe, uznajemy, ze przeszliémy na kolejny etap w procesie
sprzedazy. Uwaga: skuteczny kontakt nie oznacza nagrania

sie na poczte gtosowa lub wystania maila!

Etap: Prospect
Na tym etapie sprzedazy staramy sie zebra¢ jak najwiecej
informacji do przygotowania dobrej oferty. Staramy sie do-
prowadzi¢ do spotkania z osobami decydujacymi o wybo-
rze dostawcy i tymi, ktérzy decyduja o budzecie. Ustalamy
wymagania, budzet i kryteria wyboru dostawcéw. Dziatania
podjete na tym etapie maja bardzo duze znaczenie w kon-
tekscie naszych szans na wygranie. Musimy wiedzie¢ i rozu-

mie¢, czego oczekuje nasz klient.
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Ten sam schemat dziatan mozemy rozpisa¢ w punktach, w formie procesu sprzedazy. Dzigki temu mozemy
prowadzi¢ rozmowy z klientami w sposob usystematyzowany, spéjny dla catego zespotu. Budujemy w ten
sposob instrukcje postepowania dla handlowca, pokazujaca co zrobi¢, aby doprowadzi¢ sprzedaz do konca.

odatkowa zaleta podejécia procesowego jest wspomniana wczesniej mozliwos¢ wychwycenia stabych
D punktéw w naszych dziataniach. Na przedstawionym przyktadzie wida¢, ze najwiecej klientéow tracimy przy
przechodzeniu z etapu Potencjalny klient na Klient. To znaczy, ze cho¢ doprowadzamy klienta do zaintere-
sowania nasza oferta i przesytamy ja, rzadko kiedy udaje nam sie faktycznie podpisa¢ umowe. Wiedzac, na
ktorym etapie pojawia sie problem, mozemy doktadniej przyjrze¢ sie naszym ofertom i przeanalizowac, co
mogliby$my robi¢ na tym etapie lepie;j.

Przgldad procesu sprzedozy

Etap: Lead Lead

M Ustalono kluczowe osoby decyzy jne

M Uzupetnione dane kontoktowe
Etap: Hot Lead Hot Lead

M Ustalono wartosciowy powdd kontak tu
O Nowigzano kontakt
O Kontaokt na podstawie rekomendac ji

Etap: Prospect Prospect

0O Spotkanie z 0sobg decydu jaca 0 wyborze
0O Spotkanie z osobg dysponu jaca budz.etem
O Ustalenie wymagai

O Ustalenie kryteridw wyboru dostawcy

O Znajomosé budzetu

Etap: Potencjalny klient Potencjalny klient ©60% klientOw nie

0O Wystano oferte / przechodzi z. etapu
0O Przeprowadzono dyskus je nad oferta 40% Potenc jainy klient
O Ustalono warunki (zokres/koszty/termin) na etop Klient!

0O Ustalono warunki (umowa/ptatnosci)

Etap: Klient Klient

O Realizac jo ustalen
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Rozdziat 3
Jeden czy wiele procesow?

la wielu organizacji jeden proces sprzedazy nie wystarcza - sprzedaz przebiega rdéznie, w zaleznosci od
Dokreélonych czynnikéw. Firma moze np. sprzedawac aktywnie, dzwonigc do klientéw, ale i reagujac na
sptywajace zapytania, a takze sprzedawac przez partneréw i dystrybutoréw. Kazdy z tych modeli to pewien
proces sprzedazy. Pomimo ze czesto dotycza tego samego produktu lub ustugi, réznia sie znacznie od siebie.

ho¢ proceséw sprzedazy w organizacji moze funkcjonowac wiele réwnolegle, jednak sprzedaz ta dalej
Cmoie przebiega¢ w sposéb usystematyzowany. Warto okresli¢, jakie kryteria decyduja o przebiegu sprze-
dazy zgodnie z okreslonym procesem. Ponizsze zestawienie prezentuje popularne sytuacje, jakie pojawiaja
sie w firmach i moga by¢ powodem funkcjonowania kilku proceséw sprzedazy, w zaleznosci od okolicznosci.

