


Nasze Swiatowe ustugi dla sektora motoryzacyjnego, z siedzibami w Detroit, Stuttgarcie,
Pekinie, Tokio, koncentruja sie na globalnych tendencjach w przemysle motoryzacyjnym.

Nasi eksperci o ogromnym doswiadczeniu technicznym w zakresie ustug audytorskich,
podatkowych, transakcyjnych i doradczych pomagaja naszym klientom wykorzystac
ich potencjat.

Przewidujemy tendencje rynkowe, identyfikujemy ich znaczenie oraz oceniamy je.
Dzieki temu jestesmy w stanie pomdéc naszym klientom w realizacji celéw
i efektywniejszym konkurowaniu na rynku. To wtasnie wyréznia firme Ernst & Young.




Wstep

Sukces finansowy stacji dealerskiej, obok wahan

popytu rynkowego oraz zmieniajgcych sie przepiséw

prawnych, w gtéwnej mierze zalezy od dobrej wspétpracy

z importerem. To jego dziatania decyduja o jakosci

i dostepnosci sprzedawanych samochodéw, skutecznosci
ogdlnopolskich kampanii reklamowych czy atrakcyjnosci ofert
rabatowych. To on decyduje o wysoko$ci marz dealerskich

czy tez o ponoszeniu przez stacje dodatkowych kosztow
inwestycyjnych, co przekfada sie na rentownos¢. Tak samo jak
w przypadku typowej umowy franczyzowej, specyfika relacji
dealera z importerem zawsze stawia go na stabszej pozycji.
Dodatkowo wysokie koszty inwestycji, jakie trzeba ponies¢, aby
wejs¢ lub odej$c z danej sieci powoduja, ze dealerzy niejako
muszg godzic¢ sie na naciski importeréw. Wszystko to powoduje,
ze prowadzenie stacji dealerskiej z jednej strony jest ryzykownym
przedsiewzieciem, ale z drugiej, przy dobrej wspdtpracy

z importerem, moze sie okaza¢ dochodowym biznesem.

A jak widza to sami dealerzy?

Analogicznie jak w roku 2007, tak i w tym roku badanie
zostato przeprowadzone przez Ernst & Young oraz Polska Izbe
Motoryzacji Consulting, wedtug standardéw realizowanych

w krajach Unii Europejskiej i USA.

Leszek Lerch

Partner w Dziale Audytu,
Dyrektor Grupy Doradztwa dla
Branzy Motoryzacyjnej w Polsce

Roman Kantorski

Prezes Polskiej
Izby Motoryzacji

Krzysztof Romanski

Dyrektor Biura Badan i Analiz
w Polskiej Izbie Motoryzacji

Il Niezalezne badanie satysfakcji dealeréw samochodowych




Metodologia badan

Badanie zostato przeprowadzone miedzy 1 wrzesnia
a 31 paZdziernika 2008. W badaniu wzieli udziat
wiasciciele i osoby zarzadzajace stacjami dealerskimi
posiadajacymi autoryzacje sprzedazy oraz napraw
serwisowych. Poszczegdline aspekty ,,satysfakcji
dealerskiej"” byty oceniane w skali pieciostopniowej,
gdzie 1 byto oceng najnizsza a 5 najwyzsza.

Zatozona dla badania préba wynosita minimalnie 30%
populacji wszystkich punktéw dealerskich danej marki.
Wyijatek stanowity marki, ktérych 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. kacznie w badaniu uzyskano 364 (w roku
ubiegtym byto to 331) ankiet markowych, co stanowi
prébe ponad 35% badanego rynku dealerskiego.
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Opis badania

Ocena ,,satysfakcji dealerskiej”, zgodnie

z miedzynarodowymi standardami, zostata oparta

na trzech ptaszczyznach, na ktérych dealerzy dokonywali
oceny swoich importeréw:

Pierwszg z nich byt sam produkt. Obejmowata catosc
aspektéw z nim zwigzanych, takich jak: jakosc,
dostepnosc czy niezawodnosc.

Druga ptaszczyzne stanowita polityka producenta/
/importera jako przedstawiciela miedzynarodowego
koncernu. Sktadata sie na nig ocena atrakcyjnosci
umowy dealerskiej, konkurencyjnos¢ strategii
rynkowych oraz podejscie do prowadzenia biznesu.

Trzecig byta ocena importera jako firmy, ktéra wpisana
w polskie realia zatrudnia konkretnych ludzi, posiadajac
przy tym witasna kulture organizacyjna.



Ogdlne wyniki badania

Tabela 1. Klasyfikacja generalna

Wsréd 26 marek sklasyfikowanych w badaniu najwyzsza, 2008 Zmiana*
zbiorczg ocene satysfakcji dealeréw otrzymat Mercedes Marka Ocena Ocena Pozycja
z wynikiem 4,12, awansujac tym samym z zajmowanej 1. Mercedes 4,12 +0,20 42
w ubiegtym roku 3 pozycji. Zesztoroczny lider klasyfikacji 2. Volvo 4,07 +0,02 -1
generalnej marka Volvo, pomimo poprawienia wyniku 3. Ford 3,72 +0,39 +10
sprzed roku, uplasowata sie na drugiej pozycji. 4. Toyota 3,65 -0,09 0
Warto zwréci¢ uwage, ze w poréwnaniu z zesztym rokiem, o5. SEAT 3.63 +0.14 +2
nie doszto do radykalnych zmian w tabeli wynikéw. Volvo 6. Suzuki 3,62 +0.22 +4
i Mercedes jako jedyne marki uzyskaty wyniki powyzej 4 7. Skoda 3,62 +0,01 2
i umocnity swoje pozycje na czele tabeli, podnoszac 8. BMW 3,49 -0,48 6
tym samym oceny sprzed roku. 9. Honda 3,46 -0,03 -1
10. Saab 3,45 N N
11. SsangYong 3,42 +0,06 0
12. Volkswagen 3,35 0,00 0
13. KIA 3,33 -0,07 -4
14. Subaru 3,32 -0,17 -8
15. Mitsubishi 3,30 0,00 -1
16. Hyundai 3,30 +0,10 il
17. Alfa Romeo 3,28 +0,27 +5
18. Citroen 3,27 +0,14 +1
19. Audi 3,25 +0,14 +1
20. Fiat 3,22 +0,02 -4
21. Peugeot 3,11 +0,17 +2
22. Renault 2,99 +0,05 +2 2007 3,35
23. Opel 2,96 -0,19 -5
24. Chrysler 275  -0,50 9 -0,02
25. Chevrolet 2,52 -0,55 -4
26. Nissan 2,38 -0,55 -1 2008 3,33

* Zmiana oceny oraz pozycji marki wzgledem badania
z 2007 roku.
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Szczego6towe wyniki badan

Zesztoroczna ankieta dealerska rozpoczynata sie od Tabela 2. Ocena 2008 2008/2007*
przewrotnego pytania, ktére wymuszato spojrzenie Wz"°5_tlf d°°h°d‘|>‘w Marka Ocena z/P
w przesztoé¢: ,,Czy zatozenie dealerstwa byto dobra W minionym roku
oraz prognoz na 1. BMW 3,70 0
inwestycja?".
rok nadchodzacy 2. Volvo 3,67 +1
Uznajac, ze odpowiedZ na to pytanie jest juz znana, 3. Mercedes 3,61 -1
w tegorocznej edycji zostato ono zastgpione przez dwa 4. Subaru 3,58 0
pytania dotyczace oceny wzrostu dochodéw w minionym 5. SEAT 3,54 +16
roku oraz prognoz na rok nadchodzacy. Sktadowa tych dwéch 6. Hyundai 3,54 +18
ocen zastepuje w ogdinym zestawieniu ,,Ocene inwestycji 7. Suzuki 3,50 +4
w dealerstwo". Biorac to pod uwage postanowilismy, w ogéinym 8. Audi 3,44 +5
zgstawigniu, nie pforc')wny.wac’ uz.yskanych ocen bgzpos’rednio, 9. SsangYong 3,33 +1
a jedynie pokazac wahania w zajmowanych pozycjach. 10. Honda 3,32 1
Patrzac na oceny wzrostu dochoddw w minionym roku oraz 11. ford 3,08 +1
prognoz na rok nadchodzacy (Tabela 2), mozna powiedzie¢, 12. Peugeot 3,07 +10
ze najwiekszy spadek optymizmu co do wzrostu rentownosci 13. Toyota 3,06 -7
stacji dealerskiej nastapit u dealeréw Chryslera oraz Skody, 14. Skoda 3,00 -9
natomiast znacznie lepiej niz przed rokiem zapatruja sie 15. Volkswagen 2,97 -7
na swojg przysztos¢ dealerzy Hyundai oraz SEATa. 16. Mitsubishi 2,91 +2
Nieco gorzej niz przed rokiem, dealerzy ocenili etyke 17. Sf‘ab 2,90 N
biznesowa dziatalnosci importera (Tabela 3). Czotéwka 18. Citroen 2,90 +1
z drobnymi wahaniami pozostata bez zmian. 19. KIA 2,83 -5
. . o 3 3 20. Chrysler 2,64 -13
W kategorii: pomoc, na jaka moze liczy¢ dealer, we wspdtpracy 21. Opel 264 a
z importerem (pomoc w kwestiach zwigzanych ze sprzedazga, 55 Fiat 2’48 =
czesciami czy serwisem - Tabela 4) pierwsze miejsce, tak samo ’ '
. ¢ y . . ) .p ) . 23. Nissan 2,33 -3
jak przed rokiem, zajeto Volvo, jako jedyne przekraczajac
24. Renault 2,31 -8
ocene 4.
25. Chevrolet 2,07 0
Konkurencyjng jakos¢ sprzedawanych przez siebie samochoddéw 26. Alfa Romeo 1,86 =3
(Tabela 5) najwyzej ocenili dealerzy BMW i Hondy, awansujac * Ocena inwestycji w dealerstwo

