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Niezalezne badanie satysfakcji
dealerow samochodowych



Ernst & Young to globalny lider ustug audytowo-doradczych. 130 000 oséb w 140 krajach przestrzega zasad uczciwosci
i profesjonalizmu w pracy dla klientow. Swiadczymy najwyzszej jakosci kompleksowe ustugi w ramach naszych
najwazniejszych kompetencji - audytu, rachunkowosci, doradztwa podatkowego, biznesowego i transakcyjnego.
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Z przyjemnoscia oddajemy w Panstwa rece pierwszy tego typu ogdlnopolski, niezalezny raport z ,,Badania
satysfakcji dealerow samochodowych 2007” przygotowany wspolnie przez ekspertow z migdzynarodowej firmy
doradczej Ernst & Young oraz Polskiej Izby Motoryzacji.

Na catym $wiecie relacje pomigdzy dealerami a importerami sa przedmiotem szczegdtowych badan, ktorych wyniki
spotykaja si¢ z duzym zainteresowaniem mediow oraz wplywaja na stosunki migdzy zainteresowanymi stronami.

Specyfika rynku motoryzacyjnego zwiazana z wysokimi barierami wej$cia i wyjscia z danego przedstawicielstwa
sprawia, ze silniejsza pozycje w zwiazku dealeréw i importeréw zajmuja ci drudzy. Badania satysfakcji dealerskiej
maja korzystny wplyw na stosunki pomigdzy importerami a dealerami oraz wzmacniaja pozycjg dealerow.

Nasze badanie dotyczyto m.in. kwestii oceny inwestycji w dealerstwo, etyki biznesu importera, jakosci
sprzedawanego produktu czy zadowolenia klienta. Raport wyraznie pokazuje, ze poziom zadowolenia ze wspotpracy
dealerow jest inny niz importeréw. Odsetek dealerow, ktorzy ponownie stajac przed wyborem marki podjeliby tg
sama decyzj¢ wynosi zaledwie 30%.

Przy opracowaniu oraz ewaluacji badania postuzyli$my si¢ europejskimi standardami. Dzieki temu mozemy
zestawi¢ polskie wyniki z rezultatami naszych sasiadow. Zalezno$ci migdzy polskim a sasiednimi rynkami sa

widoczne. Kontynuacja prac nad raportem w latach nastgpnych z pewnoscia pozwoli wyciagna¢ dalej idace wnioski.

Zapraszamy Panstwa do lektury tegorocznego ,,Niezaleznego badania satysfakcji dealer6w samochodowych”.

Marek Konieczgl/—




Sieci dystrybucyjne samochodow
osobowych funkcjonuja dzigki
wspotpracy dealeréw z importerami.
Jednakze specyfika wiazacej ich
umowy zawsze stawia dealera na
gorszej pozycji. Jest to spowodowane
wysokimi kosztami inwestycji,
jakie musi on ponie$¢ aby wejs¢

lub odejs¢ z danej sieci. Dealer,
cho¢ z wiasnej woli, jest skazany

na wspotpracg z importerem i bez
wzgledu na prywatne sympatie
musi z nim prowadzi¢ interesy.

Jaka jest zatem satysfakcja z takiej
wspoOtpracy?

Co roku, na catym $wiecie,
realizowane sa niezalezne

badania satysfakcji dealerow
samochodowych. Do tej pory Polska
byla jednym z niewielu krajow
europejskich, w ktorych badania

satysfakcji dealerow w takim ujgciu
nie byly jeszcze prowadzone.
Badanie zostato wykonane przez
migdzynarodowa firme¢ doradcza
Ernst & Young i Polska Izbg
Motoryzacji Consulting, wedtug
standardow realizowanych w krajach
Unii Europejskiej i USA.

Badanie zostato przeprowadzone

od 3 wrze$nia do 31 pazdziernika
2007. Udzial w nim wzig¢li
wilasciciele i osoby zarzadzajace
stacjami dealerskimi. Poszczegolne
aspekty ,,satysfakcji dealerskiej” byly
oceniane w skali pigciostopniowe;j,
gdzie 1 bylto ocena najnizsza

a 5 najwyzsza.

