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AC-Intercar

Po »definiciji« je AC-Intercar veleprodaja, kar pomeni
prenos lastniStva od proizvajalca do pooblasc¢enega
prodajalca.

Temeljno poslanstvo je organizacija in razvoj prodajno-
servisne mreze za doseganje ciljnih trznih delezev.

nabava in prodaja novih in rabljenih vozil, nadomestnih delov, stratesko planiranje,
razvoj in vodenje kakovosti

razvoj maloprodajne mreze, izbor pooblas¢enih prodajalcev in serviserjev, razvoj in
solanje zaposlenih v mrezi in nenazadnje tudi skrb za okolje

Danes naloge dobivajo bolj trzenjsko
naravnanost, npr. kako stimulirati pooblascene
prodajalce (maloprodajo) ter kako zagotavljati
lojalnost in zadovoljstvo uporabnikov vseh storitev.
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AC- Intercar : Daimler AG

Letni plan - Kvantitativni cilji
Kolicinski cilji prodaje
Skupno in po skupinah
Trzni delezi
Skupno in po skupinah
Struktura in stanje zaloge

Cilji so usklajeni na lethem nivoju - korekcije po
kvartalih

Doseganje ciljev — fiksni in variabilni rabati
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AC- Intercar : Daimler AG

Letni plan - Kvalitativni cilji
Indeks zadovoljstva CSI
6 P's
“Product”
“Price”
“Place”
“Promotion”

“Process”
“People”

Doseganje ciljev - variabilni rabati

Doseganje cilja zadovoljstva kupcev oziroma indeks
zadovoljstva v veleprodaji predstavija do 10%
skupnega variabilnega rabata na letni ravni.

<
L
- =
(-4
<
Primerjava: Doseganje cilja zadovoljstva kupcev v maloprodaji predstavlja do

cetrtino dosezenih variabilnih rabatov. Marketindki fokus | 4 | 24.4.2008 o



AC- Intercar : Daimler AG

Od kdaj in zakaj je zadovoljstvo koncnih kupcev
pomembna stevilka tudi v veleprodaji?

Spremljanje zadovoljstva kupcev - priceli pred cca.
10 leti in uvedli variabilni del rabata v maloprodaji.

V veleprodaji variabilni rabat, vezan na doseganje
cilja zadovoljstva kupcev, uveden pred tremi leti.
Poudarek v zadnjem letu vse vecji, na racun
srednjerocnega strateskega cilja maticne tovarne -
Daimler AG:

postati stevilka ena do leta 2010 v
zadovoljstvu svojih strank v segmentu
premium avtomobilskih blagovnih znamk v
globalnem merilu
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Zadovoljstvo kupcev - do vceraj

REDNO - OD LETA 1997
O Merjenje zadovoljstva strank

REDNO - VENDAR MANJ SISTEMATICNO
O Reklamacije

O Pritozbe

0 Knjiga pohval in pritozb

O Ostale trzenjske raziskave
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Zadovoljstvo kupcev - do vcCeraj

© Veleprodaja
O Vprasalnik - principal
O Letna merjenja
O Mesecno izvajanje
O Porocanje v Nemcijo

O Kvartalni rezultati o Maloprodaja

O Kvartalni pregledi

O Ukrepi — eni bolj,
drugi manj redno in
sistematicno
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@ Mercedes-Benz

Zadovoljstvo kupcev - vcCeraj

CSI No. 1 do leta 2010!
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Zadovoljstvo kupcev - danes

Fokus iz desne na levo!

Analiza ukrepov

UKREPI |PLANIRANIE
Kako naslednjic | Kaj narediti?
izboljsati? Kako narediti?

KONTROLA | IZVEDBA

So se stvari Izvedba

izvajale po planiranega
planu?

