Droga do zakupu coraz bardziej kreta
odpowiedzig, doSwiadczenia klienta

Jak intuicyjnie podejs¢ do Sciezki zakupowej klienta
i optymalizowa¢ procesy obstugi,

czyli o strategiach w branzy automotive.



Teza Gtowna

Wspotczesny model sprzedazy w organizacjach dealerskich
wymaga petnego wykorzystania potencjatu social medidw,
od budowania wizerunku i spotecznosci po skuteczne zarzqdzanie leadami,

prowadzqce do udanych transakcji samochodowych i ustugowych.
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Wprowadzenie

Proces
przemian
w branzy

motoryzacyjnej
w obszarze
retail

Branza motoryzacyjna jest jednym z kluczowych sektoréw
gospodarki, ktory stale ewoluuje w odpowiedzi na zmieniajgce sie
trendy, technologie oraz oczekiwania konsumentéw.

Jednym z najbardziej dynamicznych obszardw tego sektora jest
handel detaliczny (klienci indywidualni i MSP), ktéry stanowi punkt

styku migdzy producentami samochodéw a kohcowymi klientami.

W ostatnich latach mozemy zaobserwowaé wyrazne przemiany,
ktore sq rezultatem zmieniajgcej sie dynamiki rynku, postepow
technologicznych oraz rosngcej roli mediow spotecznosciowych.

Proces przemian ma
wptyw na strategie
sprzedazowe,
zachowania
konsumentéw oraz to,
jak przedsiebiorstwa
samochodowe budujq
obecnos¢ na rynku.
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Kontekst
przemian
w branzy
motoryzacyjnej

Aby zrozumiec¢ istote przemian w branzy motoryzacyjnej,

warto spojrze¢ na kilka kluczowych czynnikéw,

ktére wptynety na jej ewolucje:

Ewolucja konsumenta:

Klienci sq bardziej
Swiadomi, wymagajqgcy

i skoncentrowani na
doswiadczeniach
zakupowych. Wzrost
oczekiwanh sprawit, ze
dealerzy muszq
dostosowywac sig do ich
potrzeb i oferowa¢ bardziej
spersonalizowane
rozwiqzania.

Technologiczny przetom:

Postep technologiczny,
w tym rozwoj
samochodow
elektrycznych i
autonomicznych, stat sie
gtéwnym czynnikiem
wptywajgcym na rynki
motoryzacyjne.

To z kolei wymusito
zmiany w strategiach
sprzedazowych i
marketingowych.

Wzrost e-commerce:

Internet stat sie gtdbwnym
zrodtem informaciji dla
konsumentoéw, a takze
platformq zakupowaq.

E-commerce i sprzedaz
online staty sie integralng
czesciq procesu
zakupowego.

Social Media:

Social Media
przeksztatcity
sposbb,

w jaki klienci
szukajq informacji
o produktach,
dzielq sig opiniami
i komunikujq sie

z markami.
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e Z Trendy konsumenckie
| I Wyn I kl bq d q n w obszarze internetu i medidw spotecznosciowych
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& Wzrost korzystania z internetu
W procesie decyzyjnym

Badania przeprowadzone przez Google wskazujq, ze juz w 2019 roku

2% konsumentéw

przeprowadzato badania online przed zakupem samochodu.

Dla branzy motoryzacyjnej oznacza to,

rEJkonsumenci stajqg sie bardziej Swiadomi

i dobrze poinformowani na etapie rozwazania zakupu.

W zwiqzku z tym firmy motoryzacyjne
muszq zadbaé o obecnos¢ online,
dostarczajqgc kompleksowe informacje

na temat swoich produktow i ustug.
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) Wplyw recenz;ji
| opinii online

Badania firmy Trustpilot potwierdzajq, ze

9% konsumentoéw

czyta recenzje online, zanim podejmie decyzje o zakupie.

Recenzje i opinie klientow majg L[ VAN A G e AR LTI LATT R

W branzy motoryzacyjnej, gdzie zakup samochodu to inwestycja, zaufanie jest kluczowe.
Pozytywne recenzje i opinie mogq przycigga¢ nowych klientéw,

podczas gdy negatywne mogq odstraszy¢ potencjalnych nabywcow.

Dlatego budowanie pozytywnego wizerunku online staje sig priorytetem.
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Personalizacja
doswiadczenia zakupowego

Raport McKinsey dowodzi,
ze personalizacja tresci i ofert moze zwigkszy¢

o 9=19% przychody firmy

Badania sugerujqg, ze konsumenci oczekujq spersonalizowanego podejscia ze strony dealeréw samochodowych.

