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Automatyzacja marketingu
w branzy automotive
— raport z badania maj 2023

Automatyzacja marketingu w branzy automotive to kierunek, ktéry na biezqco
nalezy analizowacd i udoskonalaé, aby uzyskiwad najlepsze efekty. Dynamika
tego systemu sktonita nas do analizy sytuacji zaréwno w salonie, jak
i z perspektywy klienta. Zrealizowalismy zatem projekt w postaci badania
ankietowego. Chcemy podzieli¢ sie zebranymi wynikami oraz podziekowad
wszystkim, ktérzy wzieli udziat w ankiecie.

Préba badawcza

Badanie przeprowadzono na dwodch grupach respondentéw: klientach oraz
pracownikach salonéw samochodowych. Dystrybucja pierwszej ankiety odbyta sie za
pomocqg medidw spotecznosciowych, a druga zostata udostepniona odbiorcom
newslettera Stacji Marketing. Dzieki takiemu zabiegowi odpowiedzi naptynety z réznych
zrédet, co ma swoje wady i zalety w odniesieniu do badania.
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Ankieta dla klientdw salonu wyrdznia cztery kategorie wiekowe:
18-25 (60%)
26-35 (13,3%)
36-45 (13,3%)

46+ (13,3%)

Okoto 33,3 % respondentdw nigdy nie kupito samochodu w salonie, 37,7% raz lub dwa
kupito auto u dealera, 13,3% raz lub dwa kupito auto na firme i réwniez 13,3% regularnie
kupuje samochody w salonach — na firme lub prywatnie.

Przewage wsrdd ankietowanych majq kobiety — 57,8%, 40% stanowig mezczyzni,
a jedna osoba (2,2%) nie chciata sie identyfikowad. tgcznie zebrano 45 odpowiedzi.

W ankiecie przeprowadzanej wsréd pracownikow salonow wiekszos¢ stanowiq osoby
odpowiedzialne za marketing w branzy automotive (53,8%) oraz doradcy od sprzedazy
aut nowych i uzywanych (15,4%). Pozostata grupa ankietowanych to pracownicy
pozostatych dziatéw, osoby zarzqdzajgce, pracownicy recepcji oraz  osoby
odpowiedzialne za jakosd.

W badaniu zostaty przeanalizowane kwestie:

Jaka jest jakos¢ baz danych?
Czy odbycie jazdy prébnej ma duzy wptyw na decyzje zakupowq klientéw?

W jakim stopniu istotne jest wywigzywanie sie z deklaracji kontaktu zwrotnego
z ofertq?

Czy konfigurator na pewno jest tak istotnym elementem na stronie?
Gdzie klienci przeglgdajq oferte? Na telefonie czy ekranie komputera?

Ktéra kategoria wiekowa czesciej korzysta z czatu z konsultantem,
a kto chetniej napisatby maila do sprzedawcy?

Jak poradzi¢ sobie ze zdublowanymi zgtoszeniami?
Czy klientdw nowych i obecnych powinno traktowac sie na takim samym poziomie?

Czy zmiany w narzedziach sprzedazowych sq istotne?

Zachecamy do zapoznania sie z raportem.
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Jakos¢ baz danych

Oferty, ktére nie sq odpowiednio spersonalizowane, majg duzy wptyw na jakos¢ bazy
danych kontaktowych. Mailing kwalifikowany przez odbiorcéw jako spam automatycznie
obniza jakos$¢ bazy, w zwiqzku z czym wiadomosci czesciej lgdujq w niepozgdanym
folderze. W realizowanym badaniu zadano pytanie pracownikom salonéw branzy
automotive oraz klientom, aby zweryfikowac czy problem wystepuje w rzeczywistosci.
Odpowiedzi ksztattujg sie nastepujqco:

Czy zdarzyta sie Panu/i sytuacja, ze wiadomos¢ z ofertg od dealera samochodowego trafita do

folderu spam w Pana/i skrzynce mailowej?
45 edpowiedzi

@ Tak, miatam/em taka sytuacje, e
wiadomost trafita do folderu spam.