Zatozona dla badania proba
wynosita minimalnie 30% populacji
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wszystkich dealerow danej marki,
wyjatek stanowity marki, ktorych
ilo§¢ dealerow w Polsce nie
przekraczata 20. Dla tych marek
proba minimalna zostata ustalona
na 40%. W badaniu nie
uwzgledniono marek, ktoérych
liczba dealeréw w Polsce jest
mniejsza niz 11. Lacznie w badaniu
uzyskano 331 ankiet markowych
co stanowi probg ponad 32%
badanego rynku dealerskiego.

Ocena ,, satysfakcji dealerskiej”
zostala oparta na trzech
ptaszczyznach, na ktorych
dealerzy oceniali swoich
importerow. Pierwsza z nich byta
ocena sprzedawanego produktu.
Obejmowala ona cato$¢ aspektow
z nim zwiazanych, takich jak:
jako$¢, dostgpnos¢ czy
niezawodno$¢. Druga ptaszczyzne
stanowila polityka producenta/
importera, jako przedstawiciela
migdzynarodowego koncernu.
Sktadala si¢ na nig ocena
atrakcyjnosci umowy dealerskiej,
konkurencyjno$¢ strategii
rynkowych oraz podejscie do
prowadzenia biznesu. Trzecia
byla ocena importera jako

firmy, ktora wpisana w polskie
realia zatrudnia konkretnych
ludzi,posiadajac przy tym wiasna
kulturg organizacyjna.

Wsrod 25 marek sklasyfikowanych
w badaniu najwyzsza, zbiorcza
oceng satysfakcji dealerow
otrzymalo Volvo z wynikiem 4,05.
Najnizej zostat sklasyfikowany
Nissan z wynikiem 2,92.

Warto zwroci¢ uwage ze na czele
listy znalezli si¢ przedstawiciele

marek luksusowych (Volvo, BMW,
Mercedes) oraz liderzy rynku
sprzedazy (Toyota, Skoda).

Liste zamykaja przedstawiciele
marek francuskich oraz Nissana.

1. Volvo 4,05
2. BMW 3,97
3. Mercedes 3,92
4. Toyota 3,74
5. Skoda 3,61
6. Subaru 3,49
7. Seat 3,49
8. Honda 3,49
9. KIA 3,40
10. Suzuki 3,40
11. Ssang Yong 3,36
12. Volkswagen 3,35
13. Ford 3,33
14. Mitsubishi 3,30
15. Chrysler 3,25
16. Fiat 3,20
17. Hyundai 3,20
18. Opel 3,16
19. Citroen 3,12
20. Audi 3,11
21. Chevrolet 3,06
22. Alfa Romeo 3,00
23. Peugeot 2,95
24. Renault 2,94
25. Nissan 2,92



W pierwszej kategorii czastkowe;:
satysfakcja z otwarcia dealerstwa

jako inwestycji kapitatowe;j, 1. Subaru 4,33

najbardziej zadowoleni ze swojej 2. Volvo 4,28

.. , .. .. 3. Mercedes 4,19

decyzji sa wlasciciele stacji BMW 4. BMW 3.93

i Mercedesa. Za najmniej trafna 5. Ssang Yong 3,78

uznali ja dealerzy Chevroleta 6. Chrysler 3,67

. . 7. Skoda 3,43

i Hyundaia. 8. Toyota 3,38

9. Honda 3,19

10. KIA 3,18

11. Mitsubishi 3,13

12. Hyundai 3,10

1. BMW 4.60 13. Seat 3,10

2. Mercedes 4,44 14. Ford - 3,08

3. Volvo 4,17 15. Suzuki 3,04

4. Subaru 4,00 16. Alfa Romeo 3,00

5. Skoda 3,88 17. Cheyrolet 2,97

6. Toyota 3,87 18. Audi 2,75

7. Chrysler 3,83 19. Vglkswagen 2,68

8. Volkswagen 3,72 20. F1.at 2,64

9. Honda 3,71 21. Citroen 2,54

10. Ssang Yong 3,67 22. Opel 2,54

11. Suzuki 3,67 23. Renault 2,24

12. Ford 3,54 24. Peugeot 2,18

13. Audi 3,50 25. Nissan 2,05
14. KIA 3,39
15. Fiat 3,30
16. Renault 3,27
17. Opel 3,24
18. Mitsubishi 3,19
19. Citroen 3,15

