


Polski rynek dystrybucji i obstugi samochoddw

w ostatnim roku obchodzit swoje 25-lecie. Przez te lata
struktury sieci dealerskich oraz importerskich ulegaty
wielu przemianom. Na poczatku lat 1990. sama
sprzedaz byta niemal zupetnie nieuporzadkowana,
najistotniejszym elementem biznesu byta dostepnos¢
samochodu, zas rywalizacja o klienta nie spedzata
jeszcze snu z powiek wiascicielom dealerstw. Niekiedy
to wrecz sami klienci rywalizowali miedzy sobg

0 samochody, ktére byty ,,do wziecia” w ramach -
mMocno ograniczonego - kontyngentu. O importerskich
standardach sprzedazy oraz serwisu nie byto nawet
MOowy.



Po latach przemian, obecna struktura sieci
dystrybucji samochodéw uksztattowata swoje
dziatania w mocno ustandaryzowany przez
importeréw sposob, bardzo silnie uzalezniajac
biznes dealera od polityki i strategii rynkowych
wyznaczanych przez importera. W duzej mierze
pozwala ona producentom na prowadzenie spéjnej
strategii rynkowej, natomiast z perspektywy dealera
kazdy - lepszy badzZ gorszy - ruch importera odciska
swe pietno na sieci.

Efektem tej Scistej relacji jest powigzanie
rentownosci salonu samochodowego z warunkami
wspotpracy okreslanymi przez marke. Wiele
elementéw dziatalnosci dealera - zwigzanych m.in.

z wysoko$cig marz, planami sprzedazowymi, a takze
wysoko$cig standardéw w obszarze sprzedazy

i serwisu - pozostaje dzi$ po stronie decyzji
importera. Dziatania marki majg tez bezposredni
wptyw na liczbe jej klientéw, choc¢by poprzez
prowadzenie kampanii marketingowych, odpowiedni
dobdr produktéw oraz ich pozycjonowania na rynku.

Aby sie¢ dealerska byta silna, zdrowa finansowo

i mogta z sukcesem realizowac¢ rynkowe strategie,
u podstaw jej dziatania powinna leze¢ partnerska
relacja importera z dealerami. Ktére sieci

producenckie opierajg swa wspdtprace na takich
wiasnie zasadach? Szczegdtowej odpowiedzi

na to pytanie udzielamy juz po raz dziewiaty,
prezentujac wyniki najnowszej edycji Niezaleznego
Ogdlnopolskiego Badania Satysfakcji Dealeréw
Samochodowych.

Podobnie jak w poprzednich latach badanie
zrealizowata firma DCG Dealer Consulting, pod
patronatem merytorycznym firmy doradczej EY,
wedtug standardéw metodologicznych zgodnych
ze stosowanymi w podobnych badaniach
prowadzanych w USA i Unii Europejskiej.
Patronat nad badaniem objety Zwigzek Dealeréw
Samochodéw oraz Polska Izba Motoryzacji.

Chcieliby$my podziekowa¢ wszystkim z Panstwa,
ktérzy wzieli udziat w tegorocznej edycji Badania
Satysfakcji. Dzieki Panstwa corocznej i wysokiej
frekwencji prezentowany raport stanowi

wysokg warto$¢ merytoryczng dla importeréw
samochodowych, a takze coraz istotniejsze Zrédto
badan i analiz w procesie ulepszania wspotpracy na
linii dealer-importer.

Leszek Lerch

Partner w Dziale Audytu

Lider Grupy Doradztwa dla Branzy
Motoryzacyjnej w Polsce

EY

Krzysztof Romanski

Partner
DCG Dealer Consulting
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Metodologia badania

Poszczegdlne aspekty ,,satysfakcji dealerskiej” zostaty
oceniane w pieciostopniowej skali szkolnej, gdzie ,, 1"

Tegoroczne Badanie
Satysfakcji zostato
przeprowadzone w kwietniu

I wmaju 2016 r. Wzieli

w nim udziat wiasciciele,

a takze osoby zarzadzajgce
stacjami dealerskimi. Badanie
obejmowato dealerow
samochoddw osobowych

