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BMC BUSINESS MEDIA CONSULTING

Ponad 4 lata specjalizacji w marketingu,
audycie wewnetrznym, mystery shopping.

Wspotpraca z najlepszymi w danej branzy, m.in.
PGD czy Synovate.

Wiasne scenariusze badan, dostosowane do
klienta.

Bardzo dobre zaplecze audytorskie |
szkoleniowe.

Wykorzystanie sprzetu nagrywajgcego.
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FAKTY

Badania MSPA wskazuja, ze powodem straty
klienta jest:

68% - nieodpowiednia obstuga

14% - zta jakoSc¢ produktu

9% - przejscie do konkurencji bez wyraznej
przyczyny

5% - Inne

3% - wyjazd, przeprowadzka

1% - Smierc
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FAKTY

Tylko 4% konsumentow skarzy sie w firmie na
Ztg obstuge.

Prawie kazdy z pozostatych 96% informuje o
tym fakcie znajomych i rodzine.

Koszt utrzymania istniejgcego klienta jest 5
razy nizszy, niz pozyskania nowego.
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MYSTERY SHOPPING (TAJEMNICZY KLIENT)
CO TO JEST?

Najbardziej wiarygodne badanie obstugi
klienta.

Spojrzenie ,Swiezym okiem” na firme,
pracownika, organizacje wewnetrzna.

Doktadna relacja przebiegu prawdziwych
dosSwiadczen klientow dot. obstugi.

Informacja zwrotna pozyskana od klienta
dotyczaca przedsiebiorstwa.
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CO BADA TAJEMNICZY KLIENT?

Pracownika - organizacja pracy, wyglad,
SposoOb wypowiedzi, zaangazowanie, otwartosc
werbalna i niewerbalna, reakcje na
wymagajgcego klienta.

Otoczenie - sposob ekspozycji towaru,
estetyka, ,wrazenie” klienta.

Procedury - kompletne badanie procedury
sprzedazy.
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DLACZEGO TO JEST SKUTECZNE?

Rzeczywiste spojrzenie ,oczami klienta”

Brak wczesniejszego kontaktu badajgcego z
firma.

Wielokrotna, wiarygodna ocena.
Konstruktywny feedback.
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JAKIE SA KORZYSCI DLA FIRMY?

Poznanie obrazu firmy w oczach klientow.
Poprawa wizerunku przedsiebiorstwa.
/wiekszenie poziomu zadowolenia klienta.
Wyzsza sprzedaz.

Optymalizacja procedur sprzedazowych

Wyzszy poziom satysfakcji i zaangazowania
personelu firmy.

Zwiekszenie lojalnosci pracownikow.
Przewaga nad konkurencja.
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JAK DZIALAMY?

Definiujemy cel badania.
Opracowujemy wytyczne badania.
Szkolimy Tajemniczych Klientow.
Przeprowadzamy badanie.
Opracowujemy wyniki.
Prezentujemy i omawiamy wyniki.

BMC www.audyty.info, www.bmcpoland.com




JAK DZIALAMY?

Przedstawiamy mozliwosci poprawy jakosci
obstugi klienta.

Opracowujemy szczegdtowy plan marketingowy
| szkoleniowy.

Pomagamy go wdrozyC.

/ satysfakcjg obserwujemy zadowolenie
naszego klienta.

JesteSmy polecani nastepnemu klientowi :)
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INNE RODZAJE BADAN

Badania telefoniczne
Badania emailowe

Badania tajemniczego pracownika
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