Na podstawie klienta Na podstawie kategorii sprzedazy

Klienci z okreslonego segmentu (np. VIP) moga by¢ obstu- Schemat dziatan sprzedazowych moze zaleze¢ od tego, cze-

giwani zgodnie z opracowanym pod ich katem procesem,

wymagajacym wiecej wysitku w procesie sprzedazowym.

Na podstawie wartosci sprzedazy
Okreslone procesy sprzedazy moga zaleze¢ od tego, jaka
jest wartosc¢ sprzedazy. W tym przypadku otwierajac proces
sprzedazy dziatamy zgodnie z domyslnym schematem, do-

poki nie znamy wartosci sprzedazy.

go dotyczy sprzedaz - inaczej przebiega proces dla okreslo-

nych kategorii (produktéw lub ustug).

Na podstawie handlowca
Okresleni handlowcy moga dziata¢ zgodnie z zadanym pro-
cesem. Jest to wygodne rozwigzanie w przypadku, gdy Twéj
zespot jest wyspecjalizowany i konkretne osoby zajmuja sie

zawsze tymi samymi elementami.

Na podstawie sposobu pozyskania kontaktu

Inaczej wyglada przebieg procesu sprzedazy dla klientéw pozyskiwanych aktywnie,

a inaczej dla tych, ktérzy zgtaszaja sie do nas sami z zapytaniem ofertowym.

9 Skuteczny proces sprzedazy
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Przyktad dwoch procesow w jednej organizacji

ajprostszym przyktadem funkcjonowania w organizacji wielu proceséw jest prowadzenie sprzedazy w
N oparciu o dwa schematy dziatania. Pierwszy przeznaczony jest dla klientéw pozyskiwanych aktywnie. Dru-
gi - dla tych, ktorzy zgtosili sie sami z zapytaniem ofertowym. Drugi proces, cho¢ podobny, bedzie odczuwalnie
krétszy. Gdy klient sam sie do nas zgtasza, sporo wiemy juz w chwili otrzymania zapytania. Dlatego juz na
starcie jestesmy duzo blizej wygrania sprzedazy niz w przypadku préby nawiazania nowego kontaktu. Musimy
jednak pamieta¢, ze w drugim przypadku nasza konkurencja ma prawdopodobnie te same informacje, jakie
my mamy. Tym wazniejsze staje sie ustalenie dodatkowych informacji, aby przygotowac lepsza oferte.

Aktywna sprzedaz

Etap: Lead

M Ustalono kluczowe osoby decyzy jne
M Uzupetnione dane kontoktowe

Etap: Hot Lead

& Ustalono wartosciowy powdd kontaktu
O Nawigzano kontakt

O Kontakt na podstawie rekomendac ji
Etap: Prospect

0O Spotkanie z osobg decydu jacg 0 wyborze
0O Spotkanie z 0sobg dysponu jaca budzetem
0O Ustalenie wymagan

O Ustalenie kryteridw wyboru dostawcy

0O Znajomosé budzetu

Etap: Potencjalny klient

O Wystano oferte

O Przeprowoadzono dyskus je nad oferta
O Ustalono warunki (zakres/koszty/termin)
0O Ustalono warunki (umowa/ptatnosci)
Etap: Klient

O Readlizac ja ustaled

Klasyfikacja sprzedaz.y

N\

Zapytanie ofertowe

Etap: Hot Lead
M Odebrano zapytanie ofertowe

O Ustalono kluczowe osoby decyzy jne
O Uzupetniono dane kontaktowe
Etap: Prospect

0O Spotkanie z osobg decydu jaca 0 wyborze
O Spotkanie z 0sobg dysponu jacg budzetem
O Ustalenie wymagai

O Ustalenie kryteridw wyboru dostawcy

O Znajomosé budzetu

Etap: Potencjalny klient

O Wuystano oferte

O Przeprowadzono dyskus je nad oferta
0O Ustalono warunki (zokres/koszty/termin)
O Ustalono warunki (umowa/ptatnosci)
Etap: Klient

O Redlizac ja ustaled
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Rozdziat 4
Staty czy zmienny opiekun?