0 dopuszczalnej masie

37%

oznaczato ocene najnizsza, a ,,5" - najwyzsza. Ankieta
sktadata sie z 78 pytan, a 25 ocen czagstkowych
decydowato o nocie koricowej. Zatozona dla badania
préba wynosita minimum 30% populacji wszystkich
dealeréw danej marki (wyjatek stanowity marki,
ktdrych ilos¢ dealeréw w Polsce nie przekraczata 20 -
dla tych marek préba minimalna zostata ustalona na
40%). W badaniu nie uwzgledniono marek, ktérych
liczba dealeréw w Polsce jest mniejsza niz 10 oraz
marek niszowych, o marginalnej sprzedazy w skali
kraju. £acznie w badaniu uzyskano 372 ankiety 26
marek, co stanowi prébe prawie 37% badanej grupy.

Tak jak w ubiegtym roku w badaniu wzieli udziat
dealerzy nastepujacych 26 marek: Alfa Romeo, Audi,
BMW, Citroen, Dacia, Fiat, Ford, Honda, Hyundai,

70%




Opis badania

Ocena ,,satysfakcji dealerskiej”, zgodnie z utrzymywana od roku 2007 metodologiag,
obejmowata 3 obszary, ktére w réznym stopniu miaty wptyw na ocene wspoétpracy
z importerem. Pierwszy z nich, majgcy najmniejszg wage, stanowita ocena produktéw




Tegoroczne wyniki w zdecydowany sposéb pokazujg pozytywny trend wzrostowy, jesli

chodzi o poziomu satysfakcji dealerskiej. Co prawda $redni poziom jako$ci wspétpracy wzrdst
stosunkowo niewiele - z poziomu 3,34 do 3,36 - jednakze z 26 sklasyfikowanych marek az
17 uzyskato wyzsze oceny. Pokazuje to, ze poprawa jakosci wspotpracy wystepuje w znacznej
wigkszos$ci marek, a bardziej widoczny wzrost $redniego wyniku nie jest generowany jedynie
przez spektakularne ,,wahania” w kilku markach.

Wykres 3. Srednia ocena w Badaniu Satysfakcji Dealeréw Samochodowych
2007-2016
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Tegoroczne wyniki nie obfitujg w zbyt wiele zmian, raczej utrwalajg dotychczasowe
pozycje poszczegdlnych marek. Juz trzeci raz z rzadu dwie japonskie marki uplasowaty
sie na samym szczycie zestawienia. Mazda, z rekordowym w historii wynikiem 4,44,
utrzymata pozycje lidera, za$§ miejsce drugie ponownie przypadto Toyocie - warto
zaznaczy¢, ze nota 4,33 to wynik, ktéry jeszcze w 2015 r. datby Toyocie zwyciestwo

w badaniu. Kolejne miejsca zajety - réwniez ocenione powyzej 4,00 - KIA oraz marka
Subaru, ktdéra po zesztorocznym, spektakularnym awansie az o dziesie¢ pozycji, zdotata
utrzymac w tej edycji wysokga 4. lokate.
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W tegorocznym
badaniu nie
odnotowaliSmy az
tak spektakularnych
wahan w ocenach
poszczegdlnych
marek jak w roku
ubiegtym.

W TOP15 oceny importeréw sg coraz bardziej stabilne. Na wiekszg uwage
zastuguje jedynie wzrost oceny francuskiego koncernu Renault, gdzie
obie jego marki, Renault i Dacia, odnotowaty awanse odpowiednio o pie¢

i cztery miejsca.

W Grupie Volkswagena niewielki wzrost odnotowaty Audi oraz
Volkswagen, spadki za$ zaliczyty: Skoda oraz SEAT. Na nizszym poziomie
niz przed rokiem dealerzy ocenili takze wspdtprace z Mercedesem oraz
Suzuki. Niewielkie wzrosty odnotowaty Opel, Ford oraz Fiat. Pierwsza
pietnastke zamyka w tym roku, awansujacy o trzy pozycje, Volkswagen.