20. Nissan 3,14 1. Volvo 4,44

21. Seat 3,14 2. BMW 3,93

22. Peugeot 3,06 3. Mercedes 3,78

23. Alfa Romeo 3,00 4. Ssang Yong 3,72

24. Hyundai 3,00 5. Chrysler 3,72

25. Chevrolet 2,60 6. Skoda 3,61

7. Suzuki 3,59

. o 8. Mitsubishi 3,56

W kategorii: ocena etyki biznesu 9. Seat 3,48

realizowanej przez importera 10. Ford 3,46

(tabela 2) najwyzsze noty otrzymali }; gc.)ytota g’:;

importerzy Subaru i Volvo, 3. Hl(t)inda 3:29

a najnizsze Nissan i Peugeot. 14. Chevrolet 3,27

15. Alfa Romeo 3,27

.. . . 16. Subaru 3,13

W kategorii: pomoc, na jaka moze 17. Citroen 310

liczy¢ dealer we wspdipracy 18. Volkswagen 3,04

z importerem (pomoc w kwestiach 19. Opel 3,01

. . Lo 20. Audi 3,00

zw142an¥ch ze sprzedaza, c.zqsc1am1 21, Hyundai 2,90

czy serwisem — tabela 3) pierwsze 22 Renault 2,86

miejsce zajgto Volvo — jako jedyne 23.KIA 2,81

przekraczato oceng 4, a drugic BMW. 24. Nissan 2,81

25. Peugeot 2,73

Tabele zamyka Peugeot i Nissan.
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Tabela 4

Ocena jakoSci produktu
producenta/importera

1. Subaru
2. BMW
3. Honda
4. Toyota
5. Volvo
6. Audi
7.Skoda
8. KIA

9. Suzuki

10.
11.
12.
13.
14
15.
16.
17.
18
19
20.
22
21.
23.
24.
25.

Mercedes
Hyundai
Mitsubishi
Opel

. Seat

Volkswagen
Nissan
Ford

. Ssang Yong
. Citroen

Fiat

. Peugeot

Chevrolet
Renault
Alfa Romeo

Chrysler

4,80
4,80
4,64
4,60
4,50
4,50
4,35
4,33
4,33
4,33
4,23
4,13

,05
4,00
3,95
3,86
3,69
3,67
3,64
3,43
3,41
3,30
3,09
3,00
2,83

Jako$¢ sprzedawanych przez siebie
produktow (tabela 4) najwyzej
ocenili dealerzy Subaru i BMW,
ostatnie miejsca przypadty
Chryslerowi i Alfa Romeo.

Opinia wtasciciela salonu na temat
zadowolenia klientow (tabela 5)
wydaje si¢ jedna z najbardziej
subiektywnych, bowiem w tym
przypadku dealer ocenia nie tylko
importera, ale i siebie. [ dlatego
$rednia ocen jest najnizsza.

Najbardziej zadowolonymi klientami
wedlug dealerow okazali sig by¢
nabywcy Subaru, BMW i Kia.
Ostatnie miejsca zajmuja Fiat,
Renault i Alfa Romeo.



Tabela 5 Wynik dotyczacy niezawodnosci

Ocena zadowolenia Kklienta produktu jest sktadowa ocen
z decyzji o zakupie niezawodno$ci w ciagu pierwszych

