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Premium Mugteri

Premium mUsteriye yaklagim ve satis, kendine 6zgU yetenek ve teknikleri
gerektirmektedir. Liks perakende ve konaklama sektérinde cok gelismis
olan premium musteri deneyimi, ne yazik ki bu grup musteriye diger
sektdrlerde ayni seviyede verilememekte ve misteride istenen bagllik
saglanamamaktadir.

Gerek gunlUk hayatinda, gerekse yaptigi aktivitelerde kendini ézel hisset-
meye alismis premium musteri, otomotiv sektérine geldiginde farkh se-
viye markalarda yasadigi deneyim arasinda olmasi gerekenden cok daha
az fark vardir ve premium segment Grinler mUsteriye orta segment Grin
satis teknikleriyle satimaya calisiimaktadir.

Opysa ki otomotiv sektéry, kiresel 10ks pazari icinde yaklasik %40’ hk bir
oranla en biytk paya ve en yUksek misteri 6mir boyu degerine sahiptir.
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“Liks, ihtiyacin bittigi

yerde baslar.”
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Musteri Davranisi

GUnUmizde otomotiv muUsterisinin davranigi da dijitalin hayatimiza girme-

siyle cok degisti. Arag satin almak isteyen bir misterinin ortalama bayi
mekanini ziyaret sayisi yari yariya digsmUs durumda. MUsteri artik aragla
ilgili bilgi almak icin showroom ziyareti yapmiyor ve ¢ok bilgili olarak arac
bayilerini ziyarete gidiyor. %80'in Uzerinde potansiyel misteri, 6n arastir-
ma yapmadan bayi ziyareti yapmiyor.

Satinalma surecinde bilgi alma asamasindaki ttm bu degisimlere
ragmen, karar agamasinda ise %79'luk bir oranla bayi deneyimi ve test
sUrisU esit dncelikle 2 6nemli etken olmayi sirdiyor. Burada karsimiza
ctkan problem, neredeyse otomotivin tarihi kadar eski olmasina ragmen
bayi deneyiminde cok fazla degisim olmamasi. Ozellikle farkl siniflarda
arag satan markalarda, veya farkli markalari bir arada satan firmalarda
premium musterinin alisik oldugu tamamen farkh misteri deneyimi
beklentilerine karsilik, araclar misteri deneyiminden uzak ve premium al-
gisini bozacak sekilde satilmaya cahsiliyor.
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Musteri Davranisi

Experientia olarak, hazirladigimiz yeni programla markalarin premium ve
|Uks segmette mUsteri deneyimini artirmayi, mUsteriyle dogru ve aligik

oldugu bir sekilde iletisim kurulmasina yardim etmeyi ve karar agsamasin-
da en énemli 2 faktér olan bayi deneyimi ve test sGrisoni nasil mosteriyi

satinalma karar verecek sekilde iyilestirmeyi hedeflemekteyiz.

inaniyoruz ki, misteriyi showroom kapisina getirebilecegimiz sirec cok
daha standart, Uzerinde calisilmis ve misteriye ayni mesaiji veririken,
showroom'da insan faktérinun de etkisiyle marka danigmanlar tarafin-
dan cok farkli deneyimler sunulmaktadir. Bu deneyim sirasinda, premium
segmentte yapilmamasi gereken bir cok hataya rastlaniyor. Fiyat ko-
nusmaktan musteriyi karsilamaya, kullanim agsamasindan satis sonrasi
servislere kadar tUm sireci detayl olarak analiz eden bu program,
markalarin satiglarinda énemli artiglar hedeflemekte ve egitim sonrasi da
bunu takip etmektedir.

“Mdsteriyi kazanip kaybedecediniz yeni savas alani;
Mdsteri Deneyimi..”
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Egitim igerigi, markanin ihtiyaclarina, egitim éncesi analizlerine gore
degismekle birlikte genel olarak asagidaki konular kapsamaktadir.

. LUksUn tanimi, l0ks pazari ve musteri profili
. Premium mosteri beklentileri

.  Premium mdosteriyle iletigim

. Premium satig teknikleri

.  MdUsteri deneyimi tasarimi

. Sahs ve satis sonrasi deneyim geligtirme

. Kisisel gelisim, davranisg kurallar

.  Fiyat algisini ydnetmek ve néro pazarloma tekniklerinin uygulanmasi




EGITIM

Bu egitim sonrasi katilimcilarin asagidaki konularda yetkinlik sahibi olma-
lari hedeflenmektedir. Egitimden belirli bir sire sonra yapilacak deger-
lendirme toplantisiyla, egitimin ginlUk hayatta uygulanmasi, istenen
KPl'lara erisim ve etkililigiyle ilgili degerlendirmeler yapilmaktadir.

KAZANIMLAR

.  Premium mosteriyi, beklentilerini ve ihtiyaglarini dogru bir sekilde an-
layarak onlarla iletisim kurmak.

. Mdsteriyi etkilemek ve muUsteri baglligr yaratmak.

. Mdsteriye satig ve satig sonrasinda premium, birinci sinif bir hizmet

vermek.

. Premium satig tekniklerini kullanarak misteri donistm oranini
artirmak ve Ust segment Grinler icin nasil fiyat konusulmasi gerek-

tigini, fiyat algisinin nasil yénetilecegini 6grenmek.

. Personelin kisisel davranig, gérinis ve tutumunu bir Ust seviyeye
ctkartmak.

. Mdsterinizin satinalma karari vermis ve tekrar gelmek Gzere, yizinde
gUlumseme ve memnuniyetle ig yerinizden ayrilmasini saglamak.

“Vazgecilmez olmak icin, essiz
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olmalisiniz.”
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