Firmy, ktére potrafig dostosowac swoje oferty do indywidualnych potrzeb klientow

i oferujq spersonalizowane rekomendacije, 3 ELCIC e LWL UATEN SV TR
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l Digitalizacja
procesu zakupowego

Badanie Capgemini wykazuje, ze

konsumentow

wyrazito gotowos¢ do zakupu samochodu online.

To oznacza, ze dealerzy samochodowi muszq dostosowac

swoje strategie sprzedazowe do rosnqcej popularnosci

rie| (W[ elelReNsl st Woferujgc wygodne i transparentne rozwigzania.

Jednak rbwnoczes$nie

41%

ankietowanych

wolato doktadnie zaplanowa¢ zakup online,
a potem tylko odebraé samochéd w salonie.
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¥ Wieksza uwaga
na zrbwnowazone zakupy

Raport Deloitte wykazuje, ze

9% konsumentéw

jest gotowych zaptacic wiecej za samochéd elektryczny.

Rosngca $wiadomos¢ ekologiczna konsumentdw sprawia,

r-Jcoraz wiecej os6b zwraca uwage

na samochody elektryczne oraz hybrydowe.

Dealerzy samochodowi muszq dostosowac¢ swojg oferte
do rosngcego zainteresowania pojazdami

niskoemisyjnymi i promowac takie rozwigzania
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4\ Interakcja z markg
w mediach spotecznosciowych

Wedtug badania Sprout Social,

4% konsumentow

oczekuje, ze marki bedq integrowa¢ z nimi w mediach spotecznosciowych.

Klienci nie tylko oczekujq informaciji o produktach,

ale takze chcq by¢ traktowani jako czgs¢ spotecznosci marki.
Firmy motoryzacyjne muszq angazowac sie w konwersacje online,

organizowa¢ konkursy, ankiety i inne formy interakcji, aby budowaé lojalnosé klientow.
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Podsumowujgc

wyniki badan potwierdzajq, ze trendy konsumenckie w obszarze internetu

i mediéw spotecznosciowych majq istotny wptyw na branze motoryzacyjnag.

Firmy muszq

dostosowac swoje strategie
sprzedazowe, marketingowe i
obstugi klienta do zmieniajgcych sie

postaw i oczekiwan klientdw.

Klienci oczekujg

spersonalizowanego, dostepnego
online, transparentnego
doswiadczenia wspartego
pozytywnym wizerunkiem

i interakcjg z markg w social media.

To wyzwaniaq,

ktére dealerzy samochodowi muszg
aktywnie podjqg¢, aby pozostaé
konkurencyjnymi i zyska¢ zaufanie

klientow.
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&= Przygotowanie sieci dealerskich w Polsce
do obstugi klientow w kanatach on-line,
w tym w social mediach

Dla dopetnienia obrazu wspétczesnego modelu sprzedazy
w kontekscie realnych aktywnosci dealeréw w Polsce

przeprowadziliSmy badania na grupie reprezentatywnej
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©

QUALITY WATCH

CUSTOMER EXPERIENCE COMPANY

Zatozenia i forma
przeprowadzenia badania Quality Watch

Celem badania byto zdiagnozowanie aktywnosci dealeréw w internecie.

Raport powinien wykaza¢ poziom przygotowania dealeréw do obstugi klientéw oraz efektywnos$¢ wykorzystania kanatow komunikacji. We wnioskach

kohcowych raportu okreslony zostanie wptyw tego obszaru komunikaciji na caty proces zakupowy klienta.

Badaniem objeto [T WP S ELIETE NS, reprezentujgcych 35 marek w kategoriach samochody osobowe i dostawcze.
Uwzgledniono marki wolumenowe oraz marki premium. Diagnoza dotyczyta 5 losowo wybranych organizacji dealerskich wedtug klucza:

2 lokalizacje z aglomeracji powyzej 500 tys. mieszkahcow, pozostate 3 z mniejszych miejscowosci.

Badacze korzystali z 27 kryteridw, opracowanych dla ponizszego badania:
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€ Strona internetowa

Podstawowy nosnik informaciji, jakim jest strona www jest zdecydowanie mocnq kartqg tej branzy. Witryny sq dobrze spozycjonowane, tatwo dostepne i
przejrzyste. Podgzajg za wymogami bezpieczenstwa funkcjonalnosci dostgpnych takze w wersjach mobilnych. Szata graficzna zwykle jest czytelna,
podqzajgca za wspodtczesnymi trendami. Majg spojny charakter, trzymajgc stylizacje marki i identyczng funkcjonalnos¢ dla danego brandu.