tym samym o jedng pozycje wzgledem zesztorocznego wyniku
miedzy innymi dzieki spadkowi Subaru z pierwszej pozycji

na szosta. Z poprawy jakosci sprzedawanych samochodéw
najbardziej zadowoleni sg dealerzy SEATa.
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Tabela 3. Ocena
etyki dziatalnosci
biznesowej
importera

2007 3,13

-0,15

2008 2,98
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2008

Marka
Mercedes
Volvo
Subaru
Ford
SEAT
Saab
Suzuki
Honda
BMW
SsangYong
Skoda
Toyota
Alfa Romeo
Chrysler
KIA
Hyundai
Fiat
Mitsubishi
Volkswagen
Peugeot
Citroen
Audi
Opel
Renault
Chevrolet
Nissan

Ocena
4,19
4,17
3,64
3,58
3,56
3,47
3,37
3,36
3,33
3,28
3,24
3,08
3,05
3,00
2,93
2,91
2,68
2,67
2,61
2,52
2,42
2,33
2,28
2,28
2,09
1,44

2008/2007
Z/W*  z/P*
000 +2
011 0
069 -2
+0,51 +10
+0,46  +8
N N
+0,33  +8
+0,17  +1
-060 -5
050 -5
019 -4
029 -4
+0,05  +3
067 -8
026 -5
019 -4
+0,04  +3
046 -7
007 0
+0,35  +4
012 0
042 -4
025 -1
+0,04 -1
-088 -8
060 -1

* Z/W - zmiana wartosci, Z/P - zmiana pozycji

Tabela 4. Ocena 2008
pomocy ze strony

importera

2007 3,34

-0,11

2008 3,23

Marka
Volvo
Mercedes
Ford
SEAT
Alfa Romeo
Suzuki
Skoda
SsangYong
Toyota
BMW
Volkswagen
Fiat
Mitsubishi
Saab
Honda
Audi
Chrysler
Citroen
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Peugeot
Opel
KIA
Hyundai
Renault
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Subaru

NN
o u

Chevrolet
Nissan
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Ocena
4,22
3,85
3,80
3,78
3,76
3,74
3,57
3,44
3,42
3,40
3,37
3,28
3,27
3,27
3,26
3,17
3,05
3,02
2,94
2,86
2,80
2,79
2,78
2,67
2,33
2,03

2008/2007
zZ/w  z/p
-0,22 0
+0,07 +1
+0,34 +7
+0,30 +5
+0,50 +10
+0,15 +1
-0,03 -1
-0,28 -4
-0,03 +2
-0,53 -8
+0,34 +7
-0,15 0
-0,29 -5

N N
-0,02 -2
+0,17 +4
-0,67 -12
-0,08 -1
+0,21 +6
-0,16 -1
-0,02 +2
-0,10 -1
-0,09 -1
-0,47 -8
-093 -11
-0,78 -2

Tabela 5. Ocena
jakosci produktu
producenta/
importera

2007 3,98

-0,04

2008 3,94
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2008

Marka
BMW
Honda
Mercedes
SEAT
Audi
Subaru
Volkswagen
Suzuki
Hyundai
Ford
Skoda
Toyota
KIA
SsangYong
Mitsubishi
Saab
Volvo
Opel
Fiat
Citroen
Alfa Romeo
Nissan
Peugeot
Renault
Chrysler
Chevrolet

Ocena
4,80
4,79
4,56
4,50
4,50
4,50
4,38
4,33
4,29
4,25
4,22
4,19
4,17
4,17
4,00
4,00
3,83
3,74
3,69
3,65
3,43
3,42
3,38
3,25
2,29
2,27

2008/2007
zZ/Ww  z/p
0,00 +1
+0,14 +1
+0,22 +7
+0,50 +10
0,00 +1
-0,30 -5
+0,43 +8
0,00 +1
+0,05 +2
+0,56 +7
-0,13 -4
-0,41 -8
-0,17 -5
+0,50 +4
-0,13 -3
N N
-0,67 -12
-0,31 -5
+0,26 +1
+0,01 -1
+0,43 +3
-0,44 -6
-0,03 -2
+0,16 -1
-0,55 0]
-1,03 -4



Opinia wiasciciela stacji na temat zadowolenia dTale: iz.koli::: 2008 2008/2007 Tabela 7. :ce’na' 2008 2008/2007
" RS . - zadowo

klientéw (Tabela 6) wydaje sie by¢ jedng z najbardziej S doevaii o zakunia Marka Ocena Z/W  Z/P “'rizz"l"‘:u':;‘: Marka Ocena Z/W  Z/P

subiektywnych kategorii, bowiem w tym przypadku dealer ¥Z) P P

LY . s . 1. Honda 464 +021 +6 ze wsparciem 1. Honda 4,67 +021  +3
ocenia nie tylko importera ale i siebie. | dlatego tez, 2. Audi 4,63 +0,50 +14 polityki gwarancyjnej 2. BMW 467 +027 +4
tak. Jak' przed rokiem, $rednia ocen w tym zestawieniu jest 3 BMW 460 -0,20 - 3 Suzuki 456 +051 +8
najwyzsza. 2007 419 | 4 Ford 455 40,63 +15 2007 305 4 Mercedes 448 +0,44 +8
Wynik dotyczacy niezawodnosci produktu (Tabela 7) ' 5. Hyundai 450 +0,04 +1 ' 5. Volvo 4,44 0,00 0
jest sktadowa ocen niezawodnosci w ciggu pierwszych '0,06 6. Subaru 4,50 -0,30 -5 .|.0’03 6. KIA 4,39 +0,02 +1
3 miesiecy, niezawodnosci w dtugim okresie oraz 7. SEAT 4,42 +0,20 45 7. SEAT 433 +0,21 +2
programoéw gwarancyjnych, jakie wspieraja sprzedawany 2008 4,13 = g \iorcedes 433 +022 49 2008 3,99 8. Subaru 433 -013 -6
produkt. W tej kategorii pierwsze miejsce przypadto markom 9. Toyota 431 -0,22 -5 9. Hyundai 4,31 -0,15 -6
azjatyckim oraz niemieckim. Kolejne miejsca zajety: Honda, 10. Volkswagen 429 +008 +3 10. Ford 430 +036 +4
BMW, Suzuki, Merced,es. Niemniej wynik 3,99 dla wszystkich 11. KIA 428 -028 -8 11. Toyota 427  -022 -10
marek mozemy uznac za bardzo dobry. 12, Suzuki 422 -011 -2 12. SsangYong 417 40,17  +1

13. Saab 4,20 N N 13. Mitsubishi 4,06 -0,19 -5
14. SsangYong 4,17 -0,33 -9 14. Skoda 3,96 -0,14 -4
15. Volvo 4,17 -0,17 -6 15. Saab 3,93 N N
16. Skoda 4,17 -0,19 -8 16. Audi 3,88 +0,02 +2
17. Mitsubishi 4,09 -0,16 -6 17. Volkswagen 3,84 -0,07 -1
18. Citroen 4,00 -0,14 =3 18. Fiat 3,83 +0,16 +3
19. Alfa Romeo 4,00 +0,40 +6 19. Alfa Romeo 3,76 +0,56 +4
20. Fiat 3,93 +0,19 +3 20. Opel 3,70 -0,22 =5
21. Peugeot 3,86 +0,09 +1 21. Renault 3,56 +0,25 +1
22. Opel 3,83 -0,22 -4 22. Nissan 3,50 -0,21 -2
23. Renault 3,79 +0,06 +1 23. Chrysler 3,29 -0,60 -6
24. Nissan 3,67 -0,48 -10 24. Citroen 3,28 +0,13 0
25. Chrysler 3,43 -0,40 -5 25. Peugeot 3,19 +0,07 0
26. Chevrolet 2,73 -1,07 -5 26. Chevrolet 3,18 -0,54 -7
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Tabela 8.
Ocena systemu
dystrybucji