@ Nie, raczej mi sie to nie zdarzyio.

@ Nie mam zdania, nie czekatam/em na
wiadomost z ofertg od dealera
samochodowego.

Wyniki ankiety kierowanej do klientéw salondéw

Czy zauwazyl/a Pan/i, aby oferty wysylane do klientdw trafiaty do folderdw oznaczonych jako
spam?
26 odpowiedzi

@ Tak, czesto zauwakam, 2e maile nie
docierajg do kiientow.

@ Tak, natomiast zdarza sig to
sporadycznie.

@ Nie, nie zauwazytam'em, aby
wiadomosci mailowe nie docieraty do...

@ Trudno jest mi to zweryfikowad, nie mam
zdania.

@ Nie jestern powiazanaly z branig
(pytanie mnie nie dotyczy).

Wyniki ankiety kierowanej do pracownikéw salondw
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Wyniki pokazujg, ze wiekszos¢ respondentdw nie zauwaza wspomnianej zaleznosci,
natomiast problem jednak wystepuje. W ankiecie kierowanej do klientéw az 37,8% oséb
miato sytuacje, gdzie wiadomos¢ trafita do folderu spam, a w przypadku pracownikéw
salondw wynik procentowy prezentuje sie podobnie — 34,6% respondentdw sporadycznie
zauwaza niedocierajgce wiadomosci do wiasciwych skrzynek.

Rozwigzaniem w tej sytuacji jest segmentacja oraz regularne czyszczenie bazy danych —
klienci czesto tracq zainteresowanie ofertqg lub dokonali juz zakupu. Odpowiednia
segmentacja pozwoli na lepsze docieranie do klientéw, co przetozy sie na wynik
sprzedazowy.

Przyktadowo osoba, ktéra jest klientem indywidualnym i w niedalekiej przesztosci
dokonata zakupu, bardziej pozytywnie odbierze wiadomos¢ przypominajgcg o zmianie
opon sezonowych niz informacje o premierze samochodu. Dane klientédw ulegajg rowniez
dezaktualizacji — czyszczenie baz jest zatem nieodzownym elementem wspomagajgcym
jakos¢ baz danych.

Jazda préobna a decyzja zakupowa

Zachecanie do odbycia jazdy prébnej jest dtugotrwatym systemem stosowanym
w salonach. Naszym celem byto zweryfikowanie, czy aby na pewno silny nacisk na
odbywanie jazdy testowej jest uzasadniony.

Czy uwaza Pan/i, ze odbycie jazdy prébne] samochodem, ktéry wydaje sie dla Pana/i interesujacy,

zwiekszyloby prawdopodobienstwo jego zakupu?
45 odpowiedzi

@ Tak, mogloby to mied wphyw na mojg
decyzje zakupows.

@ Nie, uwazam, 2e nie misgtoby to wphwu
na mojg decyzje zakupows.

Wyniki ankiety kierowanej do klientéw salondw
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Czy Pana/i zdaniem klient, ktdry odbyt jazde prébng jest bardziej sktonny do zakupu samochodu?
26 odpowiedzi

@ Tak, klienci po odbyte] jezdzie probnej
czesciej finalizujg zakup samochodu,

@ Nie, uwakam, #e jazda pribna nie ma
wplywu na decyzje zakupows klientdw.
Nie jestem powigzanaly z branzg
{pytanie mnie nie dotyczy)