3 miesiccy, niezawodnosci w dhugim

1. Subaru 4,80 okresie czasu (co okres$la jakos¢

2. BMW 4,80 . .

ERE 456 komponer}tow) o'raz. progr?mqw

4. Toyota 4,53 gwarancyjnych, jakie wspieraja

5. Ssang Yong 4,50 sprzedawany produkt (tabela 6). W tej

g‘ gz‘;ggal :’:g kategorii pierwsze miejsce przypadto

% Skoda 435 markom azjatyckim. Kolejne miejsca

9. Volvo 4,33 zajely: Toyota, Subaru, Hyundai,

10. Suzuki 4,33 Honda. Ostatnie miejsca przypadty

11. Mitsubishi 4,25 K fr Kim i whoskim:

12 Seat 421 markom francuskim i whoskim:

13. Volkswagen 421 Fiat, Renault, Alfa Romeo, Citroen.

14. Nissan 4,14 Ostatnie miejsce zajat Peugeot.

15. Citroen 4,14

16. Audi 4,13

17. Mercedes 411 Tabela nr 7 to ocena systemu

18. Opel 4,05 dystrybucji samochodow. Na jej

L o .22 wynik sktfada si¢ ocena dostgpnosci

20. Chrysler 3,83 .. , .

21 Chevrolet 3,80 wersji poszczegdlnych modeli oraz

22. Peugeot 3,76 czas oczekiwania na zaméwiony

23. Fiat 3,74 samochdd. Najlepsze wyniki w tej

24. Renault 3,73 Kat S v BMW. Audi

25. Alfa Romeo 3,60 ategoril os1agnety > Audl
Tabela 6 Tabela 7

Niezawodno$¢ produktu wraz ze Ocena systemu
wsparciem polityki gwarancyjnej dystrybucji

R RV

1. Toyota 4,49 1. Volvo 4,42
2. Subaru 4,47 2. BMW 4,00
3. Hyundai 4,46 3. KIA 3,92
4. Honda 4,45 4. Volkswagen 3,79
5. Volvo 4,44 5. Subaru 3,70
7. BMW 4,40 6. Alfa Romeo 3,70
6. KIA 4,37 7. Ssang Yong 3,67
8. Mitsubishi 4,25 8. Fiat 3,61
9. Seat 4,12 9. Seat 3,50
10. Skoda 4,10 10. Citroen 3,50
11. Suzuki 4,04 11. Renault 3,48
12. Mercedes 4,04 12. Nissan 3,43
13. Ssang Yong 4,00 13. Hyundai 3,42
14. Ford 3,94 14. Mercedes 3,39
15. Opel 3,92 15. Toyota 3,33
16. Volkswagen 391 16. Skoda 3,29
17. Chrysler 3,89 17. Peugeot 3,21
18. Audi 3,86 18. Mitsubishi 3,16
19. Chevrolet 3,72 19. Opel 3,12
20. Nissan 3,71 20. Ford 3,12
21. Fiat 3,67 21. Honda 3,04
22. Renault 3,30 22. Suzuki 2,95
23. Alfa Romeo 3,20 23. Chevrolet 2,95
24. Citroen 3,15 24. Audi 2,93
25. Peugeot 3,12 25. Chrysler 2,50
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1 KIA. Zdecydowanie ostatnie miejsce
zajmuje Chrysler z wynikiem 2,50.

Bardzo nisko zostaty przez dealerow
ocenione programy marketingowe
wspierajace sprzedaz samochodéw
oraz dbajace o satysfakcje¢ klienta
po dokonaniu zakupu (tabela 8).
Zadna z 25 marek nie uzyskata

w tej kategorii oceny powyzej 4.

W czotowce znalazlto sie Volvo,
Toyota, Mercedes, ostatnie miejsce
zajely razem Nissan 1 Audi.

Tabela 8

Ocena programéw marketingowych
wprowadzanych przez importera

1. Volvo 3,83
2. Toyota 3,79
3. Mercedes 3,72
4. Suzuki 3,55
5. Seat 3,50
6. Skoda 3,38
7. Citroen 3,32
8. BMW 3,30
9. Volkswagen 3,00
10. Honda 3,00
11. KIA 3,00
12. Subaru 3,00
13. Ford 2,96
14. Opel 2,94
15. Ssang Yong 2,92
16. Fiat 2,83
17. Mitsubishi 2,81
18. Hyundai 2,81
19. Chevrolet 2,80
20. Chrysler 2,80
21. Renault 2,70
22. Peugeot 2,62
23. Alfa Romeo 2,60
24. Audi 2,57
25. Nissan 2,57

Podobnie nisko dealerzy oceniaja
wsparcie reklamowe ze strony
importerdéw (tabela 9). Najwyzsze
oceny dostali: Mercedes, Toyota

1 Suzuki. Ciekawym faktem jest
znalezienie si¢ na ostatnim miejscu
marki BMW, ktora w ocenie zbiorczej
zajela drugie miejsce i pierwsze miejsce
w pigciu innych kategoriach ocen.