Analiza vzrokov!
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Zadovoljstvo kupcev - danes

Analiza vzrokov - analiza ‘higienikov in motivatorjev’

O Analiza podatkov cCasovne vrste za MB v letu 2007 je
pokazala na dejavnike oziroma elemente, ki bolj prispevajo k
zadovoljstvu uporabnikov storitev kot ostali. So pomemben
‘vir podatkov’ za pripravo programov dela, planov
aktivhosti in spremembe ciljev oziroma implementacijo
rezultatov.

> Ugotovitev: Velika pomembnost elementov, kjer se
kaze pripravljenost, razumevanje, svetovanje,
vzivljanje v uporabnika storitev.

| ARHEA.

Vir: Porocilo analize kljucnih dejavnikov zadovoljstva za prodajo in servis o$kbritindofikudercedes Beprz4tep08 o
servis gospodarskih vozil Mercedes Benz, baza 2007; GfK Slovenija



Zadovoljstvo kupcev - danes

Analiza ukrepov

O Ukrepi so popisani, vendar (Se) ne povezani z rezultati
merjenja zadovoljstva oziroma dodatnimi ‘analizami higienikov
in motivatorjev’. Razlogov je vecC (glej ‘pasti implementacije”).
So pomemben vir pri pripravi programov dela, planov
aktivnosti oziroma coachingu odgovorninh in izvajalcev
ukrepov; izkusnje bodo lahko uporabljene tudi pri pripravi
obrazca za spremljanje ukrepov (priporocilo presoje SIQ).

> Ugotovitev: Precej uresnicevanja standardov [/
procesov in ‘skupinskih’ ukrepov.
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Vir: Pregled ukrepov, projektov, zapisnikov in sklepov 2007; Arhea _
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Zadovoljstvo kupcev - danes

Analiza procesov in organizacije!
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Zadovoljstvo kupcev - danes

Program dela - za veleprodajo in maloprodajo

O Programa dela:
O dolocitev uporabnikov / prejemnikov
o0 dolocitev podatkov / elementov zadovoljstva
o0 dolocitev kljucnih kazalcev
o0 dolocitev oblike prejemanja rezultatov (predlog izboljsav!)
O opredelitev nacina dela (procesi, komunikacija, naloge in dinamika).

> Programa dela morata upostevati, da se dolgorocno
implementirata oz. dokumentirata tudi v ISO
standarde / procese in se izkoristijo sedanje /
predvidene IT resitve in kadri ter ostali resursi.
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Zadovoljstvo kupcev - danes

Plan aktivnosti - za veleprodajo in maloprodajo

0 Plana aktivnosti pripravljena na osnovi ze izvedenih
nalog v programih dela:

o Kaj?
o Kdaj?
0 Kako?

O Plana aktivnosti bosta osnova za revizijo procesov,
dosedanjih ukrepov in ciljev.

> Plan aktivnhosti mora upostevati tudi interna
izobrazevanja, projekte, plane, ipd.
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Zadovoljstvo kupcev - jutri

Demingov cikel - Planiraj-Izvedi-Preveri-Ukrepaj



Pasti implementacije

O Nerazumevanje - terminologija npr. kaj je ukrep?
0 Razprsenost informacij, gradiv

O Dodatne obveznosti

O Nova znanja

0 Vec komunikacije, koordinacije
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Sklepna misel

O Implementacija ni enkraten projekt, je proces ali
njegov del

O Implementacija je povezana z ostalimi procesi

O Implementacija ne sme slediti samo kupcem, mora
slediti tudi ciljem

O Implementacija zahteva spremembe

O Implementacija bo imela mocan vpliv na trzenjsko
naravnanost!

Pa se:
> Implementacija se zacne ‘na vrhu’ - ne samo
podpora, ne samo pricakovanja, temvec tudi

razumevanje, vpletenost v izvajanje, usmerjanje,
kontrola!
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Hvala za pozornost!

Geni Arh, geni.arh@arhea.si

www.arhea.si

Igor Gersak, igor.gersak@ac-intercar.si

WWW.ac-intercar.mecedes-benz.com
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