W dalszej czesci raportu prezentujemy czotowych 10 marek, ocenionych
najlepiej w wybranych 14 kategoriach (z ogélnej liczby 25), ktdre ztozyty
sie na ocene zbiorczg w Badaniu Satysfakcji Dealerow Samochodowych
2016.

Wykres 4. Klasyfikacja generalna Top15

=

@\

1(0). MAZDA

@ 2(0). TOYOTA

TOYOTA

@D

3(+2). KIA

4(0). SUBARU

5(-2). MERCEDES

6(0). VOLVO

7(+5). RENAULT

8(+1). OPEL

9(+1). FORD

10(-2). SKODA

11(+2). AUDI

12(-5). SUZUKI

13(+4). DACIA

14(+1). FIAT
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W klasyfikacji dotyczacej oceny wzrostu

dochoddéw w roku minionym oraz prognozy na rok
nadchodzacy (Wykres 5), trzy najwyzsze pozycje
pozostajg bez zmian, a Mazda juz po raz trzeci

z rzedu zajmuje tu pozycje lidera. Wysoki awans, az
0 osiem pozycji, uzyskato Renault.

Wykres 5. Ocena wzrostu dochodow
w minionym roku oraz prognoz na
rok nadchodzacy

Ocena zadowolenia z wynikéw finansowych, jakie
przynosi firmie autoryzacja marki (Wykres 6) to
zestawienie, ktére dopiero po raz drugi pojawia sie
w prezentowanych przez nas wynikach. Pierwsze
miejsce - tak jak przed rokiem - uzyskata marka
Mazda, z wynikiem nie do pobicia, bo na poziomie
5,00! Kolejne dwa miejsca to Mercedes oraz
Subaru. Najwyzsze wzrosty odnotowaty Renault

- 0 osiem pozycji - oraz Volkswagen - o siedem
,oczek".

Wykres 6. Ocena zadowolenia z wynikow
finansowych jakie przynosi firmie
autoryzacja marki
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W kategorii dotyczacej oceny etyki dziatalnosci
importera (Wykres 7) na pierwszym miejscu

- z najlepszym wynikiem - znalazta sie po raz
kolejny Mazda. Wsréd TOP10 az osiem marek
odnotowato wzrosty oceny, spadek nastapit jedynie
w przypadku dwdch marek - Mercedesie i Toyocie.

Wykres 7. Ocena etyki dziatalnosci
biznesowej importera

Ocena poziomu niezawodnosci produktu wraz ze
wsparciem polityki gwarancyjnej (Wykres 8), jak
co rok, byta jednag z najwyzej ocenionych przez
dealeréw klasyfikacji. Na uwage zastuguje fakt,
ze wsrod pierwszej ésemce najwyzej ocenionych
marek znajduje sie tylko jedna europejska -
Mercedes. Pozostate miejsca nalezg do marek
japoniskich i koreanskich, z Toyotg na czele.

Wykres 8. Ocena niezawodnosci produktu
wraz ze wsparciem polityki
gwarancyjnej
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Po zesztorocznej poprawie wyniku, w tym roku Poziom programdéw marketingowych importera

dealerzy nieco gorzej ocenili system dystrybucji (Wykres 10) dealerzy ocenili $rednio doktadnie
(Wykres 9), obejmujgcej dostepnos$¢ samochoddw tak samo, jak przed rokiem. Ocena obejmowata
oraz czas realizacji zamdéwien. Najwyzszg note dziatania wspierajgce sprzedaz samochodéw

- tak jak przed rokiem - uzyskata w tej kategorii nowych oraz marketing posprzedazowy. Najwyzej
Toyota, istotny awans w klasyfikacji odnotowaty oceniono w tej kategorii aktywno$¢ Toyoty.

marki Mazda, Hyundai, Audi oraz SEAT.