Tabela 9

Ocena wsparcia reklamowego

ze strony importera
e [ owm |
1. Mercedes 3,94
2. Toyota 3,83
3. Suzuki 3,65
4. Volvo 3,50
5. Skoda 3,47
6. Seat 3,46
7. Citroen 3,32
8. Volkswagen 3,18
9. Opel 3,11
10. Chevrolet 3,00
11. Nissan 2,90
12. Subaru 2,90
13. Honda 2,86
14. Fiat 2,76
15. Chrysler 2,75
16. Peugeot 2,71
17. KIA 2,69
18. Ford 2,69
19. Mitsubishi 2,69
20. Audi 2,64
21. Hyundai 2,54
22. Renault 2,41
23. Ssang Yong 2,33
24. Alfa Romeo 2,00
25. BMW 1,90
Tabela 10

Ocena stopnia zainteresowania
producenta/importera opiniami dealera

Marka | Ocena
1. BMW 4,33
2. Mercedes 4,04
3. Subaru 4,00
4. Toyota 3,96
5. Volvo 3,67
6. Seat 3,52
7. Mitsubishi 3,37
8. Suzuki 3,37
9. KIA 3,31
10. Honda 3,31
11. Skoda 3,29
12. Chrysler 3,28
13. Chevrolet 3,20
14. Ford 3,18
15. Ssang Yong 3,14
16. Volkswagen 3,07
17. Fiat 2,84
18. Hyundai 2,77
19. Alfa Romeo 2,73
20. Nissan 2,71
21. Citroen 2,71
22. Opel 2,62
23. Renault 2,50
24. Audi 2,48
25. Peugeot 2,36
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Tabela nr 10 ocenia marki

wedtug zadowolenia dealerow

z zainteresowania przez importeréw
ich opiniami odno$nie wizerunku
produktu, jego jakos$ci i programow
lojalno$ciowo-marketingowych.
Oceny powyzej 4 uzyskalty BMW,
Mercedes i1 Volvo, ponizej oceny
2,50 znalazly sig¢ Audi i Peugeot.

Tabela nr 11 to klasyfikacja
stosunku importeréw do
samodzielnych dziatan dealera
obejmujacych prowadzenie przez
niego wlasnego marketingu i reklamy
oraz programow wspierajacych
utrzymywanie klienta w swoim
salonie. Najbardziej chwalonym
przez dealeréw importerem

okazato si¢ BMW, ktore jednak

we wczesniejszym pytaniu o wsparcie
reklamowe zajg¢to ostatnie miejsce.
Wysoko znalazt si¢ tez Mercedes

i Subaru. Ostatnie miejsca zajety
Ssang Yong, Peugeot, Renault.

HYDROGEN

Tabela 11

Zgoda importera na prowadzenie
wlasnego marketingu

1. BMW 4,40
2. Mercedes 4,22
3. Subaru 3,90
4. Toyota 3,87
5. Seat 3,79
6. Honda 3,68
7. Volvo 3,67
8. KIA 3,64
9. Alfa Romeo 3,60
10. Chrysler 3,58
11. Skoda 3,57
12. Chevrolet 3,55
13. Hyundai 3,54
14. Opel 3,48
15. Volkswagen 3,45
16. Ford 3,35
17. Fiat 3,33
18. Audi 3,31
19. Suzuki 3,31
20. Mitsubishi 3,28
21. Nissan 3,14
22. Citroen 3,11
23. Ssang Yong 3,10
24. Peugeot 3,06
25. Renault 2,84
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Kolejna tabela (12) okresla poziom — Tabela 13

akceptacji ze strony importera tej Ocena wspolpracy
dziatalno$ci dealera, ktora nie jest z producentem/importerem

obieta umowa dealerska, Srednia. S IO

ocen wszystkich dealerow uzyskana 1. Volvo 4,22
. s iy . . 2. Mercedes 4,04

w te.‘] kategoru‘ _]C.S.t ponlzfej 3, ?th 3 BMW 3.97
jest jedna z najnizszych $rednich 4. Toyota 3,64
ze wszystkich kategorii. Najwyzej 5. Subaru 3,60
ocenione zostalo BMW, a ostatnie 6. Chrysler 3,33
.. . . 7. Skoda 3,31
miejsce zajgto Audi — 2,29 pkt. 8. Ssang Yong 3,22
9. Mitsubishi 3,13