Wyniki ankiety kierowanej do pracownikéw salondéw

Jak pokazujg wyniki — jak najbardziej takie dziatanie jest uzasadnione. Zaréwno klienci, jak
i pracownicy salondw niemalze jednoznacznie odpowiedzieli na to pytanie. Wsréd
kupujgcych wynik stanowi blisko 90%, a przedstawiciele branzy automotive w 80,8%
wskazali, ze klienci po odbytej jezdzie prébnej czesciej finalizujg zakup samochodu. Klienci
obecnie majg wiele udogodnier zwigzanych z odbywaniem jazd prébnych — przede
wszystkim jest to praktyka darmowa. Zebrane wyniki wskazujq, ze warto dawad
zainteresowanym mozliwosé przetestowania auta — moze réwnie efektywnym
rozwigzaniem bedzie opcja przedtuzenia jazdy prébnej lub udostepnienie auta na
weekend? W miare mozliwosci zachecamy do testowania nowych rozwigzan, ktére mogq
przetozy¢ sie na lepszy wynik sprzedazowy aut.

Uzyskiwanie ofert w deklarowanym czasie
Klienci sq informowani o czasie kontaktu zwrotnego m.in. po uzupetnieniu formularza na

stronie lub przez konsultanta na czacie. Czy ta reguta jest przestrzegana? Czy klienci
zZwracajq uwage na czas uzyskiwanej oferty?
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W jakim stopniu zwraca Pan/i uwage na uzyskanie odpowiedzi na oferte w deklarowanym czasie?
45 odpowiedzi

@ Jest to dia mnie bardzo wakne,

@ Jest o istotna, ale nie najwaniejsza.

@ Mam do tego neutralne podejécie.

@ Nie zwracam uwagi na czas uzyskania
oferty.

Wyniki ankiety kierowanej do klientdw salondw

Czy klienci uzyskuja odpowiedZ na zapytania ofertowe w deklarowanym czasie na stronie?
26 odpowiedzi

@ Tak, klienci uzyskujg odpowied: w
deklarowanym czasie,

@ Tak, w wigkszodci przypadkiw kliencl
uzyskujg odpowiedz w deklarowanym...

@ Nie, zazwyczaj nia jast to
przestrzegane.

@ Nie deklarujemy czasu zwrotnego
odpowiedzi.

@ Nie mam zdania, trudnao jest mi to zwa...

@ Nie jestem powigzanaly z brandg (pyt...

Wyniki ankiety kierowanej do pracownikéw salondw

Jak wskazujg wyniki — az 57,8% respondentéw zadeklarowato, ze uzyskanie oferty
w deklarowanym czasie jest dla nich bardzo wazne, a 31,1%, ze jest to istotne.
Odpowiedzi pracownikéw salondw wskazujg, ze w 53,8% w wiekszosci jest to
przestrzegane, a wysoki wynik stanowi takze grupa deklarujgca wywiqzywanie sie z tej
deklaracji (38,5%). Czas odpowiedzi z ofertq to kolejny czynnik, ktéry moze wydawac sie
nie az tak istotny, a okazuje sie, ze jest to jedna z wazniejszych kwestii dla konsumentdw.
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Wiekszos¢ stanowi grupa, ktéra przewaznie wywiqzuje sie z obietnicy — jak zatem
zwiekszy¢ ten wskaznik, aby klienci zawsze uzyskiwali odpowiedZz na czas? Nalezy
zweryfikowad, gdzie lezy problem, a nastepnie postarac sie polepszy¢ wynik. By¢ moze
narzedzia automatyzacji wspomagajgce obstuge powinny bardziej skupic sie na badaniu
potrzeb, co skrécitoby czas przygotowania oferty?

Konfigurator - czy klienci naprawde z niego korzystajq?

Udostepnienie gotowego kodu konfiguracji z pewnoscig przyspiesza proces badania
potrzeb, a z drugiej strony nieswiadomy wybdr przez klienta niektérych elementéow
wyposazenia znaczgco moze mie¢ wptyw na czas oczekiwania na zamodwione auto.
Jak korzystanie z konfiguratora przektada sie na przekonania wspdtczesnego
konsumenta? Woli samodzielnie dostosowa¢ samochdd do potrzeb czy raczej zaufa
sprzedawcy? Wyniki w obu grupach sq dos¢ zaskakujgce.