Wykres 10. Ocena programow
Wykres 9. Ocena systemu dystrybucji marketingowych prowadzanych
przez importera
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Po raz drugi w historii badania dealerzy

ocenili takze osobno poziom kompetencji
managerdow pracujgcych w strukturach importera
odpowiadajacych za czes$¢ sprzedazowag (Wykres
11) oraz posprzedazowa (Wykres 12). Na obie
oceny ztozyty sie kolejno: ocena umiejetnosci
managerskich, wyczucia rynku, wywigzywania
sie z zobowigzan, ocena dialogu prowadzonego
z dealerem, a takze - w przypadku manageréw
odpowiadajacych za sprzedaz - ocena

pomocy w sprzedazy flotowej oraz - wéréd

Wykres 11. Ocena manageréw pracujacych
u importera odpowiadajacych za
sprzedaz

odpowiadajgcych za posprzedaz - wspdtpracy

w ramach rozliczania gwarancji. W obu
kategoriach czotowe miejsca przypadty japoriskim
markom Mazda oraz Toyota. Na uwage zastuguje
natomiast - w konteksScie obecnych losow marki
chyba nieco zaskakujacy - bardzo wysoki wzrost
oceny dziatalno$ci manageréw Lancii, ktéry dat
marce awans o trzynascie pozycji w przypadku
sprzedazy i az o pietnascie w przypadku
posprzedazny.

Wykres 12. Ocena manageréw pracujacych
u importera odpowiadajacych za
posprzedaz
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Kolejnym wskaznikiem oceny satysfakgji
dealerskiej byta wysoko$¢ narzuconych
standardéw importerskich w zakresie sprzedazy
oraz serwisu (Wykres 13). Po raz pierwszy od

lat w czotéwce zestawienia poza Mercedesem
pojawity sie dwie inne marki premium - Audi

oraz BMW, odnotowujgce bardzo wysokie awanse
zajmowanych pozycji. Pierwsze dwa miejsca zajety
tu jednak marki japonskie, odpowiednio Subaru
oraz Mazda.

Wykres 13. Ocena wysokos$ci narzuconych
standardéw importerskich
w zakresie sprzedazy oraz

Nieco gorzej niz rok temu dealerzy ocenili
produkty finansujgce zakup samochodu (Wykres
14). W tej kategorii brane pod uwage byty

takie czynniki jak: konkurencyjno$¢ oferty

w finansowaniu samochodéw nowych i uzywanych,
szybko$¢ w wydawaniu decyzji kredytowej,

ocena akcji marketingowych oraz ich spdjnosé.
Ubiegtoroczny lider zestawienia, marka Mercedes,
zajeta w tym roku 4. pozycje, z kolei 1. miejsce -
po awansie az o piec¢ lokat - przypadto Volvo.

Wykres 14. Ocena produktéw finansujacych
zakup samochodu
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Po raz drugi dealerzy ocenili takze - rozszerzong
w ubiegtym roku - ocene niezaleznosci

w prowadzeniu biznesu (Wykres 15), ktdra objeta
bariery stawiane przez importera w zakresie
wyboru sytemu DMS, wspotpracy z niezaleznymi
instytucjami finansowymi, a takze bariery
stawiane w dziataniach, ktérych umowa dealerska
nie obejmuje. Po niewielkim awansie o jedng
pozycje pierwsze miejsce zajeto Subaru. Na
szczegdlne uznanie zastuguje natomiast awans
Renault -z 17. na 9. pozycje.

Drugi raz z rzadu dealerzy oceniali takze
poziom importerskich programéw samochododw
uzywanych. Srednia ocena w tej kategorii

Wykres 15. Ocena wspétpracy z importerem
w zakresie niezaleznosci
w prowadzeniu biznesu

ponownie - chyba zgodnie z przewidywaniem -
okazata sie by¢ najnizszg $rednig ze wszystkich
kategorii. Pierwsze miejsce, z wyrdézniajgcym sie
wynikiem na tle innych marek, znéw zajeta Toyota.

Innym wskaznikiem majgcym wptyw na satysfakcje
dealerska byta ocena wspdtpracy w ramach czesci
zamiennych (Wykres 16). Na ocene zbiorcza w tej
kategorii miaty wptyw noty uzyskane w ramach
dostepnosci czesci w trybie zwyktym, wyjatkowym,
a takze czas realizacji zamowien oraz wymiana/
zwrot nierotujgcych czesci zamiennych. Pozycje
lidera - z duzg przewaga nad czotéwka zestawienia
- zdobyta Toyota, z bardzo wysoka oceng 4,57.