westia odpowiedzialnosci za dang sprzedaz jest niezwykle istotna z perspektywy sprawnego zarzadzania
I(zespotem. Jezeli pojawia sie zapytanie ofertowe, kto$ musi sie nim zajac. Jesli trzeba przygotowac prezen-
tacje, cho¢by pracowato nad nia kilka oséb, kto$ powinien by¢ odpowiedzialny za cato$¢, ostatecznie ja spraw-
dzi¢ i przesta¢ w terminie do klienta. Jest to niezwykle wazne z perspektywy zaréwno sprawnej organizacji, jak
i rozliczania efektow pracy. Dlatego zaréwno dana sprzedaz, jak i sam klient powinni mie¢ swojego opiekuna,
tj. wtasciciela sprzedazy lub kontaktu. Jednak w zaleznosci od przyjetego modelu pracy nie musi to by¢ caty

czas ta sama osoba.

ezeli sprzedaz ma caty czas jednego opiekuna, jest to bardzo wygodne z perspektywy klienta, poniewaz nie
J musi zastanawiac sie, z jaka sprawa ma sie zgtasza¢ do poszczegélnych oséb w Twojej firmie. Jeden opiekun
to jeden punkt styku na linii klient-firma. Czasami jednak efektywny proces zarzadzania sprzedaza wymaga
rozdzielenia konkretnych dziatan na poszczegélne osoby.

Zmienny opiekun
— Rlienta na réznych ——
etapach sprzedazy

1. Dobierajac osoby do poszczegdlnych etapéw 1. Statej osobie zajmujacej sie tym samym klien-

procesu mozesz lepiej wykorzystac ich kwalifi-
kacje w poszczegolnych obszarach.

2. Nie przyzwyczajanie klienta do jednego opie-
kuna utatwia rozwigzanie sytuacji takich jak
urlop czy zmiany kadrowe.

3. Dzieki specjalizacji handlowcéw w poszczegdl-
nych dziataniach masz pewnos¢, ze do klienta
dzwoni najlepszy otwierajacy drzwi, a spotyka
sie dobry negocjator i skuteczny domykajacy.

tem tatwiej nawigzac silna relacje - dzieki temu

ma wieksze szanse na sukces.

. Klient czuje sie komfortowo, gdy rozmawia

z jedng osoba w firmie - nie chce traci¢ czasu
na wielokrotne wyjasnianie tych samych rzeczy.

. Zmiana osoby odpowiedzialnej za sprzedaz to

dodatkowe naktady czasu na przeanalizowanie
przez nig dotychczasowych ustalen i wgryzie-

nie sie w temat znany komus innemu.

Zmienny opiekun moze wptywac na
zwiekszenie efektywnosci, ale moze
rowniez obnizac lojalnos¢ Rlientdw.

1 Skuteczny proces sprzedazy
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Przyktad rozdzielenia procesu sprzedazy na kilka osob

ytuacja, w ktérej za dany odcinek procesu sprzedazy odpowiadaja rézne osoby wbrew pozorom nie jest
chale rzadka. Moze mie¢ miejsce np. w sytuacji, gdy ktos$ inny zajmuje sie wstepna weryfikacja, czy dany
kontakt nadaje sie na klienta i bedzie zainteresowany (klasyfikacja leadu), a kto$ inny przejmuje nad nim
opieke, kiedy podstawowe kryteria sg spetnione. W szczeg6lnych przypadkach zas klient zostaje przejety przez
managera, ktéry od tego momentu staje sie za niego odpowiedzialny. Taka sytuacja moze dotyczy¢ na przyktad
klientédw spetniajacych kryteria podstawowej gotowosci do zakupu, a jednoczesnie nalezacych do segmentu VIP.

zieki tak rozdzielonemu procesowi mozesz lepiej zagospodarowac czas swoich handlowcow. Ci, ktorzy
Ddoskonale sobie radza na spotkaniach z klientem i skutecznie domykaja sprzedazy, skupiaja sie na swojej
specjalizacji. Pozostali staraja sie zrobi¢ wszystko, aby dostarcza¢ im leady kwalifikowane, ktére przeszty juz
wstepna weryfikacje.

Kwalifikacja klienta

1 Budowa bazy klientow
2. Zebranie danych kontoktowych ___ Zadonia 0soby
3. Uzupetnienie parametrow segmentacii kwalifikujacej klientdw
4. Potwierdzenie potrzeb
Nie spetnia kryteriéw Spetnia kryteria, Spetnia kryteria,
przecietny klient klient VIP
Rezygnujemy ze
sprzedozy, Klienta Klienta
wracamy za jokis przejmuje przejmuje
czas lub nigdy handlowiec manager

12 Skuteczny proces sprzedazy
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Rozdziat 5

Co daje analiza procesu?