Tabela 12 10. KIA 311

Zgoda importera na dzialalnosé, ktora 11. Ford 3,10
nie zostala objeta umowg dealerska 12. Honda 3,03

[ varka [ ocen [ 00
14. Suzuki 3,00

1. BMW 3,80 15. Chevrolet 2,97
2. Subaru 3,60 16. Hyundai 2,90
3. Hyundai 3,42 17. Volkswagen 2,82
4. Seat 3,36 18. Alfa Romeo 2,80
5. Toyota 3,20 19. Fiat 2,77
6. Volvo 3,17 20. Audi 2505
7. Mercedes 3,11 21. Opel 2,65
8. Volkswagen 3,n 22. Nissan 2,62
9. Honda 3,07 23. Citroen 2,62
10. Mitsubishi 3,06 24. Peugeot 2,39
11. KIA 3,06 25. Renault 2,27
12. Skoda 3,00
13. Ford 3,00 Tabela 14
14. Suzuki 3,00 .
15. Ssang Yong 3,00 Oc.ena mana}gerow
16. Fiat 2,91 pracujacych u importera
17. Chrysler 2,83 Marka m
18. Alfa Romeo 2,80 1. Volvo 4,47
. 9
19. Opel 2,68 2. Mercedes 4,00
20. Nissan 2,57 3. Subaru 3,64
21. Citroen 2,43 4' BMW 3,64
22. Peugeot 2,41 5. Toyota 3,45
23. Renault 2,41 6. Skoda 3,43
24. Chevrolet 2,40 7' Seat 3,37
25. Audi 2,29 8. Ford 3,34
9. Suzuki 3,32
Tabela nr 13 prezentuje ocene L, o 3,21
, . 11. Ssang Yong 3,20
kontaktow pomigdzy dealerem 12. KIA 3,19
. b
a importerem w zakresie codziennej 13. Chrysler 3,17
wspotpracy, odbierania reklamacji 14. Honda el
. .. , . .. 15. Mitsubishi 3,13
i umiejetnosci zarzadzania siecia 6. ol 3.08
przez importera. W tej kategorii 17. Hyundai 2,94
pierwsze miejsce zajgto Volvo, 18. Opel e
tatnie Renault. 19. Chevrolet 2,90
a ostatnie Renau 20. Renault 2,89
21. Alfa Romeo 2,84
Dealerzy ocenili takze poziom 22. Audi 2,83
kompetencji menagerow pracujacych 23. Fiat 282
p ) g pracujacy 24. Peugeot 2,59

w strukturach importerskich (tabela 14). 25, Nissan 2.40



Na oceng t¢ ztozyty si¢ kolejno:
umiejetnos¢ zarzadzania zadaniami,
realizacja wyznaczonych celow,
wywiazywanie si¢ z zobowiazan
wobec dealera oraz ocena kontaktu
i pomocy w sprzedazy flotowej.
Bezsprzecznie najlepiej ocenieni
zostali managerowie pracujacy

w Volvo, z bardzo duza przewaga
nad innymi importerami. Od Subaru,
ktore zajelo trzecie miejsce, wynik
Volvo jest lepszy o prawie caty
punkt. Najnizszy wynik, prawie
dwa razy nizszy niz Volvo uzyskali
managerowie Nissana.

Kolejny wskaznik poziomu

., satysfakcji dealerskiej” dotyczyt
szkolen organizowanych przez
importera. Oceniano jakos$¢ szkolen,
dogodno$¢ terminéw oraz efektywnosc.
W szkoleniach sprzedazowych
(tabela 15) dealerzy najwyzej ocenili