2007 3,40

+0,11

2008 3,51
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Marka
Volvo
Mercedes
Saab
SsangYong
Skoda
KIA
BMW
Suzuki
Alfa Romeo
Toyota
Renault
Fiat
Citroen
Volkswagen
Opel
SEAT
Mitsubishi
Hyundai
Ford
Subaru
Honda
Audi
Peugeot
Chevrolet
Nissan
Chrysler

Ocena
4,50
4,39
4,00
3,92
3,92
3,83
3,80
3,72
3,71
3,69
3,65
3,64
3,55
3,50
3,48
3,42
3,36
3,36
3,30
3,25
2,97
2,94
2,90
2,90
2,83
2,64

2008/2007
zZ/W  z/P
+0,08 0
+1,00 +12
N N
+0,25 +3
+0,62 +11
-0,08 =3
-0,20 -5
+0,77 +14
+0,01 -3
+0,35 +5
+0,17 0
+0,03 -4
+0,05 -3
-0,29 -10
+0,36 +4
-0,08 =7
+0,21 +1
-0,07 45
+0,18 +1
-0,45 -15
-0,07 0
+0,01 +2
-0,30 -6
-0,05 =il
-0,60 ~-13
+0,14 -1

Tabela 9. Ocena

programow
marketingowych
wprowadzanych
przez importera

2007 3,05

-0,01

2008 3,04
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2008

Marka
Mercedes
Volvo
Toyota
Suzuki
Citroen
Skoda
Saab
Mitsubishi
SEAT
Hyundai
Subaru
Ford
Volkswagen
Audi
SsangYong
Fiat
KIA
Renault
Honda
Peugeot
Opel
BMW
Alfa Romeo
Chevrolet
Chrysler
Nissan

Ocena
4,28
3,75
3,72
3,61
3,48
3,42
3,40
3,32
3,29
3,21
3,08
3,08
3,03
3,00
3,00
2,98
2,97
2,88
2,86
2,71
2,70
2,60
2,57
2,23
2,14
1,83

2008/2007
z/W  z/P
+0,56  +2
-0,08 =il
-0,07 -1
+0,06 0
+0,15  +2
+0,04 0
N N
+0,51 +9
-0,21 -4
+0,41 +8
+0,08  +1
+0,11 SHll
+0,03 -4
+0,43 +10
+0,08 0
+0,15 0
-0,03 -6
+0,17 +3
-0,14 -9
+0,10 +2
-0,25 -7
-0,70 -14
-0,03 0
-0,57 -5
-0,66 -5
-0,74 -1

Tabela 8 prezentuje ocene systemu dystrybucji
samochoddw. Na jej wynik sktada sie ocena dostepnosci
wersji poszczegdlinych modeli oraz czasu oczekiwania

na zamdéwiony samochdd. Najlepszy wynik w tej
kategorii, tak jak w roku ubiegtym, osiggneta marka Volvo
oraz Mercedes, ktéry awansowat az o 12 pozycji. Duze
wzrosty uzyskaty tez marki Skoda i Suzuki.

Podobnie przez dealeréw zostaty ocenione programy
marketingowe (Tabela 9) wspierajace sprzedaz
samochoddw oraz dbajgce o satysfakcje klienta

po dokonaniu zakupu, redukujac tzw. ,,dysonans
pozakupowy". Na uwage zastuguje wynik Mercedesa,
ktéry z duza przewaga, jako jedyna marka, uzyskat
wynik powyzej 4.



Na tym samym poziomie dealerzy oceniaja tez wsparcie Tabela 10.
reklamowe ze strony importeréw (Tabela 10). Najwyzsze Ocena wsparcia

oceny uzyskali: Suzuki, Mercedes, Volvo oraz Toyota. reklamowego ze
strony importera

Tabela 11 to ocena stopnia zainteresowania importera
opiniami dealeréw odnosnie wizerunku produktu, jego
jakosci oraz programéw lojalnosciowo-marketingowych.

. .. 2007 2,93
Oceny powyzej 4 uzyskaty tu Mercedes, Suzuki i Volvo.
Tabela 12 to klasyfikacja stosunku importera do +0106
samodzielnych dziatan dealera, obejmujacych 2008 299

prowadzenie przez niego wtasnego marketingu i reklamy
oraz programéw wspierajgcych utrzymywanie klienta

w swoim salonie. W poréwnaniu z zesztym rokiem ocena
importeréw przez dealeréw jest, w tej kategorii, wyzsza.

Kolejna tabela okresla poziom akceptacji ze strony
importera tej dziatalnosci dealera, ktéra nie zostata objeta
umowa dealerska. Zesztoroczna, srednia ocen dealeréw
wyniosta ponizej 3 i byta jedna z najnizszych srednich

ze wszystkich kategorii. Tegoroczna zmiana 0 0,27 punktu
jest najwyzsza sposréd wszystkich tabel, co pokazuje
generalny wzrost zadowolenia dealeréw w tej kategorii.
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2008

Marka
Suzuki
Mercedes
Volvo
Toyota
Saab
Subaru
Skoda
SEAT
Volkswagen
Fiat
Citroen
Mitsubishi
Opel
Audi
KIA
Hyundai
Honda
Peugeot
Renault
Ford
Alfa Romeo
Chevrolet
SsangYong
Chrysler
BMW
Nissan

Ocena
4,00
3,83
3,83
3,69
3,60
3,42
3,33
3,29
3,26
3,23
3,23
3,09
2,96
2,94
2,92
2,89
2,89
2,86
2,79
2,65
2,64
2,57
2,42
1,93
1,80
1,79

2008/2007
zZ/W  z/p
+0,35  +2
011 -1
+0,33  +1
015 -2
N N
+0,52  +6
0,14 -2
017 -2
+0,08 -1
+0,47  +4
0,10 -4
+0,40  +7
016 -4
+0,29  +6
+0,22 42
+0,35  +5
+0,04 -4
+0,15 -2
+0,38  +3
-004 -2
+0,64  +3
043 -12
+0,08 0
082 -9
010 0
-1,11  -15



Tabela 11.

Ocena stopnia
zainteresowania
producenta/importera
opiniami dealera

2007 3,19

+0,05

2008 3,24
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Marka
Mercedes
Suzuki
Volvo
Toyota
Saab
Ford
Subaru
Skoda
SEAT
KIA
Honda
Alfa Romeo
Mitsubishi
Audi
Hyundai
Volkswagen
SsangYong
BMW
Citroen
Fiat
Peugeot
Renault
Opel
Chevrolet
Chrysler
Nissan

Ocena
4,30
4,19
4,17
3,69
3,60
3,50
3,50
3,42
3,36
3,35
3,31
3,22
3,20
3,17
3,14
3,14
3,11
3,07
3,05
2,95
2,92
2,90
2,77
2,62
2,57
2,00

2008/2007
zZ/w  z/p
+0,26 +1
+0,82 +6
+0,50 +2
-0,26 0
N N
+0,32 +8
-0,50 -4
+0,12 +3
-0,16 -3
+0,04 -1
0,00 -1
+0,49 +7
-0,17 -6
+0,69 +10
+0,37 +3
+0,07 0
-0,03 -2
-1,27  -17
+0,34 +2
+0,11 =3
+0,56 +4
+0,40 +1
+0,15 -1
-0,58 -11
-0,71  -13
-0,71 -6

Tabela 12. Zgoda 2008
importera

na prowadzenie
wiasnego
marketingu

Marka
Ford
Mercedes
Skoda

2007 3,51 12/

+0,11

2008 3,62

Volvo

Saab

SEAT
Volkswagen
Alfa Romeo
Subaru

= e
EBo®~Nouvs N e

Hyundai
Honda
Mitsubishi
KIA
SsangYong

T o~ ST
o U A WwWN

Citroen
Fiat
Audi
BMW
Suzuki
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Peugeot
Opel
Renault

N
»

