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	клиентский аудит.

выдержки из отчетов аудиторов
.


***

Продавцы  вели оживленную беседу между собой. У них у всех было хорошее настроение, и им было не до меня.

***

Когда мы с продавцом подошли к угловой полке, вторая девушка зачем-то протиснулась между нами, нагнулась передо мной и что-то стала доставать из коробки, стоящей в углу. При этом я смог лицезреть её голую  спину и  попу перед носом.

***

Информацию получил подробную. Но обо всем приходилось спрашивать самому, задавать наводящие вопросы. По собственной инициативе менеджер ничего не рассказывал».

***

 Вот этого нет  у Вас на сайте!» Ответ: «Давно там не был».

***

Он отказался по причине «Мне коммерческое предложение делать не удобно, потому что, счет выписывает девочка, а коммерческое предложение придется делать самому». Я еще такого не слышал.

***

Был такой сумбур, столько переключений и людей, что я не понял, кто там что принимает и понимает…

***

Один соображающий там все же есть. Я уж думал, что нет.

***

Пришлось искать компанию долго. Адрес, который дал менеджер не соответствовал действительности.

***

Менеджер не мог решить ни одного вопроса. Все время отлучался для того, чтоб получить у кого-нибудь справку.

***

Девушка подняла трубку,  представила компанию. Не сказав «Подождите», стала громко звать  коллегу: «………, к тебе пришли», чем  оглушила меня.

***

На мою просьбу подать к томатному соку трубочку, соль и перец, официант ответил: «Интересно, кто это пьет томатный сок из трубочки, да еще и с перцем?…

***

У меня нет сдачи. Что нет денег меньше тысячи?» - возмущенно спрашивает еще секунду назад милая девушка. «Выйдите на улицу и поменяйте… Где? Где хотите, там и поменяйте.  Я  Вам не обязана  бегать по улицам и разменивать деньги… Если Вы не прекратите требовать книгу жалоб и предложений я позову милицию…Вам нужен руководитель – я тут администратор и естественно самая старшая, а вышестоящий руководитель в Италии, он там живет…. 

***

Официанты мило чирикают в кружочке: «Тише сделать музыку? Так ведь нам будет не слышно…».
***

Только на мой вопрос о том, есть ли душ, ответила: «Я разве Вам не сказала. Ну да, очень много звонком, забыла…

***

«Выяснение моих потребностей? Впечатление, что не только не хотят, но и не умеют.

***

Некоторое смешение дешевого и дорогого,  стильного. Как мои ботинки за 10$, которые я купил на распродаже в Финляндии и ношу уже 4 года. Они удобные, сменить лень. Хозяевам  видимо, тоже лень или жалко убрать то, что не вписывается в общий интерьер. Может быть глаз замылен – не видят.

***

Так как менеджер владеет только техническими вопросами, нагрузка по управлению лежит на клиенте. Развитие отношений вызвано только моим желанием и стремлением  добиться своего.

***

Первая фраза менеджера на мой вопрос о турах в Египет была такая: «Это будет проблематично (стоимость точно не известна)». Хотя несколько дней назад я разговаривала с другим менеджером (этой же компании), и у нее не возникло сомнений в ценах. После чего менеджер удалилась. Я прождала у телефонной трубки 10 минут (при этом послушала, что творится в самом офисе компании)…и повесила трубку. Видимо, обо мне забыли.

***

Толком возражения не отрабатывались. Отвечали на вопросы и ждали следующих. Я поймал себя на мысли, что  я от них толком помощи получить не могу. Выдается информация, просто как справочные данные и не более. Они в той или  иной степени товар знают, но не убеждают. Идет простой перебор всевозможных  вариантов. Совершенно нет ориентации на меня, как на потребителя с моими желаниями.

***

Все в принципе, не плохо, но нет  огонька, нет интереса. После того, как продавец услышала ценовой разброс в 600-700 рублей, у неё интерес совсем пропал. Её как будто «выключили». Видимо сначала я произвел впечатление человека, желающего потратить большее количество денег.

***

Я не всегда понимал технические детали по предложенному решению, и это осталось без внимания, в конце разговора я сказал, что не являюсь техническим специалистом, но  реакции не последовало. Создалось впечатление, что менеджер  не понимает, что я его не очень понимаю, и это его мало волнует. 

***

Нет  желания (умения) зацепить потенциального клиента и не отпускать. Можно  получить очень профессиональную консультацию, а потом купить у других, у тех, кто будет продавать. Менеджер знает все технические параметры оборудования, но не продает. При таком раскладе – занялся бы сайтом, толку бы было больше.

***

Все вопросы задавал я и о своей компании тоже рассказал сам. Вопросы задавал только потому, что у меня было такое задание. В противном случае ни я бы не получил половины информации, ни менеджер о моей компании.

***

Такие множественные переключения наводят на мысль, что один берет трубку, ему запрос не интересен  (маленький объем;  непонятно что нужно;  большой объем; похоже будет «головняк»  и т.п.), и тут же «сливает» дальше. Чем все закончится – не интересно.

***

Я пять минут ходила между выставками с кранами, смесителями. Обошла и потрогала почти все. Первые минуты 3 свободный продавец пряталось от меня за оборудованием. Потом, когда я уже выглянула чтобы посмотреть на бейдж, продавец обратилась ко мне с сакраментальным  вопросом «Вам помочь?». На что я довольно жестко сказала – «Нет». Девушка немного напряглась, видимо, ей не понравился мой тон. Потом расслабилась, облокотилась на стойку и стала рассматривать свои ногти».


К сожалению,  эти ситуации не выдуманные, они реальны. 
А что у Вас?
� Сохранена терминология Аудиторов
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