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Mystery Shopping in Service Check -
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Ugotovitev

Stranke postajajo vedno bolj:

e zahtevne,
* izbircne in
* osvescene o svojih moznostih.
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KljuCna vprasanja

« Kaksno pozicijo in ugled ima Avto Triglav in blagovne znamke FLAR
pri posameznih strankah / vseh skupaj?

* Investicija v reklamo — DA! KaksSna “reklama” pa so prodajalci in koliko
dejansko stanejo = kaksen je njihov ROI?

« Kako prodajalci “prodajajo” koristi strankam?
« Kako se lahko Avto Triglav se pribliza pricakovanjem strank?

 Koliko in kam se splaca investirati za zagotavljanje kontinuiranega
izboljsanja prodajnih rezultatov in krepitev zvestobe strank?

« Kako doseci dolgoroCno ohranitev in rast prinodkov?

« Kako zagotoviti in ohraniti konkurencCne prednosti celotne / prodajne
ekipe = osebni profili?
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Klju¢no vprasanje za “elito’:

Kako Zadrzati obstojeée stranke
in pridobitl nove?
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5 kljucnih trendoV v prodaiji in CRM aktivnostih (domaéi in tuji

strokovnjaki):

1. “Gas”, namesto jamranja =

2. Veselje do prodaje, veselje do zivljenja, veselje do uspeha =

3. Standardi v prodaji = profesionalna prijaznost do strank =

4. Poznavanje strank in zavedanje koristi resitev, ki jih ponujam =

5. Ugovori in pomisleki dobrodosli =
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Zakaj MS / SC?

Ugotoviti, kako prodajalci v praksi obvladajo:

« profesionalnost in prijaznost v komuniciranju s strankami

» tehnicne lastnosti in prednosti izdelkov / storitev

* pozicioniranje lastne blagovne znamke napram konkurenci
 ponujanje resitev strankam (cena / vrednost)

« ODKRIVANJE PRILOZNOSTI ZA VEC PRODAJE IN

KREPITEV zaurPANJA STRANK
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(3) PRODAJINI NASTOP /
RAZGOVOR

POZNAVANJE
RAZMISLJANJA

KUPCA

POZNAVANJE

LASTNEGA
RAZMISLJANJA

(1) POZNAVANJE IZDELKA, , (2 OSEBAKI PRODAJA

TRZISCA, KONKURENCE RESITVE



Dvig prodajne uspesnosti in zvestobe strank




Dvig prodajne uspesnosti in zvestobe strank

“Tipicne” lastnosti uspesnih prodajnih in
servisnih svetovalcev - Kriteriji za samoocenjevanje

ZAVEDANJE VIZIJE podjetja — v besedah in dejanjih
PRILAGODLJIVOST - vsaki situaciji in stranki
HITROST - na pravem mestu ob pravem Casu s pravo ponudbo
USMERJENOST - doseganje 100% zastavljenih ciljev
PRIJAZNOST - do vsakega in vseh v zivljenju
POSTENOST - do vseh in v vsaki situaciji

FIT - za premagovanje naporov in stresnih situacij
FUN - sproS€enost, pozitivha naravnanost, smeh

FREE - kreativnost in uresniCevanje idej

Preverite kompetentnost prodajne ekipe z 9 F C h eC kl |St0 vsak mesec
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Kaj obsega in prinasa MS / SC?
OCENA (PRODAJNEGA) NASTOPA &
50 KLIUGNIH KRITERLIIH "\ 1. UKREPI ZA IZBOLJSANJE
UREJENOST IZGLEDA
SALONA / OSEBJA 2. KRITERIJI OCENJEVANJA IN
NAGRAJEVANJA

OSEBNI PROFIL PRODAJALCA/SS
KVALITATIVNO OCENJEVANJE

3. PROGRAM IZOBRAZEVANJA

KLJUCNE PRILOZNOSTI ZA
DVIG USPEHA V PRODAJI/SERVISU 4. KONTINUIRANI DVIG NA VléJO
RAVEN USPESNOSTI = TRZNI

DELEZ / RAST PRIHODKOV

PREDSTAVITEV REZULTATOV s j
PREDLOGI ZA 1IZBOLJSANJE
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POVECANJE PRIHODKOV IN ZADOVOLJSTVA (ZVESTOBE) STRANK AV 4

T

(3) OCENJEVANJE KAKOVOSTI SERVISA / PRODAJE

PREVERJANJE NARAVNANOSTI NA STRANKE, PROFESIONALNOSTI IN
PRIJAZNOSTI / NAGRAJEVANJE NAJBOLJSIH

|

SPREJEMANJE STANDARDOV IN DOKAZOVANJE
PROFESIONALNE PRIJAZNOSTI V PRAKSI

T T T

(2) IZOBRAZEVANJE VODIJ IZOBRAZEVANJE PRODAJALCEV IZOBRAZEVANJE SPREJEMNIKOV
DA POSTANEJO USPESNI DA POSTANEJO PRODAJNI DA POSTANEJO SERVISNI
LEADERJI SVETOVALCI SVETOVALCI

x x x

INFORMIRANJE IN OSVESCANJE O POMENU STANDARDOV

T

(1) POSTAVITEV STANDARDOV
PRAVILA IGRE ZA USPESNO
PRODAJO / 1IZVAJANJE SERVISA IN
USTVARJANJE CILINIH PRIHODKOV / STROSKOV
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Za razmislek in uporabo v praksi:

Katere priloinosti ponuja Mystery

Shopping za vas?

Kako se pravilno lotite priprave in
izvedbe = kaj lahko naredite Sami?
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Veliko zadovoljnih strank v prihodnosti vam zelim.

Hvala za vaso pozornost!

(‘7 BM CONSULTING

\, INTERNATIONAL