Chevrolet

NN
o u

Chrysler
Nissan
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Ocena
4,23
4,11
4,08
4,03
4,00
4,00
3,92
3,91
3,86
3,83
3,82
3,75
3,73
3,61
3,58
3,50
3,46
3,44
3,40
3,39
3,26
3,17
3,13
3,07
2,93
2,88

2008/2007
Z/W z/p
+0,88 +15
-0,11 0
+0,51 +8
+0,16 0
+0,33 +2
N N
+0,13 -2
+0,46  +7
+026 0
0,07 -7
+0,28 +2
+0,07 -6
+0,45 +7
-0,03 -6
+0,48 +8
+0,39 +6
+0,14 0
+0,13 0
-1,00 -18
+0,08 =il
+0,20 +3
-0,30 -8
+0,28 +2
-0,48 -12
-0,65 -15
-0,27 -5

Tabela 13. Zgoda

importera na
dziatalnosé, ktéra
nie zostata objeta
umowa dealerska

2007 2,95

+0,26

2008 3,21
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2008

Marka
Volvo
Mercedes
Alfa Romeo
SsangYong
Ford
Skoda
SEAT
BMW
Volkswagen
Mitsubishi
KIA
Saab
Hyundai
Subaru
Fiat
Citroen
Honda
Toyota
Peugeot
Suzuki
Opel
Audi
Chevrolet
Chrysler
Renault
Nissan

Ocena
4,17
3,89
3,86
3,83
3,70
3,67
3,58
3,50
3,47
3,45
3,44
3,40
3,36
3,33
3,25
3,05
3,00
2,94
2,67
2,67
2,65
2,63
2,60
2,57
2,54
2,33

2008/2007
zZ/W  z/p
+1,00 +5
+0,78 +5
+1,06 +15
+0,83 +11
+0,70 +8
+0,67 +6
+0,23 -3
-0,30 -7
+0,37 -1
+0,39 0]
+0,39 0]

N N
-0,06 -10
-0,27 -12
+0,34 +1
+0,62 +5
-0,07 -8
-0,26 -13
+0,25 +3
-0,33 -6
-0,03 -2
+0,34 +3
+0,20 +1
-0,26 -7
+0,13 -2
-0,24 -6



Tabela 14. Ocena 2008
wspotpracy

z producentem/
importerem

Marka
Volvo

Mercedes
SEAT

Ford
SsangYong
Saab
Toyota
Skoda
Suzuki

2007 3,13

-0,15

2008 2,98

©® N U A WD e

Subaru

[
= O

Honda

KIA

BMW
Volkswagen
Mitsubishi
Hyundai
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Alfa Romeo
Audi

Fiat
Chrysler
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Peugeot
Citroen
Opel
Chevrolet

NN N
o U B

Renault
Nissan
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Ocena
4,11
4,04
3,53
3,50
3,44
3,40
3,31
3,30
3,26
3,17
3,14
3,07
3,07
2,99
2,97
2,93
2,90
2,88
2,83
2,71
2,60
2,57
2,51
2,33
2,29
1,61

2008/2007
Z/W  z/pP
-0,11 0
0,00 0
+0,50 +10
+0,40 +7
+0,22 +3
N N
-0,33 -3
-0,02 -1
+0,26 +5
-0,43 =5
+0,11 +1
-0,04 -2
-0,90 -10
+0,16 +3
-0,16 -6
+0,03 0
+0,10 +1
+0,13 +2
+0,06 0]
-0,62 -14
+0,21 +3
-0,05 +1
-0,14 -2
-0,63 -9
+0,02 0]
-1,01 -4

Tabela 15. C.)ceE\a 2008
menedzeréw
pracujacych
u importera

Marka
Volvo
Mercedes
Ford
Skoda
Saab
SsangYong
SEAT
Toyota
BMW
Citroen
KIA
Suzuki

2007 3,20

-0,06

2008 3,14
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Volkswagen
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Subaru
Mitsubishi
Hyundai
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Honda
Fiat
Renault
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Alfa Romeo
Opel

Audi
Chrysler
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Chevrolet
Nissan
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Ocena
4,43
4,04
3,94
3,60
3,56
3,47
3,47
3,31
3,28
3,24
3,22
3,18
3,14
3,13
3,09
3,06
3,00
2,89
2,77
2,75
2,74
2,72
2,68
2,60
2,41
1,84

2008/2007
z/W  z/P
-0,03 0
+0,04 0
+0,60 +5
+0,18 +2

N N
+0,27 +5
+0,10 0
-0,14 =3
-0,36 -5
+0,03 0
+0,03 +1
-0,14 =3
+0,06 +3
=,51 | =ilil
-0,03 0
+0,12 +1
+0,42 +7
-0,25 -4
-0,05 +4
-0,14 0
-0,10 0
-0,20 -4
-0,15 -1
-0,57 -11
-0,49 -6
-0,57 =1l

Tabela 14 prezentuje ocene kontaktéw pomiedzy
dealerem a importerem w zakresie codziennej wspétpracy,
odbierania reklamacji i umiejetnosci zarzadzania siecig
przez importera. W tej kategorii, tak jak przed rokiem,
pierwsze miejsca zajety Volvo i Mercedes.

Dealerzy ocenili takze poziom kompetencji menedzeréw
pracujacych w strukturach importeréw (Tabela 15).
Na te ocene ztozyty sie kolejno:

umiejetnos¢ zarzadzania zadaniami,

realizacja wyznaczonych celéw,

wywigzywanie sie z zobowigzan wobec dealera,
ocena kontaktu i pomocy w sprzedazy flotowej.

Tak jak w 2007 roku, bezsprzecznie najlepiej ocenieni
zostali menedzerowie pracujacy u importera Volvo.

Kolejny wskaZnik poziomu ,,satysfakcji dealerskiej"”
dotyczyt szkolenr organizowanych przez importera. Ztozyty
sie na niego: ocena jakosci szkolen, dogodnos¢ terminéw
oraz efektywnos¢ szkolen. W szkoleniach sprzedazowych
(Tabela 16) dealerzy najwyzej ocenili szkolenia Volvo
oraz Mercedesa. W szkoleniach z serwisu pierwsze
miejsce zajeto Volvo, wyprzedzajac Toyote i Alfa Romeo
(Tabela 17).



Tabela 16. Ocena 2008 2008/2007 Tabela 17. Ocena 2008 2008/2007

ze sprszzelf:loalzc Marka Ocena Z/W z/P szkolen z serwisu Marka Ocena Z/W z/P
1. Volvo 4,33 0,00 0 1. Volvo 4,17 -0,06  +2
2. Mercedes 3,96 -0,26 0 2. Toyota 4,06 +0,13 +2 __d_ﬂ-""'_ﬂr
3. Skoda 3,94 +0,15 +2 3. Alfa Romeo 4,06 +0,52 +10 - -
2007 341 4 Tovota 3,94 +0,25 +5 2007 350 4 Mercedes 404 -026 -3 - =
5. Ford 3,87 +0,48 +8 5. Ford 3,97 +0,74 +13
-0,07 6. Mitsubishi 3,76 +0,22  +5 -0,03 6. Mitsubishi 376 +0,16 +6
7. SEAT 3,75 +0,06 +1 7. Suzuki 3,74  +0,11 +3
2008 3.34 8. Suzuki 3,74 -0,03 =il 2008 347 8. SEAT 3,69 +0,05 0
9. Audi 3,67 +050 +8 9. Skoda 3,59 -0,03 +2
10. KIA 3,63 -0,24 -6 10. BMW 3,53 -0,73 -8
11. BMW 3,60 -0,53 -8 11. Fiat 3,51 -0,17 -4
12. SsangYong 3,50 -0,28 -6 12. KIA 3,47 -0,32 =7
13. Citroen 3,40 +0,04 +1 13. Volkswagen 3,39  +0,12 +3
14. Saab 3,33 N N 14. SsangYong 3,39 0,33 -8
15. Hyundai 3,19 +0,19 +3 15. Honda 3,38 -0,26 -6
16. Peugeot 3,19 +0,19 +3 16. Audi 3,38 -0,13 -2
17. Honda 3,17 -0,48 -7 17. Peugeot 3,33 40,10 0
18. Volkswagen 3,06 -0,36 -6 18. Subaru 3,28 +0,28 +5
19. Chrysler 3,00 +0,36 +6 19. Citroen 3,27 -0,04 -4
20. Renault 3,00 -0,18 -4 20. Chrysler 3,24 +0,24 +2
21. Alfa Romeo 2,90 +0,04 +2 21. Hyundai 3,21 +0,24 +3
22. Fiat 2,75 -0,22 -2 22. Renault 3,21 +0,12 =il
23. Opel 2,65 -0,28 -1 23. Saab 3,20 N N
24. Nissan 2,56 -0,40 -3 24. Opel 2,99 -0,24 -5
25. Subaru 2,44 -0,29 -1 25. Chevrolet 2,82 -0,38 -5
26. Chevrolet 2,40 -0,83 -11 26. Nissan 2,43 -0,38 -1

