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SPRZEDAZ SIE MIERZY, CZYLI
SIEDEM NAJWAZNIEJSZYCH
KPI W HANDLU

Sprzedazowy buzzword ostatnich lat? Ulubiony temat na konferencjach
dla przedstawicieli handlowych? Klasyk korporacyjnego zargonu?
To KPI, czyli Key Performance Indicator — kluczowe wskazniki
efektywnosci, ktdre pozwalajg mierzy¢ skutecznos¢ w osiaganiu

& 7 ARTYKULU DOWIESZ SIE M.IN.:

' jak dopasowac KPI
do wiasnego biznesu,

V' jak uzyc segmentacji
do analizy wynikéw,

v czego unikac
w projektowaniu KP,

' jakie korzysci niesie

przyjetych przez Ciebie celow biznesowych.

eszcze niedawno jedynym kryterium sukcesu sprzedazowego
J byt miesieczny, kwartalny tudziez roczny target wyrazony w zto-
téwkach. To, co narzucity korporacje, zaczyna przenika¢ do biznesu bez
wzgledu na skale. | dobrze! Moim klientom, niezaleznie od branzy, czy
rozmiaru przedsiebiorstwa, polecam wykorzystanie oprogramowania
CRM do raportowania o efektach prowadzonych dziatan. Tylko wtedy
mozna podejmowac swiadome decyzje biznesowe podparte analityka.
Jednak to nie na systemach, ktdre sprzedaje, a na miernikach, chciatbym
sie skupi¢ w dzisiejszym artykule.

Na pytanie: ,Czy mierzycie KPI?" odpowiedZ? powinna brzmie¢:
,Ktore?”. Lista opisanych przez teoretykéw wskaznikdw jest dtuga
i moze dotyczy¢ przer6znych obszaréw. Mysle, ze gdyby je wszystkie
policzy¢, wynik bytby przynajmniej trzycyfrowy. Z oczywistych wzgle-
déw w tym artykule ogranicze sie do kwestii handlowych.

Nawet zawezajac spektrum do dziatu sprzedazy, KPl mozna dalej
dzieli¢. Co oczywiste, inne wskaZniki interesuja zarzad, inne dyrektora
sprzedazy, a jeszcze inne przedstawiciela handlowego. Wrzuce to dzi-
siaj do jednego worka, ale jesli przyjdzie Ci kiedys planowac strategie,
to pamietaj o takim rozréznieniu.

KPI, ktore licza sie w sprzedazy

RFM

Oproécz tego ile zarabiasz i ile sprzedaje poszczeg6lny handlowiec, po-
winienes kontrolowac efektywnos¢ uruchomionych kanatéw dystry-
bucji. Prowadzisz sklep online oraz stacjonarne punkty obstugi klienta?
Badaj czynniki wptywajace na skutecznos¢ obu sposobdw sprzedazy.

odpowiednia analiza
sprzedazy.

Jednym z popularniejszych KPl w tym obszarze jest tzw. RFM (Recency-
Frequency-Monetary Value), czyli wskaznik czasu, czestotliwosci i war-
tosci pienieznej zrealizowanych transakji. Poréwnuj wyniki i naich
podstawie optymalizuj podejmowane aktywnosci. RFM wykaze, kie-
dy ostatnio dokonano zakupu, jak czesto dochodzi do transakgji oraz
ile wynosi obrét generowany przy wykorzystaniu konkretnego kanatu.
Odchylenia od normy powinny Cie skfoni¢ do reakcji. Moga to by¢ wyniki
ogdtem, wyrazone dla regionu, czy per handlowiec. Korzystajac z rapor-
toéw w systemie CRM sam okreslisz zakres danych do analizy.