Czy przed zakupem samochodu skorzystataby/skorzystatby Pan/i z konfiguratora samochodu

dostepnego na stronie?
45 odpowiedzi

@ Tak, wole samodzielnie dostosowad
oferte do wymagar.

@ Nie, wolg wyslad moje wymagania co do
oferty mailem badz skontaktowaé sig

talafonicznie.
8.9% —_ | . N P
Mie, wole samodzielnie odwiedzié salon

i uzyskad gotowa oferte od doradcy.
@ Sprawdzam konfigurator oraz kontakiuje
sig *eby zapytac o jak najlepsza oferte.

Wyniki ankiety kierowanej do klientéw salondéw
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Jaka Pana/i zdaniem klienci najczesciej wybierajg forme otrzymania oferty na samochod?
26 odpowiedzi

@ Udostepniaja gotowy kod Konfiguracii.

@ Wysylajg protbe o oferte z
uwzglgdnieniem wymagan drogg
mailowg badZ telefonicznie,
Przychodzg ocsobiécie do salonu, aby
doradca przygotowat dla nich golows
oferie.

@ Nie jestem powigzanaly Z branig
{pylanie mnie nia dotyczy).

Wyniki ankiety kierowanej do pracownikéw salondw

Odpowiedzi klientow sq podzielone — wysoki procent respondentéw (46,7%) chetnie
skorzystatby z konfiguratora, a jedynie kilka punktéw procenowych mniej wskazuje na
zaufanie do sprzedawcy i preferencje osobistej wizyty w salonie w celu uzyskania oferty.
Jedynie niewielki odsetek (8,9%) respondentdw to grupa osdb, ktéra wystataby maila lub
skontaktowataby sie telefonicznie, przedstawiajgc wymagania. Z kolei wyniki badania
wsrod pracownikéw salondw sq dosé zaskakujqce — prawie 85% respondentdow twierdzi,
ze konsumenci kontaktujq sie mailowo lub telefonicznie w celu dopytania o oferte.
Odpowiedz dotyczqca konfiguratora, ktéra dominowata w pierwszej grupie, w przypadku
pracownikéw salonu stanowi jedynie 7,7%, a osobiste zjawienie sie w salonie wybrata
tylko jedna z oséb ankietowanych. Wynik w tym przypadku jest dosé interesujqcy i mozna
by sie zastanowié z czego wynika ta rozbieznosé.

Z pewnosciq krokiem wartym rozwazenia jest zamieszczenie konfiguratora w dogodnym
dla konsumenta miejscu — o ile nie zostato to uregulowane przez producenta. Elementem
wspomagajqcym sprzedaz moze byc takze wykorzystanie formularza jako formy
umdwienia sie na wizyte w salonie. Dodatkowym atutem bedzie udostepnienie
kalendarza spotkan, dzieki czemu klient mdégtby samodzielnie bezposrednio umdwic sie
na spotkanie z doradcg na miejscu.

Maty vs duzy ekran — gdzie klienci wolq przeglgdad oferte?

W epoce cyfryzacji moze wydawac sie, ze wszystko robimy za wykorzystaniem telefonu,
a laptop stuzy jedynie do pracy. Czy aby na pewno? Warto przyjrzeé sie zebranym
wynikom w obu ankietach.
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W tym przypadku odpowiedzi sq rowniez zaskakujgce. Klienci przewazajqco stwierdzili,
ze preferujq przeglgdac oferte na duzym ekranie tabletu czy komputera, a wynik ich
odpowiedzi wynosi 68,9%. Okoto 29% zadeklarowato, ze wybratoby smartfon w celu
zapoznania sie z ofertq dealera. Wyniki pracownikéw salondw sg wrecz przeciwne
—az 92,3% wskazato na urzqgdzenia mobilne. Na odpowiedzi moze miec rowniez wptyw
fakt, ze w pytaniu nie doprecyzowano, ze dotyczy to przeglgdania oferty.