Il Niezalezne badanie satysfakcji dealeréw samochodowych 11



Tabela 18 pokazuje ocene dostepnosci czesci zamiennych, Tabela 18. Ocena 2008 2008/2007
obejmujaca czas oczekiwania oraz ich dostepno$¢ w trybie dostepnosci czesci o ZW 2z

normalnym i wyjatkowym. W tej kategorii rozpigtos¢ zamiennych T °4°‘;'(‘)a a1 o
W\/.n|k<?vx{ byta pardzo duza. | tIEIkJak,p.rzed .roklem, 2. Toyota 417 +014  +1
gijv’\;y;zriggzg.lono dostepnosc czesci zamiennych 3. Honda 417 4017 42
2007 3,52 4. Ford 4,17 +0,19 +2

Natomiast réwnie nisko jak w zesztym roku, dealerzy 5. Renault 4,07  +0,05 -1
ocenili efektywnos¢ systemu informatycznego DMS .|.0,01 6. Peugeot 3,95 +0,09 +3
narzuconego im przez importera (Tabela 19). Wewnatrz 7. Volvo 3,94 0,00 0
sieci duzo lepiej swéj system ocenili natomiast dealerzy 2008 353 & o o0 393 +050 +8
Mercedesa oraz Suzuki. 9. Volkswagen 3,84 -0,09 -1
Tabela 20 prezentuje opinie dealeréw na temat produktéw 10. Audi 383 +029 +4
finansujgcych zakup samochodu przez klienta. Przy tej 11. Fiat 381 +0,17  +1
ocenie byta brana pod uwage: 12. Skoda 3,70  +0,02 -2
konkurencyjnos$¢ oferty w finansowaniu nowych 13. BMW ) 3.67 “040 -1l

i uzywanych samochoddéw, s S SN O
15. Alfa Romeo 3,52 +0,12 +2

szybkos¢ otrzymywania kredytu, 16. Chrysler 3,43 -0,13 -3
cato$ciowa ocena programoéw kredytowych 17. Opel 341 027 -6

i ich spéjnosé. 18. SEAT 3,34 +0,30 +2
19. Mitsubishi 3,12 +0,18 +3

Tutaj r)ajwyZej oceniono oferty Mercedesa, Volvo, Citroena 2o | GRal 311 4011  +1
oraz siostrzanego Peugeota. 51, Nissan 3,08 0,11 >
Ostatnie pytanie ankiety dotyczyto ogéinej oceny 22. Saab 2,93 N N
wspodtpracy z importerem (Tabela 21). Wyniki tej tabel, 23. Hyundai 2,86 -0,63 -8
tak jak w 2007 roku, sa dosy¢ zblizone do generalnych 24. KIA 2,76  +0,07 0
wynikéw badania satysfakcji dealerskiej z tabeli 25. Subaru 2,33 0,00 0
zbiorczej (Tabela 1). 26. Chevrolet 231 -046 -3

12 Il Niezalezne badanie satysfakcji dealeréw samochodowych



Tabela 19. Ocena
systemu
informatycznego
narzuconego
przez importera

2007 2,86

-0,02

2008 2,84

N NN NDNDNDNRE B 2 2 3 e
ok WNEHOOV®NOU A WN

= =
EBo®Nouvs N e

2008

Marka
Ford
Volvo
Mercedes
Skoda
Honda
Alfa Romeo
Peugeot
Toyota
SEAT
Fiat
Suzuki
Citroen
Volkswagen
Saab
Mitsubishi
SsangYong
BMW
Renault
Audi
KIA
Opel
Chevrolet
Hyundai
Subaru
Chrysler
Nissan

Ocena
3,70
3,68
3,44
3,34
3,30
3,29
3,14
3,13
3,11
3,04
3,04
3,03
2,88
2,70
2,70
2,67
2,67
2,58
2,58
2,54
2,47
2,29
2,29
2,17
2,10
1,94

2008/2007
zZ/w  z/p
+0,51 +5
-0,04 -1
+0,89 +17
-0,16 -2
+0,11 0
+0,35 +5
+0,10 3
+0,41 9
-0,27 -6
-0,15 =3
+0,80 +12
+0,49 +9
-0,21 -5

N N
-0,18 -2
-0,11 -1
-0,57 -13
-0,11 0
-0,50 -10
-0,37 -8
-0,30 -5
-0,29 -3
-0,07 -1
+0,10 +1
-0,73 -11
-0,19 -2

Tabela 20. Ocena 2008

produkté

W Marka

finansujacych

zakup samochodu

2007 3,00

+0,12

2008 3,12

Mercedes
Volvo
Citroen
Peugeot
Ford
Toyota
BMW

Fiat
Skoda
Renault
SEAT
Alfa Romeo
KIA
Subaru
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Audi
Hyundai
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Volkswagen

n
©

Chevrolet
Saab
Honda
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SsangYong
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»

Chrysler
Mitsubishi
Nissan

NN
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Il Niezalezne badanie satysfakcji dealeréw samochodowych

Ocena
3,94
3,88
3,76
3,73
3,60
3,45
3,35
3,34
3,33
3,32
3,25
3,25
3,14
2,98
2,97
2,95
2,91
2,85
2,78
2,77
2,76
2,73
2,71
2,64
2,50
2,31

2008/2007
zZ/w  z/p
+0,25 +1
+0,54 +5
+0,96 +16
+0,35 +2
+0,55 +8
+0,02 =3
-0,35 -6
-0,06 =3
-0,07 -5
+0,08 0
+0,21 +3
+0,30 +3
+0,30 +4
+0,95 +11
+0,60 +6
-0,31 -7
+0,56 +5
+0,54 +6
-0,43 -8
-0,40 -8

N N
-0,09 -4
+0,38 0
-0,65 -16
-0,08 -5
-0,62 -10

Tabela 21. Ogélna
ocena wspoétpracy
z importerem

2007 3,31

-0,05

2008 3,26
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2008

Marka
Mercedes
Volvo
BMW
Suzuki
SsangYong
Ford
Skoda
Honda
Toyota
SEAT
Hyundai
Saab
KIA
Subaru
Alfa Romeo
Volkswagen
Citroen
Mitsubishi
Audi
Peugeot
Fiat
Chrysler
Opel
Renault
Chevrolet
Nissan

Ocena
4,33
4,00
4,00
3,67
3,67
3,65
3,59
3,57
3,56
3,50
3,43
3,40
3,33
338
3,14
3,12
3,05
3,00
3,00
3,00
2,95
2,86
2,82
2,79
2,33
1,73

2008/2007
zZ/W  z/P
+0,33 +2
-0,33 -1
-0,20 -1
+0,27 +8
0,00 +1
+0,23 +5
-0,04 +2
-0,07 0
-0,10 -4
+0,07 0
+0,12 +4
N N
-0,04 +1
-0,47 -10
+0,89 +10
+0,01 0
+0,20 +4
-0,38 -5
0,00 -1
+0,18 +2
-0,09 -4
-0,81 -15
-0,13 -4
0,25 -1
-0,57 -5
-0,67 -2
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Wyniki zbiorcze niezaleznego badania satysfakcji dealeréw samochodowych