1. Volvo 4,33
2. Mercedes 4,22
3. BMW 4,13
4. KIA 3,87
5. Skoda 3,79
6. Ssang Yong 3,78
7. Suzuki 3,77
8. Seat 3,69
9. Toyota 3,69
10. Honda 3,64
11. Mitsubishi 3,54
12. Volkswagen 3,42
13. Ford 3,38
14. Citroen 3,36
15. Chevrolet 3,23
16. Renault 3,18
17. Audi 3,17
18. Hyundai 3,00
19. Peugeot 3,00
20. Fiat 2,97
21. Nissan 2,95
22. Opel 2,94
23. Alfa Romeo 2,87
24. Subaru 2,73
25. Chrysler 2,64

szkolenia Volvo, drugie miejsce
przypadto BMW, a ostatnie miejsca
to Subaru i Chrysler. Jesli chodzi

o szkolenia z serwisu (tabela 16)
pierwsze miejsce zajat Mercedes

i BMW, ostatnie Hyundai i Nissan.

1. Mercedes 4,30
2. BMW 4,27
3. Volvo 4,22
4. Toyota 3,93
5. KIA 3,80
6. Ssang Yong 3,72
7. Fiat 3,68
8. Seat 3,64
9. Honda 3,64
10. Suzuki 3,63
11. Skoda 3,63
12. Mitsubishi 3,59
13. Alfa Romeo 3,53
14. Audi 3,50
15. Citroen 3,31
16. Volkswagen 3,27
17. Peugeot 3,24
18. Ford 3,23
19. Opel 3,22
20. Chevrolet 3,20
21. Renault 3,09
22. Chrysler 3,00
23. Subaru 3,00
24. Hyundai 2,97
25. Nissan 2,81

Tabela nr 17 pokazuje oceng
dostgpnosci czgséci zamiennych,
obejmujaca czas oczekiwania

oraz ich dostgpnos¢ w trybie
normalnym i wyjatkowym.

W tej kategorii zanotowano

bardzo duza rozpigtos¢ wynikow.

I tak najwyzej oceniono dostgpnosé
czesci w sieci Mercedesa, a najnizej
w sieci Subaru.

Najnizszy poziom ze wszystkich
20 ocen czastkowych sktadajacych
si¢ na wynik satysfakcji dealerskiej
osiagneta ocena efektywnosci
systemow informatycznych DMS
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. Mercedes
BMW

. Toyota
Renault
Honda
Ford

Volvo

. Volkswagen
9. Peugeot

10. Skoda

11. Opel

12. Fiat

14. Chrysler
13. Audi

15. Hyundai
16. Citroen
17. Alfa Romeo
18. Suzuki

19. Nissan

20. Seat

22. Ssang Yong
21. Mitsubishi
23. Chevrolet
24. KIA

25. Subaru

1
2.
3
6.
4.
5.
7.
8

4,30
4,07
4,02
4,02
4,00
3,97
3,94
3,93
3,86
3,69
3,68
3,64
3,56
3,54
3,49
3,43
3,40
3,40
3,19
3,05
3,00
2,94
2,77
2,69
2,33

. Volvo

. Skoda

. Seat

BMW

. Honda

. Ford

. Fiat

8. Volkswagen
9. Audi

10. Peugeot
11. Alfa Romeo
12. KIA

13. Mitsubishi
14. Chrysler
15. Ssang Yong
16. Opel

17. Toyota

18. Renault
19. Chevrolet
20. Mercedes
21. Citroen
22. Hyundai
23. Suzuki

24. Nissan

25. Subaru

3,72
3,50
3,38
3,23
3,19
3,19
3,19
3,09
3,08
3,05
2,93
2,91
2,88
2,82
2,78
2,77
2,71
2,70
2,57
2,56
2,55
2,35
2,23
2,13
2,07
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wymaganych przez importera
(tabela 18). Najlepiej ocenili go
dealerzy Volvo, ale tylko na poziomie
3,72 pkt, a najgorzej dealerzy
Subaru 2,07 pkt. — jedna z trzech
najnizszych ocen w catym badaniu.

Tabela 19 zawiera opinie dealeréw
na temat produktow importerskich
finansujacych zakup samochodu
przez klienta. Przy tej ocenie brana
bylta pod uwage konkurencyjnosé
oferty w finansowaniu nowych

i uzywanych samochodow,
szybko$¢ otrzymywania kredytu
oraz caloSciowa ocena programow
kredytowych i ich spojnos¢.