Nalezy jednak pamigtaé, ze strona www dealera to zwykle wizerunek producenta, co narzuca standardy wizerunkowe marki.

Klient ma czu€ przywigzanie do marki, zainteresowanie danym modelem, ale bez przywiqzania do dealera. Zapewnia wiedze ogéing i zacheca do
szerokich poszukiwan, nie sugerujgc wyboru — lokalnego dealera. Z punktu widzenia producenta/importera, finalnie obstugujgcy nie ma dla nich

znaczenia, liczy sig brand.

& Ocena tego jak szybko/tatwo udato sie znalezé audytorowi @ Czy strona wyswietla sie @ Czy strona wyswietla sie
wiasciwg strone www dealera w wyszukiwarce. (0-5) poprawnie wizualnie przy réznych  poprawnie na
powiekszeniach ekranu? urzgdzeniach mobilnych?

TAK 100% dealeréw TAK 100% dealeréw

96% dealerow

4 3-0

L ClERLEe 0% dealeréw
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Informacje

Nieliczne organizacje nie posiadajg petnego przekazu podstawowych informacji. Strony majg charakter ,oficjalny” i skupiajq sie na budowaniu wizerunku
marki, a nie dealera. Zawierajq informacje o produkcie o charakterze handlowym z ograniczong podazg wiedzy praktycznej, funkcjonalnej w zakresie
uzytkowania pojazdu. Strony nie budujq tez integracji srodowisk lojalnych klientéw, te funkcje powinny przejgc social media. Importerzy dbajq o spbjnosé
przekazu swoich brandéw, kosztem wyrdznienia dealeréw. Franczyzowy charakter branzy powoduije, ze klient nie powinien (strategia producentéw)

przywigzywac sig do lokalnego dealera, a raczej do producenta i marki.

Czy oferta (w tym promocije) sq tatwo dostepne
dla odbiorcéw i przedstawione w schludny i Czy na stronie istnieje informacja o jezdzie Czy na stronie istniejq aktualne promocije/
czytelny sposéb? (0-5) probnej - zaproszenie? oferty/ rabaty itd. w sprzedazy i/lub serwisie?

5
98% dealeréow

TAK
87% dealeréow

TAK
97% dealeréw

4 3-0
2% dealeréw 0 dealeréw

NIE
13% dealeréw

NIE
3% dealeréw

Czy na stronie www podany jest tatwy do znalezienia dziat kontaktowy z:

[] formularzem kontaktowym = adresem email L. nr telefonu & godzinami otwarcia?

TAK TAK TAK TAK
88% dealerow NIE 86% dealeréw NIE 99% dealeréow NIE 94% dealeréow NIE
12% dealeréw 14% dealeréw 1% dealeréw 6% dealerow
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Personalizacja komunikacji
| funkcjonalnoS¢ wykorzystania

Personalizacja komunikacji z klientami wskazuje na pewne deficyty. Poczgwszy od personalizacii
w kontaktach, gdzie niespetna 1/3 organizaciji oferuje kontakt z konkretnym pracownikiem, podajgc
jego imig i nazwisko. Zaledwie 75 % badanych oferuje komunikacje z klientami w postaci blogow,
czy social media. Jednak zaledwie ponad 20% dealeréw proponuje ciekawy kontent, przeplatany

ofertami handlowymi. Przewage stanowiq dealerzy, promujgcy oferty handlowe.

Nie wszystkie organizacje oferujg mozliwos¢ zapisania sie na wizyte serwisowq lub jazde prébng,

wymaga to wtedy kontaktu z wybranym dziatem i wydtuza proces skorzystania z powtarzalnej ustugi.

Stata komunikacja z klientami w postaci newsletteréw jest wcigz na etapie poczgtkowym.
Brak atrakcyjnych tresci powoduje, ze utrzymanie regularnej komunikacji jest trudne.

Dealerzy sporadycznie tworzq wartosciowy, edukacyjny kontent.

Czy poprzez strong www mozna
porozmawiaé z przedstawicielem firmy?

TAK NIE
30% dealeréw 70% dealeréw

& Czy za posrednictwem strony www mozna
zapisac sig na jazde probng?