Wykorzystanie procesu sprzedazy w codziennej pracy pozwala na zgromadzenie sporej ilosci danych, kto-

re mozna po6zniej poddac analizie. Mozemy obserwowacé biezaca sytuacje, dane historyczne oraz trendy

w zmieniajacych sie wartosciach réznych parametréw, a cata analiza moze by¢ prowadzona dla catosci dziatan

sprzedazowych badz tylko dla wybranych oséb.

N ajbardziej znanym wykresem zwiazanym z analiza procesu sprzedazy jest lej sprzedazy czyli wykres przed-

stawiajacy aktualna sytuacje. Mozemy z niego odczytad, ile sprzedazy i o jakiej wartosci mamy otwartych

na poszczegélnych etapach procesu. W oczekiwanym ksztatcie leja liczba sprzedazy na kazdym kolejnym eta-

pie jest nie wigksza niz na poprzednim.

Qb Ly

w Hot Lead
4

Potencjalny klient

Analizujgc ksztatt leja sprzedazy mozemy szybko
oceni¢, jak wyglgda aktualna sytuacja w firmie.

13 Skuteczny proces sprzedazy

Sprzedaze na kolejnych etapach
procesu stopniowo z leja wypada-
ja (w wyniku wygrania badz? prze-
grania), a nowe sprzedaze zasilaja
lej wpadajac do pierwszego etapu.
Jezeli ksztatt leja jest inny moze
to sygnalizowa¢ problemy w przy-
sztosci - po zakonczeniu aktu-
alnie prowadzonych sprzedazy
bedziemy mie¢ zbyt mato sprze-
dazy w leju aby zapewni¢ oczeki-
wane wyniki w przysztosci. Analize
leja warto prowadzi¢ zaréwno w
oparciu o wartosci sprzedazy na
poszczegoélnych etapach jak i ich
liczbe, tak aby pojedyncza sprze-
daz o duzej wartosci, badz wiele
sprzedazy o niskich wartosciach
nie zaburzyty nam obrazu catosci.
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Jak okresli¢ skutecznos¢ wygrywania?

nalizujac liczbe wygranych i przegranych sprzedazy mozemy obliczy¢ skutecznos¢ wygrywania sprzedazy.
APodobnie jak w przypadku leja warto przyjrze¢ sie skutecznosci zaréwno w ujeciu liczbowym jak i kwo-
towym. Przy duzej liczbie sprzedazy wartosci obu skutecznosci powinny by¢ zblizone, natomiast przy matej
liczbie, pojedyncza sprzedaz o wysokiej wartosci moze zaburzy¢ statystyke. Wigksza skutecznos¢ w ujeciu

kwotowym niz liczbowym oznacza, ze wygrywamy czesciej te sprzedaze, ktdre sg wiecej warte.

Skutecznos¢ = liczba wygranych / (liczba wygranych + przegranych) * 100%

Nieco trudniejszy w przygotowaniu, ale za to bardzo wartosciowy jest wykres pokazujacy konwersje etapéw
sprzedazy. Pozwala na mierzenie skutecznosci poszczegblnych krokéw a nie tylko catosci procesu. Odczytamy
z niego, na ktérym etapie procesu sprzedazy tracimy najwigecej klientéw. Skupiajac sie na tym etapie mozemy
przeanalizowa¢, jakie dziatania wchodza w jego sktad i sprawdzi¢, jaka jest zalezno$¢ pomiedzy wykonaniem
poszczegoblnych dziatan w tym etapie a przechodzeniem sprzedazy na kolejny etap. Innymi stowy - zaniecha-
nie jakich czynnosci powoduje, ze sprzedaz przegrywany i tracimy klienta.