Tutaj najwyzej oceniono oferty
BMW i Mercedesa.

NIEZALEZNE BADANIE SATYSFAKCJI DEALEROW SAMOCHODOWYCH

BMW

. Mercedes
Toyota
Skoda

Fiat

Peugeot
Volvo

. Chrysler

. Opel

10. Renault

11. Volkswagen
12. Chevrolet
13. Ford

14. Seat

15. Alfa Romeo
16. Nissan

17. KIA

18. Honda

19. Citroen

20. Mitsubishi
21. Suzuki

22. Audi

23. Ssang Yong
24. Hyundai
25. Subaru

PN R W~

3,70
3,69
3,43
3,41
3,40
3,37
3,33
3,29
3,26
3,24
3,21
3,17
3,05
3,04
2,95
2,93
2,84
2,82
2,80
2,58
2,38
2,34
2,33
2,31
2,03




Tabela 20

Ogolna ocena wspolpracy
z importerem

| Marka | Ocena |
1. Volvo 4,33
2. BMW 4,20
3. Mercedes 4,00
4. Subaru 3,80
5. Toyota 3,67
6. Ssang Yong 3,67
7. Chrysler 3,67
8. Honda 3,64
9. Skoda 3,63
10. Seat 3,43
11. Ford 3,42
12. Suzuki 3,40
13. Mitsubishi 3,38
14. KIA 3,38
15. Hyundai 3,31
16. Volkswagen 3,11
17. Fiat 3,04
18. Audi 3,00
19. Opel 2,95
20. Chevrolet 2,90
21. Citroen 2,86
22. Peugeot 2,82
23. Renault 2,55
24. Nissan 2,40
25. Alfa Romeo 2,25

Ostatnie pytanie badania dotyczyto
ogolnej oceny wspolpracy

z importerem. Wyniki tabeli nr 20
sa bardzo zblizone do generalnych
wynikoéw badania satysfakcji
dealerskiej z tabeli zbiorczej.

W ankiecie dealerzy zostali
zapytani o najbardziej pozadana
przez nich autoryzacje¢ dealerska.
Jedynie 30% dealerow chciatoby
pozostac przy posiadanej obecnie
marce. Najwyzszy stopien
lojalnosci osiagnely Mercedes,
Volvo i BMW.

Najbardziej pozadana marka

wérod polskich dealerow jest Toyota.

Co ciekawe, na wysokim bo

5 miejscu znalazla si¢ powracajaca
po 2 latach nieobecnosci na polskim
rynku Mazda.
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zrédto: IBRM Samar i Polska Izba Motoryzacji Consulting
*Dane dotycza sprzedazy aut osobowych i dostawczych do 3,5 t w okresie 12 miesiecy od 1 wrzesnia 2006 r. do 31 sierpnia 2007 r.
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9.

0.

Polska Grupa
Dealeréw
Sp. z 0.0.

Carservis S.A.

Krotoski — Cichy
s,j. / Skodex

Toyota Marki/
Toyota Zeran

Grupa ProMotors

Pol Mot Holding

Auto Zoliborz
sp. z 0.0.

Grupa BEMO
Toyota Bielany

Sp. z 0.0.

Summit Motors

7499

5347

3924

3708

3449

3148

3144

2648

2623

2593

Krakow, Warszawa,
Katowice, Chorzow,
Bielsko-Biata

Warszawa, Rzeszow,
Olsztyn, Ostroteka,
Itawa, Lomza,
Ostréw Maz.

Poznan, Pita

Warszawa

Warszawa, Katowice,
Poznan, Wroclaw,
Lublin, Rzeszow

Warszawa, Biatystok,
Bielsk Podlaski,
Fomza, Kielce

Warszawa

Poznan, Szczecin,
Koszalin

Warszawa

Warszawa

Ford, Nissan,
Suzuki, Fiat,
Mitsubishi
Fiat, Alfa
Romeo,
Lancia,
Hyundai, Kia
VW, Audi,
Skoda

Toyota

Seat,
Hyundai,
Suzuki, GAZ

Skoda, Fiat,
Opel

Opel,
Chevrolet

Ford, Volvo,
Suzuki,
Mitsubishi

Toyota

Ford, Honda
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