Wykres 16. Wspétpraca w ramach czesci
zamiennych
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Kolejng z 25 ocen sktadajgcych sie wynik zbiorczy W jednym z ostatnich pytan respondenci

zestawienia byty noty wystawiane przez dealeréw odpowiadali, czy stojac przed ponownym

w ramach oceny szkolen organizowanych przez wyborem autoryzacji, po raz kolejny
importera w zakresie serwisu (Wykres 17). zdecydowaliby sie na podpisanie umowy
Pierwsze trzy miejsca tej klasyfikacji - tak ja autoryzacyjnej na sprzedaz posiadanej przez
w zesztym roku - zajety: Toyota, Mazda oraz KIA. siebie marki. Co ciekawe, ilo$¢ pozytywnych

odpowiedzi jest tu rekordowa w historii badania,
poniewaz ponad trzy czwarte (!) dealeréw
stwierdzito, Ze réwniez dzisiaj powtdrzytoby
swojg decyzje z przesztosci. Rekordowa jest tez
liczba marek, w ktérych wszyscy ankietowani
dealerzy udzielili tu twierdzacej odpowiedzi.
Naleza do nich: Audi, Dacia, Jeep, Mazda, Opel,
Subaru, Suzuki, Toyota, Volkswagen oraz Volvo.

Wykres 17. Ocena szkolen z serwisu Wykres 18. Ocena importerskich programéw
organizowanych przez importera samochoddéw uzywanych
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Tradycyjnie juz na zakoriczenie ankiety dealerzy Przysztoroczna edycja niezaleznego, polskiego

zostali zapytani o to, jakiej marki dealerem chcieliby Badania Satysfakcji Dealeréw Samochodowych
zostaé, gdyby mogli tu podjgé dowolng decyzje. zostanie przeprowadzona w marcu i kwietniu 2017 .
Dealerzy mogli podawa¢ w tym zestawieniu takze po Juz dzi§ zachecamy Panstwa do jak najliczniejszego
kilka marek. NajczesSciej pojawiajaca sie odpowiedza udziatu w naszym wspdolnym projekcie.

byta Mazda, ktéra nieco w tyle pozostawita Toyote
oraz BMW. Tegoroczne zestawienie to takze kolejny
spadek notowan marek z grupy Volkswagena, ktére
w przesztosci znajdowaty sie w $cistej czotédwce
najbardziej pozgdanych autoryzacji - dzi$ zadnej

z tych marek nie ma w pierwszej piatce.

Wykres 17. Czy stojac przed ponownym Wykres 17. Procentowa liczba dealeréw ktérzy
wyborem podpisatby$ umowe ponownie stajac przed wyborem
autoryazacyjna na posiadana dowolnej autoryzacji wybratoby
marke nastepujace marki
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Miejsce marki w rankingu Ocena, jaka uzyskata marka

Wykres 21. Top1l5 najlepiej ocenionych marek w latach 2016-2010

10 2 3 7
Alfa Romeo 57 3.97 385 357
) 11 13 11
Audi 3.45 5B 3.49
10 9
BMW 338 o
Citroen
) 13 6
Dacia Gk 3.66
_ 14 15 15 12 9
= e 3.30 3.25 3.56 3.43
9 10 7 8 5 4
Ford 358 3.49 365 3.68 3.82 N
12
Honda -
) 13 13
Hyundai oy 335
b.d. b.d.
Jeep b.d. b.d.
3 5 4 11 15
KIA 412 3.94 378 357 Sep
i 14 b.d.
ancia 3.0 Bl
1 1 1 5 4 B
Mazda 4.44 4.29 4.05 379 3.83 3.85
— 5 B 8 3 2 2
ercedes 3.9 4.06 3.64 3.89 3.9 4.03
N 11 6
Mitsubishi v S
: 7 11
Nissan 3.48 3.37
e 8 9 9 14 11 14
P 3.62 3.60 3.58 3.37 3.38 3.32
Peugeot
B " 7 12 5 15 15
enau 3.72 BN 368 EEE 3.21
14 b.d.
SEAT 332 b.d.
10 8 12 9
Skoda 3.48 S 339 3.68
4 4 14 6 b.d.
Subaru 4.06 3.99 328 S b.d.
) 12 7 10 12 10
Suzuki 3.43 e 359 e 3.40
—_ 2 2 2 4 8 5
oyeia 433 417 4.04 3.87 3.44 3.61
15 13 13
Volkswagen 3.28 3.34 352
T 6 6 3 1 1 1
olvo 376 3.90 3.82 410 4.20 419
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Miejsce marki w rankingu Ocena, jaka uzyskata marka