Tabela 22.
Nr pytania
Marka 1. 2. 3. 4. 5. 6. 7. 8. 9.
Ocena
1. Mercedes 4,12 3,61 4,19 (0,00) 3,85 (+0,07) 4,56 (+0,22) 4,33 (+0,22) 4,48 (+0,44) 4,39 (+1,00) 4,28 (+0,56) 3,83 (-0,11)
2. Volvo 4,07 3,67 4,17 (-0,11) 4,22 (-0,22) 3,83 (-0,67) 4,17 (-0,19) 4,44 (®)) 4,50 (+0,08) 3,75 (-0,08) 3,83 (+0,33)
3. Ford 3,72 3,08 3,58 (+0,51) 3,80 (+0,34) 4,25 (+0,56) 4,55 (+0,63) 4,30 (+0,36) 3,30 (+0,18) 3,08 (+0,11) 2,65 (-0,04)
4. Toyota 3,65 3,06 3,08 (-0,29) 3,42 (-0,03) 4,19 (-0,41) 4,31 (-0,22) 4,27 (-0,22) 3,69 (+0,35) 3,72 (-0,07) 3,69 (-0,15)
5.  SEAT 3,63 3,54 3,56 (+0,46) 3,78 (+0,30) 4,50 (+0,50) 4,42 (+0,20) 4,33 (-0,13) 3,42 (-0,08) 3,29 (-0,21) 3,29 (-0,17)
6.  Suzuki 3,62 3,50 3,37 (+0,33) 3,74 (+0,15) 4,33 () 4,22 (-0,11) 4,56 (+0,51) 3,72 (+0,77) 3,61 (+0,06) 4,00 (+0,35)
7.  Skoda 3,62 3,00 3,24 (-0,19) 3,57 (-0,03) 4,22 (-0,13) 4,17 (-0,33) 3,96 (-0,14) 3,92 (+0,62) 3,42 (+0,04) 3,33 (-0,14)
8. BMW 3,49 3,70 3,33 (-0,60) 3,40 (-0,53) 4,80 () 4,60 (-0,20) 4,67 (+0,27) 3,80 (-0,20) 2,60 (-0,70) 1,80 (-0,10)
9. Honda 3,46 3,32 3,36 (+0,17) 3,26 (-0,02) 4,79 (+0,14) 4,64 (+0,21) 4,67 (+0,21) 2,97 (-0,07) 2,86 (-0,14) 2,89 (+0,04)
10. Saab 3,45 2,90 3,47 (N 3,27 (N) 4,00 (N) 4,20 (N 3,90 (N) 4,00 (N 3,40 (N) 3,60 (N)
11. SsangYong 3,42 3,33 3,28 (-0,50) 3,44 (-0,28) 4,17 (-0,17) 4,17 (-0,17) 4,17 (+0,17) 3,92 (+0,25) 3,00 (+0,43) 2,42 (+0,08)
12.  Volkswagen 3,35 2,97 2,61 (-0,07) 3,37 (+0,34) 4,38 (+0,43) 4,29 (+0,08) 3,84 (-0,07) 3,50 (-0,29) 3,03 (+0,03) 3,26 (+0,08)
13.  KIA 3,33 2,83 2,93 (-0,26) 2,80 (-0,02) 4,17 (+0,50) 4,28 (-0,28) 4,39 (+0,02) 3,83 (-0,08) 2,97 (-0,03) 2,92 (+0,22)
14.  Subaru 3,32 3,58 3,64 (-0,69) 2,67 (-0,47) 4,50 (-0,30) 4,50 (+0,04) 4,33 (+0,21) 3,25 (-0,45) 3,08 (+0,08) 3,42 (+0,52)
15.  Mitsubishi 3,30 2,91 2,67 (-0,46) 3,27 (-0,29) 4,00 (-0,13) 4,09 (-0,16) 4,06 (-0,19) 3,36 (+0,21) 3,32 (+0,51) 3,09 (+0,40)
16. Hyundai 3,30 3,54 291 (-0,19) 2,79 (-0,10) 4,29 (+0,05) 4,50 (-0,30) 4,31 (-0,15) 3,36 (-0,07) 3,21 (+0,41) 2,89 (+0,35)
17.  Alfa Romeo 3,28 1,86 3,05 (+0,05) 3,76 (+0,50) 3,43 (+0,43) 4,00 (+0,40) 3,76 (+0,56) 3,71 (+0,01) 2,57 (-0,03) 2,64 (+0,64)
18. Citroen 3,27 2,90 2,42 (-0,12) 3,02 (-0,08) 3,65 (+0,01) 4,00 (-0,14) 3,28 (+0,13) 3,55 (+0,05) 3,48 (+0,15) 3,23 (-0,10)
19.  Audi 3,25 3.44 2,33 (-0,42) 3,17 (+0,17) 4,50 (0) 4,63 (+0,50) 3,88 (+0,02) 2,94 (+0,01) 3,00 (+0,08) 2,94 (+0,29)
20. Fiat 3,22 2,48 2,68 (+0,04) 3,28 (-0,15) 3,69 (+0,26) 3,93 (+0,19) 3,83 (+0,16) 3,64 (+0,03) 2,98 (+0,15) 3,23 (+0,47)
21. Peugeot 3,11 3.07 2,52 (+0,35) 2,94 (+0,21) 3,38 (-0,03) 3,86 (+0,09) 3,19 (+0,07) 2,90 (-0,30) 2,71 (+0,10) 2,86 (+0,15)
22. Renault 2,99 2,31 2,28 (+0,04) 2,78 (-0,09) 3,25 (+0,16) 3,79 (+0,06) 3,56 (+0,25) 3,65 (+0,17) 2,88 (+0,17) 2,79 (+0,38)
23.  Opel 2,96 2,64 2,28 (-0,25) 2,86 (-0,16) 3,74 (-0,31) 3,83 (-0,22) 3,70 (-0,22) 3,48 (+0,36) 2,70 (-0,25) 296 (-0,16)
24.  Chrysler 2,75 2,64 3,00 (-0,67) 3,05 (-0,67) 2,29 (-0,55) 3,43 (-0,40) 3,29 (-0,60) 2,64 (+0,14) 2,14 (-0,66) 1,93 (-0,82)
25.  Chevrolet 2,52 2,07 2,09 (-0,88) 2,33 (-0,93) 2,27 (-1,03) 2,73 (-1,07) 3,18 (-0,54) 2,90 (-0,05) 2,23 (-0,57) 2,57 (-0,43)
26. Nissan 2,38 2,33 1,44 (-0,60) 2,03 (-0,78) 3,42 (-0,44) 3,67 (-0,48) 3,50 (-0,21) 2,83 (-0,60) 1,83 (-0,74) 1,79 (-1,11)
Srednia 3,33 3,01 2,98 3,23 3,94 4,13 3,99 3,51 3,04 2,99
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Tabela 22 - cd.

Marka
1. Mercedes
2. Volvo
3. Ford
4.  Toyota
5. SEAT
6.  Suzuki
7.  Skoda
8. BMW
9. Honda
10. Saab
11. SsangYong
12. Volkswagen
13. KIA
14.  Subaru
15.  Mitsubishi
16. Hyundai
17.  Alfa Romeo
18.  Citroen
19.  Audi
20. Fiat
21. Peugeot
22. Renault
23. Opel
24.  Chrysler
25.  Chevrolet
26. Nissan
Srednia

10.

4,30 (+0,26)
4,17 (+0,50)
3,50 (-0,50)
3,69 (-0,26)
3,36 (-0,16)
4,19 (+0,82)
3,42 (+0,12)
3,07 (-1,27)
33l 0)
3,60 (N)
3,11 (-0,03)
3,14 (+0,07)
3,35 (+0,04)
3,50 (+0,32)
3,20 (-0,17)
3,14 (+0,37)
3,22 (+0,49)
3,05 (+0,34)
3,17 (+0,69)
2,95 (+0,11)
2,92 (+0,56)
2,90 (+0,40)
2,77 (+0,15)
2,57 (-0,71)
2,62 (-0,58)
2,00 (-0,71)

3,24

11.

4,11 (-0,11)
4,00 (+0,33)
4,23 (+0,88)
4,03 (+0,16)
3,92 (+0,13)
3,39 (+0,08)
4,08 (+0,51)
3,40 -1
3,75 (+0,07)
4,00 (N)
3,58 (+0,48)
3,91 (+0,46)
3,61 (-0,03)
3,83 (-0,07)
3,73 (+0,45)
3,82 (+0,28)
3,86 (+0,26)
3,50 (+0,39)
3,44 (+0,13)
3,46 (+0,14)
3,26 (+0,20)
3,13 (+0,28)
3,17 (-0,30)
2,93 (-0,65)
3,07 (-0,48)
2,88 (-0,27)

3,62

12.

3,89 (+0,78)
4,17  (+1)
3,70 (+0,70)
2,94 (-0,26)
3,58 (+0,23)
2,67 (+0,25)
3,67 (+0,67)
3,50 (-0,30)
3,00 (-0,07)
3,40 (N)
3,83 (+0,83)
3,47 (+0,37)
3,44 (+0,39)
3,33 (-0,27)
3,45 (+0,39)
3,36 (-0,06)
3,86 (+1,06)
3,05 (+0,62)
2,63 (+0,34)
3,25 (+0,34)
2,67 (-0,33)
2,54 (+0,13)
2,65 (-0,03)
2,57 (-0,26)
2,60 (+0,20)
2,33 (-0,24)

3,21

13.