Niemniej jednak warto zweryfikowad, czy strony sq odpowiednio dostosowane do
urzqdzen kazdego typu i czy wszelkie formularze i narzedzia automatyzacji wyswietlajg
sie w prawidtowym miegjscu i o wtasciwym czasie.

Checac przejrzet oferte dealera samochodowego — chetniej skorzysta Pan/i z komputera czy
telefonu?
45 odpowiedzi

@ Chetnigj preejrzatabymiprzejrzabym
oferte na komputerzedtablecia/laptopie.

@ Chetnig] preejrzatbymiprzejrzatabym
oferte na telefonie.

@ Chetnigj preejrzatbymiprzejrzatbym
oferte na telefonie.

Wyniki ankiety kierowanej do klientéw salondw

Czy Pana/i zdaniem klienci kontaktujg sie z Paristwem czeéciej za posrednictwem urzgdzeri

stacjonarnych, czy mobilnych?
26 odpowiedzi

@ Klienci czesciej kontaktujg sig z
urzgdzen stacjonamych.

@ Klienci czescie] kontaktujg sig z
urzgdzen maobilnych.

@ Trudno jest mi to zweryfikowad, nie mam
zdania.

@ Nie jestem powiazanaly z branig
(pytanie mnie nie dotyczy).

Wyniki ankiety kierowanej do pracownikéw salondw
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Forma kontaktu a wiek — jaka jest zaleznosc?

Na pierwszy rzut oka moze wydawac sie, ze mtodzi ludzie w epoce cyfryzacji chcg
ograniczy¢ bezposrednie kontakty do minimum i zachowac forme wymiany wiadomosci
tekstowych najdtuzej jak to mozliwe, a z kolei starsze pokolenie mniej obeznane
z technologig wybiera raczej te tradycyjne formy. Poleganie jednak na wtasnych
przekonaniach moze by¢ mylqgce.

Skupmy sie najpierw na pierwszej kategorii wiekowej, czyli 18-35 lat.

Odpowiedzi klientow w kategorii wiekowe]j 18-35

Czat na stronie

Telefon kKontaktowy 75,76%

Farmularz
kontaktowy

E-mail

Wideorozmowsa

Wiget kontaktowy
{zamdwienig)

potaczenia)

30

Wyniki ankiety kierowanej do klientéw salondw
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Jakie dwie formy kontaktu Pana/i zdaniem najczescie] wybieraja konsumenci w przedziale
wiekowym 18-35 lat?
26 odpowiedzi

Czal na stronie 14 (53,8%)

Talefon kontaktowy 11 (42,3%)
Formularz kontaktowy 12 (46,2%)
E-mail 8 (30,8%)

Wideorozmowa 1(3,8%)

Widget kontaklowy (zamdwieni. .. 3(11.5%)

Wizyta w salonia. 1(3.8%)

Wyniki ankiety kierowanej do pracownikéw salondw

Wedtug pracownikéw salondw na pierwszym miejscu w tej grupie znalazt sie czat
z konsultantem (53,8%) nastepnie formularz kontaktowy (46,2%) oraz wykonanie
telefonu (42,3%). W tym przypadku po poréwnaniu obu wynikéw odpowiedzi sq dosc
zaskakujgce. Przeanalizowano dwie grupy z ankiety przeprowadzanej wsrdd klientéw —
18-25 oraz 26-35 lat i zestawiono je w catosé. Jak sie okazuje, na pierwszym miejscu
znajduje sie opcja wykonania telefonu do sprzedawcy (75,7%), nastepnie napisanie maila
(57,6%) oraz skorzystanie z czatu (36,4%). Dopiero na czwartym miejscu znajduje sie
wybdér formularza kontaktowego z wynikiem 21,1%. Podium w obu grupach jest dos¢
podobne, natomiast rézne sq wartosci.