Dzieki przygotowaniu szczegoto-
wego procesu sprzedazy jeste-
Smy w stanie precyzyjnie okresli¢
przyczyny tracenia klientéw. Ten
wykres warto analizowaé¢ w kon-
tekscie poszczegélnych handlow-
coéw. Przyczyny u kazdego z nich
moga by¢ inne, a analiza danych
catej firmy moze te réznice ukryé
i utrudni¢ dotarcie do wyniku.
Jezeli dysponujemy dodatkowo
datami rozpoczecia i zakorncze-
nia sprzedazy oraz przechodzenia
przez poszczegdlne etapy procesu
mozemy wyznaczy¢ $rednie czasy
trwania sprzedazy i przebywania

Analizujgc skutecznos$¢ na poszczegélnych etapach w poszczeg6lnych etapach, czesto

zauwazymy, w ktérych miejscach ,uciekajq” klienci. s one zaskakujaco dtuzsze od na-
szych wyobrazen.
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Rozdziat 6
Jak to dziata w LiveSpace?

budowanie Twojego procesu sprzedazy w LiveSpace przebiega w sposéb analogiczny jak na przedstawio-
Znych przyktadach. Mozesz zaplanowa¢ dowolng liczbe czynnosci, jakie nalezy zrealizowa¢, aby doprowa-
dzi¢ sprzedaz do sukcesu, a nastepnie dowolnie podzieli¢ je na etapy. Mato tego - mozesz okresli¢, jak wazne
sg poszczeg6lne dziatania w procesie pozyskiwania klienta! Jesli poszczegdlne czynnosci maja rézny wptyw
na prawdopodobienstwo sukcesu — mozesz przypisa¢ rézne wagi poszczegdlnym dziataniom, a LiveSpace
uwzgledni to w wyliczeniu szans wygrania sprzedazy. Prawdopodobienstwo wygrania sprzedazy przedstawiane
jest na biezaco i wynika bezposrednio ze zrealizowanych czynnosci. LiveSpace nie ogranicza liczby proceséw
sprzedazy - mozesz skomponowaé¢ dowolng liczbe proceséw, adekwatnie do potrzeb Twojej organizacji. Na
kazdym etapie procesu sprzedazy mozesz réwniez zmieni¢ osobe, ktdra jest za niego odpowiedzialna.

Jak skonfigurowac wtasny proces sprzedazy?

NEPAWIESes] + Dodaj etap Nazwij dziatania Przydziel wagi @

Ustalono kluczowe osoby decyzyjne

Uzupetnione dane kontaktowe

+ Dodaj nowy

Ustalono warto$ciowy powéd kontaktu
Nawiazano kontakt

Hot Lead g
Kontakt na podstawie rekomendagji

+ Dodaj nowy

Spotkanie z osoba decydujaca o wyborze
Prospect ) Spotkanie z osoba dysponujaca budzetem

Ustalenie wymagan

Ustalenie kryteriéw wyboru dostawcy

Znajomos¢ budzetu

+ Dodaj nowy

Czytaj wiecej na www.LiveSpace.pl/pomoc
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Statystyki sprzedazy

tatystyki sprzedazy w LiveSpace sa bardzo rozbudowane. Pozwalajg analizowa¢ dane w dowolnym okresie
Sczasu, dla catej firmy lub wskazanych oséb, oraz zawezac¢ je opierajac sie na wielu parametrach. Dostepny
jest m.in. lej sprzedazy (osobny dla kazdego przygotowanego procesu), przedstawiajacy aktualng strukture
sprzedazy w firmie pod wzgledem liczby otwartych sprzedazy oraz ich wartosci.

Jak wyglada lej sprzedazy w LiveSpace?

Prezentacja otwartych sprzedazy z uwzglednieniem ich wartosci.

|
72;223 Ig.N (19 sprz.) 1 6 8 6 8 00

Wartosé (PLN)
Bl HOT LEAD

464 000 PLN (14 sprz.)

B PROSPECT

360000 PLN (10 sprz.) 5 0
Il POTENCJALNY KLIENT Sprzedazy

139 000 PLN (7 sprz.)

B KLIENT
0 PLN (0 sprz.)

Prezentacja otwartych sprzedazy z uwzglednieniem ich liczby.

T9sor (123 00PN 1686 800

Wartos¢ (PLN)

B HOT LEAD
14 sprz. (464 000 PLN)

B PROSPECT
10 sprz. (360 000 PLN) 50
B POTENCJALNY KLIENT Sprzedazy

7 sprz. (139 000 PLN)

M KLIENT
0 sprz. (0 PLN)

Czytaj wiecej na www.LiveSpace.pl/pomoc
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Skutecznosc i konwersja etapow sprzedazy

Drugim istotnym elementem, ktéry LiveSpace liczy na biezaco jest analiza naszej skutecznosci sprzedazy. Po-
zwala to okresli¢ ogélna skutecznos¢ wygrywania. Mozliwe jest rowniez zawezenie analizowanych danych do
okreslonego zespotu, produktu lub ustugi, lub dowolnego innego kryterium.