CLv
Kolejnym KPI, ktéry powiniene$ badac dla dobra sprzedazy, jest CLV, czyli
Customer Lifetime Value. Jest to suma przychodéw wygenerowanych
przez klientéw w danym okresie. Analizowanie wskaZnika dla catego
okresu trwania relacji biznesowej, zwtaszcza jezeli jest wieloletnia, moze
okazac sie mylace, dlatego proponuje zawezenie wynikéw do ostatnich 12,
maksymalnie 24 miesiecy. CLV pomoze Ci stwierdzi¢, jakie nakfady opta-
casie ponies¢ na utrzymanie podupadajacych relacji. Jezeli Twoi klienci
zamawiali dotad duzo i czesto, warto przeanalizowaé powody zmiany
takiego trendu i opracowac strategie przyciggniecia ich z powrotem.
Jezeli klient kupuje w Twoim sklepie artykuty biurowe na kwote
500 zt co 3 miesiace, to jego roczne, historyczne CLV wynosi 2000 zt.
Na tej podstawie mozesz rowniez prognozowac przyszte przychody.
Unikaj wyciggania skrajnych wnioskéw na podstawie catej bazy
albo pojedynczych przypadkéw. Nieodtgcznym elementem ana-
lizy CLV powinna by¢ segmentacja. Ma ona tym wieksze znaczenie,
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im bardziej skomplikowane jest portfolio oferowanych produktéw lub
ustug oraz im bardziej spolaryzowane sg poszczegélne grupy odbior-
cow. Akurat klientéw i ich potrzeb lepiej nie wrzuca¢ do jednego worka.
CLV poréwnuj takze z kosztami obstugi. Jezeli utrzymywanie po-
wracajacych klientéw wymaga wielu rozmow telefonicznych i inten-
sywnej wymiany maili, by¢ moze powiniene$ uruchomi¢ dodatkowy
dziat obstugi klienta albo zainwestowac w centralke telefoniczna.

CRRi CCR

Customer Retention Rate to wskaznik badajacy tendencje utrzymania
pozyskanych klientéw. Razem z Customer Churn Rate, czyli wskazni-
kiem utraconych klientéw, pozwala mierzy¢ sukces na polu budowa-
nia trwatych relacji z partnerami biznesowymi. O tych dwoch metry-
kach mozna powiedzie¢, ze stanowig fundament jakiejkolwiek analizy
biznesowej w przedsiebiorstwie. Nie wyobrazam sobie ich pominiecia
podczas projektowania raportéw w systemie CRM.

Réwnanie pozwalajace wyliczy¢ CRR jest dos¢ intuicyjne. Jak zawsze
nalezy ustali¢ okres, ktéry badasz. W zaleznosci od produktu, dtugosci
procesu sprzedazowego, specyfiki branzy moze to by¢ od miesigca do
roku fiskalnego. Zmierz liczbe klientéw na starcie oraz na koficu wskaza-
nego okresu. Wylicz takze réznice miedzy tymi dwiema liczbami. Wyniki

podstaw do nastepujacego wzoru:
REKLAMA

sugarcrm

ADVANCED
PARTNER

CRR = ((liczba klientéw na koAcu — liczba klientéw

pozyskanych po drodze)/liczba klientéw na starcie) x 100

Customer Churn Rate to w zasadzie lustrzane odbicie CRR. Wzér na
wskaznik utraconych klientéw jest bardzo prosty. Potrzebujesz tylko
catkowita liczbe klientéw na starcie oraz na koficu badanego okresu.

CCR = ((liczba klientéw na starcie — liczba klientéw na kofcu)/
liczba klientéw na starcie) x 100

Kiedy otrzymasz oba wyniki, bedziesz moégt realnie ocenic, jak
trwate s3 relacje z klientami Twojej firmy.

Wskaznik cross-sell & up-sell

0 potencjale wskaznikow cross-sell i up-sell pisatem juz natamach
poprzedniego numeru ,Nowej Sprzedazy”. Nie sposéb poming¢ tego
watku takze w dzisiejszym artykule. Dla przypomnienia, efekt up-sell
to zakupy w zwiekszonej skali. Cross-sell to ,dosprzedaz” towaréw
w pakiecie z produktem inicjalnym.

Polecam Ci obserwacje prawidtowosci dotyczacej odstepow
miedzy zapytaniami ofertowymi na ten sam produkt. Wskaznik
up-sell napedzisz m.in. proponujac statym klientom rabaty na
zamoéwienia wiekszych partii towaru. Mozesz tez zbadac, ktére

Zobacz, jak zmienit sie SugarCRM.

Serve
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produkty zauwazalnie czesto sprzedaja sie w pakietach i proponowac
takowe nowym kontrahentom.