Co jest jednak istotne, to fakt, ze tradycyjne formy dominujq nad tymi, ktére sq
innowacyjne. Warto zatem zastanowic¢ sie jak mozna ulepszy¢ takie narzedzia, jak np.
formularz, aby wiecej klientdw chciato z niego korzystac. Atutem moze by¢ wspomniane
wczesniej rozwigzanie z udostepnieniem kalendarza firmowego, aby klienci bezposrednio
mogli umawiaé sie na wizyte na konkretny dzien. W przypadku checi zwiekszenia
popularnosci czatu nalezy zas zastanowi¢ sie nad zaproszeniami do rozmowy — cenne
bedq spersonalizowane zaproszenia angazujqce i nawiqzujqce do podstrony, na ktdrej
znajduje sie klient.

Kolejnq przeanalizowang grupg jest kategoria wiekowa 35-60 lat, gdzie mogtoby sie

wydawad, ze tradycyjne formy kontaktu znacznie dominujq nad pozostatymi, a osoby
w analizowanym wieku mogg miec trudnosci z technologiqg.

11
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Odpowiedzi klientéw w kategorii wiekowej 36+

Czat na stronie 33.33%

Telefon Kontakiowy 91.67%

Formularz
kontaktowy

Wideorozmowa | 0 0,00%

0 0,00%

Wiget kontaktowy
(zamowianie | 0 0,00%
poaczenia)
0 5 10 15
Wyniki ankiety kierowanej do klientéw salondéw
Jakie dwie formy kontaktu Pana/i zdaniem najczesciej wybierajg konsumenci w przedziale
wiekowym 35-60 lat?
26 adpowiedzi
Czal na sironie -1 (3,8%)
Telefon kontaktowy 23 (B8,5%)

Formularz kontaktowy

8 (30,8%)
Napisanie maila 10 (38.5%)

Widget kontaktowy (zamdwieni... -1 (3,8%)

Wideorozmowa |0 (0%)
Wizyta w salonia 1(3.8%)
Wizyta w salonie. -1 (3.8%)
PRZYJSCIE DO SALONU -1 (3.8%)
0 5 10 15 20 25

Wyniki ankiety kierowanej do pracownikéw salondw

W tym przypadku respondenci pracujgcy w salonach znaczgco postawili na wybdr
telefonu kontaktowego, nieco mniejszq wartosc¢ przypisujgc formularzowi oraz opgji
napisania maila do sprzedawcy. Jedynie jedna osoba wybrata funkcje czatu.
W przypadku ankiety dla klientéw — padty jedynie trzy odpowiedzi — wybdr telefonu

|!|!| 12
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kontaktowego (91,7%), napisanie maila (41,7%) oraz napisanie do konsultanta przez czat
(33,3%). Pierwsza odpowiedz w obu grupach jak najbardziej wysuwa sie na przéd
i pokrywa. Interesujgcq kwestiq jest natomiast opcja czatu — po analizie odpowiedzi
wynika, ze spora grupa klientow wybrataby rozmowe na zywo z konsultantem.