Wykres 22. Top10 najlepiej ocenionych firm w ramach 14 z 25 wybranych kategorii

10 10 7

Alfa Romeo 3.05 341 3.63
) 8 9 10 5 2
Audi B Er 3.44 413 328
9 7 7 7
BMW 331 356 388  3.56
Citroen
et 10 10 9 10
acla A Y 3.65
) 8 8 6 9
Fiat 335 356  3.65 3.93
- 10 9 4 5 9 9 5 4 10 5
el 328 443 3.90 412 393 354 361 395 388 3.10
4 9
Honda 4.69 EN T
) 8 5
Hyundai 451  3.82
Jeep
KIA 6 7 E 2 3 6 6 3 3 3 3 3 6
378 350 410 483 435 390 410 427 435 388 396 415 3.09
- 7 8
Ll 408 403
- 1 1 1 6 3 2 1 1 2 6 2 6 2
RO 485 500 477 460 410 420 476 462 450 358 403 385 460
— 2 2 E E 5 8 5 4 4 4 8 4 7
ercedes 444 425 383 463 400 398 410 431 363 375 378 413 294
Mitsubishi
Nissan
— 7 8 6 6 10 10 8
B 371 338 361 361 3.61 3.83 2.89
Peugeot
. It 8 6 7 7 10 4 8 9 2 7 10
enatl 360 367 354 376 393 412  3.60 352 399 397 2.86
9
SEAT 3.35
4 3 7 5
Skoda 403 414 405 3.74
_— 4 3 2 3 9 6 1 3 1 5 6 4
ubaru 410 407 453 476 397 407 480 363 427 388 404 3.15
) 7 8 5 9 7 8
Suzuki 4.60 3.64 421 348 380 3.95
Tovot 3 4 4 1 1 1 2 2 6 2 8 1 1 1
oyota 411 400 388 493 450 461 449 436 407 413 362 457 471 400
9 10 9
Volkswagen 3.33 4.42 2.88
Voly 5 5 3 4 1 10 3
olvo 380 3.80 410 412 418  3.47 5o
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]D) (C(Gf DEALER CONSULTING

Wykonawca badania:

Krzysztof Romanski

Partner

Tel.: + 48 602 434 686
romanski@dealerconsulting.pl

DCG Dealer Consulting

ul. Kraszewskiego 48 lok. 16
05-800 Pruszkéw

Tel.: +48 22 244 07 76

Fax: +48 22 24407 78

IWIAZEK
DEALEROW
SAMOCHODOW

Patron badania:

Zwigzek Dealeréw Samochodéw

ul. Podchorgzych 83
00-722 Warszawa
Tel./fax: +48 22 840 82 44

EY

Building a better
working world

Partner merytoryczny:

Leszek Lerch
Partner w Dziale Audytu

Lider Grupy Doradztwa dla Branzy

Motoryzacyjnej w Polsce
Tel.: + 4832 760 77 42
leszek.lerch@pl.ey.com

EY

Rondo ONZ 1

00-124 Warszawa

Tel.: +48 22 557 70 00
Fax: +48 22 557 70 01

Patron badania:

Roman Kantorski

Prezes Polskiej Izby Motoryzacji
Tel.: +48 22 845 01 40
kantorski@pim.org.pl

Polska Izba Motoryzacji
ul. Grazyny 15

02-548 Warszawa

Tel.: +48 22 845 01 40
Fax: +48 22 845 27 17