Zapewne kojarzysz sekcje ,Klienci, ktérzy kupili ten produkt, za-
moéwili réwniez...", wykorzystywanga przez popularne sklepy inter-
netowe. Wypracuj korzystne oferty cross-sell dla Twoich klientéw,
a zmieniajace sie tendencje zakupowe zaobserwujesz na wykre-
sach w systemie CRM. Wyznacz KPI, ktéry planujesz osiagnaé w tym
roku finansowym i adaptuj strategie biznesowa, aby to umozliwic.
Nawet jezeli nie uda sie osiggna¢ zamierzonego celu, bedziesz miat
sie do czego odnies¢, prognozujac zyski w przysztosci. Dzieki liczbo-
wemu wyrazeniu wskaznikéw efektywnosci Twojego przedsiebior-
stwa, uzyskasz klarowny obraz sytuacji teraz, w przesztosci i w nad-
chodzacych miesigcach.

Wskaznik porzuconych koszykéw

Skoro juz jesteémy przy popularnych sklepach internetowych, przyj-
rzyjmy sie tematowi porzuconych koszykéw. Jest to fenomen koja-
rzony przede wszystkim z zakupami online. Rezygnacja z zakupu
przydarza sie jednak bez wzgledu na kanat dystrybucji. Badanie
tego wskaznika pomoze Ci wyciagna¢ wnioski dotyczace: optymali-
zagji strony internetowej (uwaga na User Experiencel), pomystéw na
promocje (np. darmowa wysytka od pewnej kwoty zaméwienia, se-
zonowe kody rabatowe), ceny jako takiej i innych aspektow procesu
sprzedazowego.

Oczywiscie pewien poziom porzuconych koszykéw to catkowicie
naturalne zjawisko. Szczegolnie w Swiecie e-commerce, gdzie wynika
ono m.in. z kultury ,odktadania” towaréw do koszyka w celu ich po-
réwnania. Z tego wzgledu od jakiegos czasu sklepy internetowe ofe-
rujg opcje ,polubienia” produktéw i przeniesienia ich do ,schowka”.
W ten sposéb, przynajmniej czesciowo, udaje sie odfiltrowac fatszy-
wie utracone koszyki, czyli te, ktére zapetniono bez intencji zakupowe;.
Zanim taki mechanizm sie spopularyzowat, nalezato przeanalizowac

zwyczaje zakupowe dziesiatek tysiecy uzytkownikéw internetu (sza-

cunek wiasny). To, co sie stato standardem, jest wynikiem dogfebnej
analizy rynku. Moze nie uda Ci sie odkry¢ podobnego, przetomowego
trendu dla catej branzy, ale obserwujac wskazniki utraconych koszy-
kow z pewnoscig uzyskasz cenng wiedze na temat zwyczajow zaku-
powych klientéw. A to juz pierwszy krok w kierunku innowagji, ktéra
zrewolucjonizuje Twoja firme i napedzi sprzedaz.

Podsumowanie

Jestem daleki od tego, aby twierdzi¢, ze wyczerpatem wiasnie temat
indykatorow sprzedazowych. Siedem wymienionych to tylko przy-
ktady — w mojej subiektywnej ocenie — najwazniejszych KPI. Warto,
zebys to od nich rozpoczat swoja przygode z mierzeniem sprzedazy.
Nie ograniczaj sie jednak do tego, co zostato omoéwione w tym tek-
Scie. Sprzedaz i pozostate obszary dziatalnosci gospodarczej mozesz
analizowac na setki réznych sposobéw. Dobieraj te, ktére faktycznie
odnosza sie do indywidualnej sytuacji Twojego biznesu. Zeby nie uto-
na¢ w liczbach, zawezaj pole widzenia takze ze wzgledu na spektrum
zainteresowania poszczegblnych decydentéw. Wiasciwie dobrane
wskazniki efektywnosci usprawnig nadawanie priorytetéw plano-
wanym dziataniom, przyspieszg podejmowanie decyzji oraz pozwola
skierowac zasoby tam, gdzie sg one faktycznie niezbedne. Udanego

szacowania! ‘e

Stawomir Wnuk

Head of Sales w eVolpe Consulting Group

Zajmuje sie sprzedaza oprogramowania open source dla biznesu;
prawdziwg wartos¢ systeméw CRM dostrzega w funkcjach
pozwalajacych na analityke danych; w rozmowach z klientami
czesto podkresla, jak istotna jest skrupulatnos¢ wprowadzania
nformagji do systemu oraz mierzenia KPI
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