Podobnie jak w poprzednim przypadku — ta opcja powinna by¢ bardziej dostepna dla
klientow. Nizszy odsetek wybrania tej odpowiedzi niz w poprzedniej grupie moze wynikac
Z mniejszego obeznania z technologiq Ilub brakiem zaufania do niej. W zwiqzku
z rozwojem sztucznej inteligencji konsumenci mogq by¢ wrogo nastawieni do tego
rozwigzania, a z braku wiedzy i doswiadczenia widget czatu pojawiajqcy sie na stronie
mogq uzna¢ za implementacje sztucznej inteligencji. Warto zatem podkresli¢
w zaproszeniu do rozmowy, ze odbywa sie ona z cztowiekiem i na zasadzie préb i btedow
weryfikowadé skutecznosé narzedzia. Jak wskazaty réwniez wyniki, wybdr narzedzia
czatbota jako formy komunikacji stanowi niewielki odsetek zatem warto przemyslec
rezygnacje z tego narzedzia na rzecz udoskonalenia pozostatych. W planie polepszenia
dostepnych narzedzi na pierwszym miejscu znajduje sie formularz kontaktowy oraz czat,
poniewaz te dwie formy mogq pozwoli¢ najefektywniej zbadal potrzeby klienta bez
ingerencji pracownika, dzieki czemu doradca moze skupic sie na przygotowywaniu oferty
na podstawie wymagan, jakie uzyskat na poprzednim etapie przez narzedzia.

Zdublowane zgtoszenia - jak sobie z nimi radzi¢?

Czasem klienci po wystaniu maila decydujq sie na wykonanie telefonu lub skorzystanie
takze z innej formy kontaktu co powoduje zamieszanie w systemie i moze
dezorganizowac prace. Czy takie sytuacje realnie majg miejsce? Z czego wynikajg?

Czy zauwazyl/a Pan/i zaleznos¢, aby klienci kontaktowali sie w tej samej sprawie, korzystajgc z

roznych form kontaktu?
26 odpowiedzi

@ Sytuacje, kiedy zgloszenia 53
zdublowane bardzo czesto majg miajs. ..

@ Sytuacje, kiedy zgioszenia sq
zdublowane czesto majg miejscea, okol..,
Sytuacje, kiedy zgloszenia s3
zdublowane sq sporadyczne, okolo 10...

@ Nie, nie zauwaiylam/zauwaiylem, aby
takie sytuacje mialy miejsce,

@ Nie jestem w stanie tego zweryfikowaé.

@ Nie jestem powigzanaly z branzg (pyt...

Wyniki ankiety kierowanej do pracownikéw salondw
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Respondenci nie zauwazajq czesto takich sytuacji — grupa 57,7% zidentyfikowata okoto
10% zgtoszen, ktére sq zdublowane. Okoto 19% odpowiadajqcych wskazato jednak, ze
zdublowane zgtoszenia czesto majg miejsce i az 30% leaddw sie powtarza. Jedynie jedna
osoba odpowiedziata, ze takie same leady wystepujg w przypadku 50% wiadomosci.

Wyniki wskazujgce na podwojone zgtoszenia nie sq bardzo wysokie, natomiast problem
zdecydowanie wystepuje i nalezy go zminimalizowad. Rozwigzaniem w takich sytuacjach
moze by¢ wyrazne wskazanie, kiedy powinien nastgpi¢ kontakt zwrotny ze strony
sprzedawcy. Sposobdw na realizacje jest kilka — po wystanym formularzu, jako
automatyczna wiadomos¢ po wystaniu maila bgdz jasno zasygnalizowane przez
konsultanta. Takie rozwigzanie moze spowodowad, ze klient, ktéry uzyska klarowng
informacje, ze ktos sie z nim skontaktuje w okreslonym czasie, zrezygnuje
z kontaktowania sie w innej formie.

Nowi a obecni klienci - jak ich podejs¢?

Btedne jest stwierdzenie, ze nowym klientom powinno sie poswiecad wiecej uwagi niz
obecnym. Oczywiscie — klienta trzeba odpowiednio zacheci¢ do zakupu i sprytnie
przeprowadzi¢ przez caty lejek sprzedazowy az do finalizacji. Co jednak z obecnymi
klientami? W mysl idei lead nurtingu, czyli pielegnacji leaddw, klienci, ktérzy dokonali juz
zakupu, takze potrzebujq odpowiedniej ilosci uwagi.

Jakie jest podejscie do klienta u dealera samochodowego, ktérego Pan/i reprezentuje?
26 odpowiedzi

@ Klienci nowi | obecni sq traktowani na
takim samym pozicmie.