Jak wyglada analiza skutecznosci sprzedazy w LiveSpace?

Porownanie liczby sprzedazy

I > | |-54%

skutecznoici
Wygrane Przegrane

Poréwnanie wartosci prognozowanych

— 454000 PLN .
y 22.63%

skutecznoici
Wygrane Przegrane

Szukajac informacji o tym, w ktérym momencie najczesciej tracimy naszych klientédw, warto jest skorzystac
z analizy konwersji etapdw w LiveSpace. Przedstawia ona w przejrzysty sposob nasza skutecznos¢ przesu-
wania sprzedazy pomiedzy etapami i pokazuje, gdzie najczesciej popetniamy btad. Réwniez te dane mozemy
analizowad¢ w ujeciu ogdlnym lub pod katem okreslonych kryteridow szczegdtowych.

Jak wyglada analiza konwersji etapow w LiveSpace?

O B o 2 o M

Hot Lead Prospect 529 Potencjalny Klient

( 40% O 48% @ 45%

55%

przegranych: 17 przegranych: 14 przegranych: 10 przegranych: 5

Czytaj wiecej na www.LiveSpace.pl/pomoc
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Przetestuj LiveSpace!

Jezeli chcesz przetestowaé w praktyce przedstawione tutaj rozwiazania, zatéz darmowe konto testowe na

www.LiveSpace.pl. Bedziesz moégt bez zadnych ograniczen sprawdzi¢, czy prowadzenie sprzedazy zgodnie

z ustalonym procesem sprawdza sie w Twojej organizacji. W kazdej chwili mozesz sie tez z nami skontaktowa¢

i porozmawia¢ o efektywnym zarzadzaniu sprzedaza.

LiveSpace jest narzedziem, Rtore porzgdkuje po-
zyskiwane informacje z rynku do realizacji strate-
gii firmy. Daje petny obraz dziatan operacyjnych
ludzi zaangazowanych w rozwdj firmy, wspiera
analityke | buduje wiedze na temat Rlientow jak
rowniez wspomaga w modyfikacji biezgcych dzia-
tan na rynku. Zapewnia dane historyczne, jest
przyjaznym narzedziem, a zespot ludzi LiveSpace
reaguje bardzo szybko na nasze potrzeby. My do-
starczamy zbidr oczekiwan, a zespot LiveSpace na
ich podstawie rozwija narzedzie. Dziekuje zespo-
towi i rekomenduje innym firmom.

Arkadiusz Karch
Prezes - VIVE Biznes sp. z o.0.

LiveSpace to solidny produkt wspierajgcy proce-
sy sprzedazowe, Rorzystamy z niego na co dzien i
mozemy go smiato poleci¢ kazdemu.

Grzegorz Marczak
CEO - Antyweb

Bardzo dobre narzedzie dla firm dziatajgcych w
modelu B2B. Konfiguracja zajeta nam 2 dni, tro-
che wiecej czasu poswiecilismy na migracje bazy
danych - ale przy wsparciu LiveSpace tez poszto
bez problemu. | co wazne - to jest pierwszy CRM,
Z ktorym handlowcy rzeczywiscie chcg i lubig pra-
cowac. Ksztatt lejka sprzedazy widoczny jest na
biezgco, a dzieki metodyce zaszytej w Livespace
prognozy sprzedazy sq znacznie bardziej wiary-
godne niz przedtem.

To narzedzie naprawde utatwia prace!
Witold KilijanskRi

Partner — Controlling Systems

Dobry soft organizujgcy chaos w naszym dziale
sprzedazy. Polecam.

Artur KurasinsRi
CEO & Founder - Fokus - smarter analytics

Jesli nie masz jeszcze konta w LiveSpace, odwiedz:

www.LiveSpace.pl

Przez 30 dni mozesz za darmo wyprobowag, jak

wdrozy¢ przedstawione rozwigzania w zycie.
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