4,04 (9)
4,11 (-0,11)
3,50 (+0,40)
3,31 (-0,33)
3,53 (+0,50)
3,26 (+0,26)
3,30 (-0,02)
3,07 (-0,90)
3,14 (+0,11)
3,40 (N)
3,44 (+0,22)
2,99 (+0,16)
3,07 (-0,04)
3,17 (-0,43)
2,97 (-0,16)
2,93 (+0,03)
2,90 (+0,10)
2,57 (-0,05)
2,88 (+0,13)
2,83 (+0,06)
2,60 (+0,21)
2,29 (+0,02)
2,51 (-0,14)
2,71 (-0,62)
2,33 (-0,63)
1,61 (-1,01)

3,02

14,

4,04 (-0,04)
4,43 (+0,03)
3,94 (-0,60)
3,31 (+0,14)
3,47 (-0,10)
3,18 (+0,14)
3,60 (-0,18)
3,28 (+0,36)
2,89 (+0,25)
3,56 (N)
3,47 (-0,27)
3,14 (-0,06)
3,22 (-0,03)
3,13 (+0,51)
3,09 (+0,03)
3,06 (-0,12)
2,74 (+0,1)
3,24 (-0,03)
2,68 (+0,15)
2,77 (+0,05)
3,00 (-0,42)
2,75 (+0,14)
2,72 (+0,20)
2,60 (+0,57)
2,41 (+0,49)
1,84 (+0,57)

3,14

15.

3,96 (-0,26)
4,33 0)
3,87 (+0,48)
3,94 (+0,25)
3,75 (+0,06)
3,74 (-0,03)
3,94 (+0,15)
3,60 (-0,53)
3,17 (-0,48)
3,33 (N)
3,50 (-0,28)
3,06 (-0,36)
3,63 (-0,24)
2,44 (-0,29)
3,76 (+0,22)
3,19 (+0,19)
2,90 (+0,04)
3,40 (+0,04)
3,67 (+0,50)
2,75 (-0,22)
3,19 (+0,19)
3,00 (+0,36)
2,65 (-0,28)
3,00 (-0,18)
2,40 (-0,83)
2,56 (-0,40)

3,34

16.

4,04 (-0,26)
4,17 (-0,06)
3,97 (+0,74)
4,06 (+0,13)
3,69 (+0,05)
3,74 (+0,11)
3,59 (-0,03)
3,53 (-0,73)
3,38 (-0,26)
3,20 (N)
3,39 (-0,33)
3,39 (+0,12)
3,47 (-0,32)
3,28 (+0,28)
3,76 (+0,16)
3,21 (+0,24)
4,06 (+0,52)
3,27 (-0,04)
3,38 (-0,13)
3,51 (-0,17)
3,33 (+0,10)
3,21 (+0,12)
2,99 (-0,24)
3,24 (+0,24)
2,82 (-0,38)
2,43 (-0,38)

3,47
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17.

4,70 (+0,41)
3,94 )
4,17 (+0,17)
4,17 (+0,14)
3,34 (+0,30)
3,56 (+0,16)
3,70 (+0,02)
3,67 (-0,40)
4,17 (+0,19)
2,93 (N)
3,11 (+0,11)
3,84 (-0,09)
2,76 (+0,07)
2,33 (®)
3,12 (+0,18)
2,86 (-0,63)
3,52 (+0,12)
3,93 (+0,50)
3,83 (+0,29)
3,81 (+0,17)
3,95 (+0,09)
4,07 (+0,05)
3,41 (-0,27)
3,43 (-0,13)
2,31 (-0,46)
3,08 (-0,11)

3,53

18.

3,44 (+0,89)
3,68 (-0,04)
3,70 (+0,51)
3,13 (+0,41)
3,11 (-0,27)
3,04 (+0,80)
3,34 (-0,16)
2,67 (-0,11)
3,30 (+0,11)
2,70 (N)
2,67 (-0,57)
2,88 (-0,21)
2,54 (-0,37)
2,17 (+0,10)
2,70 (-0,18)
2,29 (-0,07)
3,29 (+0,35)
3,03 (+0,49)
2,58 (-0,50)
3,04 (-0,15)
3,14 (+0,10)
2,58 (-0,11)
2,47 (-0,30)
2,10 (-0,73)
2,29 (-0,29)
1,94 (-0,19)

2,84

19.

3,94 (+0,25)
3,88 (+0,54)
3,60 (+0,55)
3,45 (+0,02)
3,25 (+0,30)
2,97 (+0,60)
3,33 (-0,07)
3,35 (-0,35)
2,73 (-0,09)
2,76 (N)
2,71 (+0,38)
2,78 (-0,43)
3,14 (+0,3)
2,98 (+0,95)

2,5 (-0,08)
2,85 (+0,54)
3,25 (+0,21)
3,76 (+0,96)
2,91 (+0,56)
3,34 (-0,06)
3,73 (+0,35)
3,32 (+0,08)
2,95 (-0,31)
2,64 (-0,65)
2,77 (-0,40)
2,31 (-0,62)

3,12

20.

4,33 (+0,33)
4,00 (-0,33)
3,65 (+0,23)
3,56 (-0,10)
3,50 (+0,07)
3,67 (+0,27)
3,59 (-0,04)
4,00 (-0,20)
3,57 (-0,07)
3,40 (N)
3,67 0)
3,12 (+0,01)
3,33 (-0,04)
3,33 (-0,47)
3,00 (+0,18)
3,43 (+0,12)
3,14 (+0,89)
3,05 (+0,20)
3,00 0)
2,95 (-0,09)
3,00 (-0,38)
2,79 (+0,25)
2,82 (+0,12)
2,86 (-0,81)
2,33 (-0,57)
1,73 (-0,67)

3,26
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Wyniki zbiorcze niezaleznego badania satysfakcji dealeréw samochodowych

Tabeli 23.

Marka

1.  Mercedes
2. Volvo

3. Ford

4.  Toyota

5. SEAT

6.  Suzuki

7.  Skoda

8. BMW

9. Honda

10. Saab

11. SsangYong
12. Volkswagen
13. KIA

14. Subaru
15.  Mitsubishi
16. Hyunda
17.  Alfa Romeo
18. Citroen
19.  Audi

20. Fiat

21. Peugeot
22. Renault
23.  Opel

24.  Chrysler
25.  Chevrolet
26. Nissan

16

Nr pytania

Ocena

4,12
4,07
3,72
3,65
3,63
3,62
3,62
3,49
3,46
3,45
3,42
3,35
3,33
3,32
3,30
3,30
3,28
3,27
3,25
3,22
il
2,99
2,96
2,75
2,52
2,38

2.
11.
13.

N

14.

10.
17.

15.
19.

16.

26.
18.

22.
12.
24.
21.
20.
25.
23.

-1
(+1)
(+1)
7
(+16)
(+4)
-9
0)
1
(N)
(+1)
7
(-5)
0)
(+2)
(+18)
(-3)
+1
(+5)
-7
(+10)
(-8)
(-4)
(-13)
(0)
(-3)

1.
2.
4.

10.
19.
15.

18.
16.
i3,
21.
22.
17.
20.
24.
23.
14.
25.
26.

(+2)
0)
(+10)
(-4)
(+8)
(+8)
(-4)
(-5)
(+1)
(N)
(-5)
0)
(-5)
(-2)
7
-4)
(+3)
(9]
(-4)
(+3)
(+4)
-1
-1
(-8)
(-8)
-1

10.
15.
14.

11.
21.
24.
13.
22.

18.
16.
12.
19.
23.
20.
17.
25.
26.

S o RO RWE = TN

(+1)
)
+7)
(+2)
(+5)
(+1)
(-1)
(-8)
(-2)
(N
-4)
(+7)
(+2)
(-8)
(-5)
-1
(+10)
-1
(+4)
0)
(+6)
-1
(GID)
(-12)
(-11)
(-2)

3.
17.
10.
12.

11.

16.
14.

13.

15.

22.
20.

19.
23.
24.
18.
25.
26.
21.

+7)
(-12)
+7)
(-8)
(+10)
(+1)
-4)
(+1)
(+1)
(N)
(-5)
(+8)
(+4)
(-5)
(-3)
(+2)
(+3)
-1
(+1)
(+1)
(-2)
-1
(-5)
()]
(-4)
(-6)

8.
15.

©

12.
16.

13.
14.
10.
11.

17.

19.
18.

20.
21.
23.
22.
25.
26.
24.
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(+9)
(-8)
(+15)
(-5)
(+5)
(-2)
-9)
-1
(+6)
(N)
(-6)
(+3)
(-8)
+D
(-6)
(-5)
(+6)
(=3)
(+14)
+3)
(+1)
(+1)
-4)
(-5)
(-5)
(-10)

4.

10.
11.

o

14.

15.
12.
17.

13.

19.
24.
16.
18.
25.
21.
20.
23.
26.
22.