@ Nowym klientom podwigca sig wigkszg
uwage niz obecnym,
Obecnym kllentom podwigca sig
wiekszg uwage niZ nowym,

@ Nie jestem powigzanaly z branks
(pytanie mnie nie dotyczy)

Wyniki ankiety kierowanej do pracownikéw salondw
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Wyniki pokazaty, ze w salonach zdecydowanie dominuje takie samo podejscie dla
klientéw zainteresowanych zakupem jak i tych, ktérzy juz go dokonali. Z punktu widzenia
PR takie rozwiqzanie nie jest korzystne pod wzgledem sprzedazowym. Sprzedawcy
powinni wiekszq uwage poswiecaé obecnym klientom w mysl wspomnianego lead
nurtingu. Dzieki temu wzrosnie lojalnosé¢ konsumentéw wobec marki, a prawidtowo
udostepnione kampanie mogq przyczyni¢ sie do czestszych wizyt w serwisie, co z kolei
zwiekszy popularnosc i zarobki salonu. Masz klienta, ktéry kupit auto na firme? Przeslij
artykut wyjasniajgcy, dlaczego warto zmieni¢ opony przed sezonem lub zaproponuj
korzystne rozwiqzanie przy zakupie drugiego auta.

»Jedyng statq rzeczq w zyciu jest zmiana”

Cytat Heraklita z Efezu jest nadal aktualny nawet w branzy automotive — zmiany sq
bardzo potrzebne. Nawet jesli sprawdza Ci sie wprowadzone rozwigzanie, warto je nieco
zmodyfikowa¢, aby zweryfikowad, czy nie da sie dziatac efektywniej. Zweryfikowalismy,
jak opowiadajg sie za zmianami pracownicy z branzy.

Czy w ostatnim czasie na stronie internetowe] dealera samochodowego, ktérego Pan/i reprezentuje

zostaly przeprowadzone zmiany narzedzi automatyzacji?
26 odpowiedzi

@ Tak, w ostatnim okresie 2 miesigcy
wprowadzone zostaly modyfikacje.

@ Tak, w ostatnim okresie & miesigoy
wprowadzone zostaty modyfikacje.
Ostatnie zmiany mialy miejsce rok temu
luby cthuej.

@ Nie mam informacji w tym zakresie.

@ Nie jestem powiazanaly z brankg
(pytanie mnie nie dotyczy).

Wyniki ankiety kierowanej do pracownikéw salondw
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Az potowa respondentdéw odpowiedziata, ze na stronie internetowej zostaty
wprowadzone zmiany w okresie dwdch miesiecy, co bardzo dobrze swiadczy o rozwoju
firm. Wynik 19,2% wskazuje na to, ze respondenci reprezentujgcy dang grupe nie
zidentyfikowali zmian w poprzednim roku lub dtuzej. Okoto 15% zadeklarowato, ze
zmiany nastqpity w okresie okoto szesciu miesiecy, a 11,5% nie mogto zidentyfikowac tej
informacji. Niemniej jednak wynik wskazuje, ze dealerzy dbajg o wprowadzanie zmian,
natomiast wciqz jest to wynik do poprawy, poniewaz moze sie to przetozyé na rezultat
sprzedazowy. Metodg préob i bteddw najlepiej jest dojs¢ do najkorzystniejszego
rozwigzania, co jest jednoznaczne z rozwojem firmy.

To juz koniec!

Jeszcze raz dziekujemy wszystkim respondentom za udziat w ankiecie. Mamy nadzieje, ze
zaproponowane rozwigzania przyniosq Panstwu owocne leady, a wykorzystywane
narzedzia automatyzacji bedq sie sprawdzaty jeszcze lepiej niz dotychczas.

www.stacjamarketing.pl

Do zobaczenial!

opracowata: Klaudia Borkowska
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