TAK NIE
86% dealerow 14% dealerébw

Czy za posrednictwem strony www mozna
zapisac sie na wizyte w serwisie?

TAK NIE
69% dealerow 31% dealeréw
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Czy na stronie publikowane sqg
wartosciowe tresci zwigzane z branzq firmy,
np. na blogu?

LV [Q4sy/ e [=Te | ETEe VYAl NIE 25% dealeréw

CODZIENNIE LUB
KILKA RAZY W
TYGODNIU
1%

CODZIENNIE
12%

Czy tresci na blogu majq charakter edukacyjny,
czy czysto ofertowy?

22% dealerow

(el d3 g el [eldpIV/ XA Al )4 OFERTOWY

53% dealeréow

/ Jak czesto publikowane sq nowe tresci na blogu?

KILKA RAZY W TYGODNIU
46%

NIEREGULARNIE, KILKA
RAZY W MIESIACU LUB
KILKA RAZY W TYGODNIU
6%

Czy na stronie www mozna zapisac sie
do newslettera firmy?

LV QA TelSTfe)'VA NIE 92% dealerow

KILKA RAZY
W ROKU
3%
KILKA RAZY W
MIESIACU
7%

P> m = kontakt@dealerprzyszlosci.pl


https://dealerprzyszlosci.pl/
https://www.linkedin.com/showcase/dealerprzysz%C5%82o%C5%9Bci/

Wizerunek

Organizacje dealerskie tylko w nieznacznym zakresie dbajq o wizerunek & Czy na stronie internetowej widniejq:
bliskosci w kontaktach z klientami. Niewielka skala referenciji, opinii
zadowolonych klientéw, brak dowoddéw na wysokie standardy obstugi a) oceny, referencije, opinie dotychczasowych klientow

(nagrody, wyréznienia) zmniejszajq zaufanie klientéw, szukajgcych
potencjalnego dostawcy.

NIE
90% dealeréw

TAK
10% dealeréw

b) nagrody, certyfikaty, wyrdznienia?

NIE
79% dealerow

TAK
21% dealerow
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¥ Wizytowka Google Moja Firma

Na wyrdznienie zastuguje wysoki poziom komunikacji poprzez wizytéwke w Google. Cata branza efektywnie wykorzystuje te forme. Wida¢ jednak

ograniczone wykorzystanie potencjatu tego kanatu. Tylko niespetna 60% dealeréw personalizuje przekaz, zamieszczajge aktualne oferty handlowe i

promocije. Takze aktywnoS§¢ w komentarzach jest ograniczona. Rzadkosciq sq wpisy pracownikdéw o charakterze wyjasnienia poruszanego zagadnienia

bqdzZ zachecenia do dalszej komunikacji. Ewentualna korespondencja ma charakter ,urzedowy”.

Czy na wizytdwce publikowane sq wpisy
dot. obecnej oferty [ promocgji?

TAK 57% dealerow

NIE 43% dealerow

Czy w wizytéwce/profilu firmy sq podane:

& adres placowki, Bap:\G[[e5A

Q. nrtelefonu, BRP\Gl[0FA
& strona www, REy.\EQ0A

B godziny otwarcia? RG]

Czy wizytdbwka wypetniona jest zdjeciami salonu,
czy materiatami przygotowanymi zewnetrznie?

TAK 100% salonowe
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Praktyczne porady
do wdrozenia w Twojej organizacii!

Budowanie wizerunku i spotecznosci PRZECZYTAJ!
Pomysty na posty dla dealeréw samochodowych PRZECZYTAJ!
Pozyskiwanie i zarzgdzanie leadami PRZECZYTAJ!
Skuteczne wykorzystanie leadéw przez dziat handlowy PRZECZYTAJ!
Jak tworzy¢ autorski kontent automotive w social media? PRZECZYTAJ!
Model sprzedazy "Dealer Przysztosci ON i OFF" - rekomendowane struktury, procesy, kompetencije i narzedzia PRZECZYTAJ!
Rekomendowane rozwiqgzania sprzedazowo marketingowe PRZECZYTAJ!
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& Interesuje Cie diagnoza
Twojej organizacji?

Skontaktuj sie z ekspertami!

e +48 513733733

= kontakt@dealerprzyszlosci.pl

Wsad merytoryczny @ﬂ!}?ﬂ& e \V.

Wykonanie badania  quavity warch Marketing i wizualizacja
CUSTOMER EXPERIENCE COMPANY 4wWebZones
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