(+8)
(0))
(+4)
(-10)
(-6)
(+8)
(-4
(+4)
(+3)
(N)
+1)
-1)
+1)
(+2)
(-5)
(-6)
(+4)
(o))
(+2)
(+3)
(0))
G+
(-5)
(-6)
CIp)
(-2)

2. (+12)
1. 0)
19. (+1)
10. (+5)
16. (-7)
8. (+14)
5. (+11)
7. (5
21. 0)
(N)

4. (+3)
14. (-10)
6. (-3)
20. (-15)
17. (+1)
18.  (-5)
9. (-3)
13. (-3)
22. (+2)
12. (-4
23. (-6)
11. 0
15.  (+4)
26. (-1)
24.  (-1)
25. (-13)

1

12.

© B

22.
19.

15.
13.
17.
11.

10.
23.

14.
16.
20.
18.
21.
25.
24.
26.

(+2)
-1
(+1)
1D
-4)
(®)
0)
(-14)
-9
(N)
(+10)
(-4)
(-6)
+1)
(+9)
(+8)
)
(+2)
(©)
(©)
(+2)
(+3)
7
(-5)
(-5
D

25.
17.

23.

15.

12.
16.
21.
11.
14.
10.
18.
19.
13.
24.
22.
26.

-1)
+1)
(-2)
(-2)
(-2)
(+2)
(-2)
(0))
(-4)
(N)
0)
-1)
(+2)
(+6)
+7)
(+5)
(+3)
(-4)
(+6)
+4)
(-2)
+3)
(-4)
-9
(-12)
(-15)



Tabela 23 - cd.

Marka

O © N o Uk~ W DN

N NN N N NN B B R R R R e R
o Uk WM E O VWO N O A WDN = O

Mercedes
Volvo

Ford
Toyota
SEAT
Suzuki
Skoda
BMW
Honda
Saab
SsangYong
Volkswagen
KIA
Subaru
Mitsubishi
Hyundai
Alfa Romeo
Citroen
Audi

Fiat
Peugeot
Renault
Opel
Chrysler
Chevrolet

Nissan

10.
1. (+1)
3. (+2)
6. (-4)
4. (0)
9. (-3)
2. (+6)
8. (+3)
18. (-17)
11. (-1)
5. (N)
17. (-2)
16. (0)
10. (-1)
7. (+8)
13. (-6)
15. (+3)
12. (+7)
19. (+2)
14. (+10)
20. (-3)
21. (+4)
22. (+1)
23. (-1)
25. (-13)
24. (-11)
26. (-6)

11.

2. (O
5. (+2)
1. (+15)
4.  (0)
7. (-2)
20. (-1)
3. (+8)
19. (-18)
12. (-6)
6. (N)
15. (+8)
8. (+7)
14. (-6)
10. (-7)
13. (+7)
11. (+2)
9. (O
16. (+6)
18. (0)
17.  (0)
21. (+3)
23. (+2)
22. (-8)
25. (-15)
24. (-12)
26. (-5)

12.
2. (+5)
1. (+5)
5. (+8)
18. (-13)
7 (=3)
20. (+3)
6. (+6)
8. (-7)
17. (-8)
12. (N)
4. (+11)
9. (-1)
11.  (0)
14. (-12)
10. (0
13. (-10)
3. (+15)
16. (+5)
22. (+3)
15. (+1)
19. (-6)
25. (-2)
21. (-2)
24. (-7
23. (+1)
26. (-6)

13.
2. (O
1. (0
4. (+7)
7. (=3)
3. (+10)
9. (+5)
8. (-1)
13. (-10)
11. (+1)
6. (N)
(+3)
14. (+3)
12. (-2)
10. (-5)
15. (-6)
16. (O
17. (+1)
22. (+1)
18. (+2)
19. (0)
21. (+3)
25.  (0)
23. (-2)
20. (-14)
24. (-9)
26. (-4)

14.
2. (0)
1. (0)
3. (+5)
8. (-3)
7. (0
12. (-3)
4. (+2)
9. (-5
18. (-4)
(N)
6. (+5)
13. (+3)
11. (+1)
14. (-11)
15. (0
16. (+1)
21.  (0)
10. (O
23. (-1)
19. (+4)
17. (+7)
20.  (0)
22. (-4
24. (-11)
25. (-6)
26. (-1)

15.
2. (0)
1. (O
5. (+8)
4, (+5)
7. (+1)
8. (-1)
3. (+2)
11. (-8)
17. (-7)
14.  (N)
12. (-6)
18. (-6)
10. (-6)
25. (-1)
6. (+5)
15. (+3)
21. (+2)
13. (+1)
9. (+8)
22. (-2)
16. (+3)
20. (+6)
23. (-1)
19. (-4
26. (-11)
24. (-3)

16.
4. (-3)
1. (+2)
5. (+13)
2. (+2)
8. (0
7. (+#3)
9. (+2)
10. (-8)
15. (-6)
23. (N)
14. (-8)
13. (+3)
12. (-7)
18. (+5)
6. (+6)
21. (+3)
3. (+10)
19. (-4)
16. (-2)
11. (-4
17.  (0)
22. (-1)
24. (-5)
20. (+2)
25. (-5)
26. (-1)
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17.

18.
13.
12.

14

21.
20.

24.
25.
19.
23.
15.

10.
11.

17.
16.
26.
22.

N N

0)
(0))
(+2)
+1)
(+2)
(+4)
(-2)
. (-1D)
(+2)
(N)
+1)
-1)
(0]
(0]
(+3)
(-8)
(+2)
(+8)
(+4)
+1)
(+3)
-1
(-6)
(-3)
(=3)
(-2)

18.
3. (+17)
2. (1)
1. (+5)
8. (+9)
9. (-6)
11. (+12)
4. (-2)
17. (-1)
5. (0
14, (N)
16. (-13)
13. (-5)
20. (-8)
24. (1)
15. (-2)
23. (-1
6. (+5)
12. (+9)
19. (-10)
10. (-3)
7. (+3)
18.  (0)
21. (-5)
25. (-11)
22. (-3)
26. (-2)

19.

22.
21.
23.
19.
13.

14

25.
18.
12.

17.

> @

10.
16.

24

20.

26

+1D
(+5)
(+8)
(-3)
(+3)
(+6)
(-5)
(-6)
(-4)
(N)
0)
(-8)
(+4)
. (+11D)
(-5)
(+6)
(+3)
. (+16)
(+5)
(-3)
(+2)
0)
7
. (-16)
(-8)
. (-10)

20.
1. (+2)
2. (-1)
6. (+5)
9. (-4)
10. (O
4. (+8)
7. (+2)
-1)
8. (0)
12, (N)
5. (+1)
16.  (0)
13. (+1)
14. (-10)
18. (+2)
11. (+4)
15. (+10)
17. (+4)
19. (-1)
21. (-4
20. (-5)
24. (-1)
23. (-4)
22. (-15)
25. (-5)
26. (-2)
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W ankiecie dealerzy zostali réwniez zapytani o najbardziej

pozadana przez nich autoryzacje dealerska. Co trzeci
dealer zdecydowatby sie na ponowny wybdr swojej marki
i jest to wzrost 0 3% w poréwnaniu z zesztym rokiem.

Na uwage zastuguje tez fakt, ze wszyscy dealerzy BMW
wypetniajacy ankiete zdecydowaliby sie na pozostanie

W SWojej sieci.

Najbardziej pozadang autoryzacjg wsréd polskich
dealerdw, tak jak przed rokiem, zostata Toyota.

Powodem do zadowolenia jest natomiast fakt,

ze w tym roku o ponad potowe spadta ilos¢ dealerdw,
ktérzy ,ignorujac” pytanie o wybdr marki stwierdzito,
iz patrzac w przesztos¢ wcale nie zainwestowaliby

w dealerstwo samochodowe. Ponizej prezentujemy
procentowy udziat dealeréw poszczegdlnych marek,
ktérzy nie zdecydowaliby sie na ponowne otwarcie
dealerstwa samochodowego.

Kolejne badanie satysfakcji dealeréw samochodowych
w Polsce zostanie przeprowadzone we wrzesniu
i paZdzierniku 2009 roku.
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Wykres 1. Procentowy udziat dealeréw, ktérzy zadeklarowali ponowny wybor swojej marki (¢ - 2007, -2008)
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Wykres 2. Ponownie stajac przed wyborem wybratbym dealerstwo (¢ - 2007, -2008)
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Wykres 3. Procentowy udziat dealeréw w poszczegéinych markach, ktérzy nie zdecydowaliby sie na ponowne otwarcie dealerstwa
samochodowego (- 2007, - 2008)
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