Panie Pawle, na czym polega specyfika ustug prowadzonej przez Pana firmy Dealers
Managements Methods?

Nasza firma powstata na bazie wieloletniego doswiadczenia w pracy w koncernach
motoryzacyjnych oraz wspotpracy z dealerami kilku pracujgcych w niej oséb. Ogdlnie méwigc
DMM zajmuje sie restrukturyzacja stacji dealerskich, ich urentownieniem a czasami po
osiggnieciu okreslonych celéw przygotowaniem do odsprzedazy. Specyfika naszej ustugi
polega jednak nie na dziatalnosci stricto doradczej a na tym, iz tgczymy doradztwo z biezgcym
zarzadzaniem stacjg dealerskg. Na podstawie kontraktu z konkretnym dealerem ja badz kto$
z naszych pracownikéw obejmuje na kilka lub kilkanascie miesiecy stanowisko dyrektora
zarzgdzajgcego catg stacja. Z tego poziomu zdecydowanie tatwiej i szybciej mozna
przeprowadzac¢ konieczne zmiany i prowadzi¢ udang restrukturyzacje. Umowa z Klientem
jakim jest dealer przewiduje realizacje okreslonych celéw w umdwionych terminach. Zwykle
w pierwszym okresie trwajgcym okoto miesigca prowadzimy audyt oraz analize proceséw
zachodzacych w stacji. Nastepnie po okoto 40 dniach od rozpoczecia pracy we wspomnianym
wyzej ukfadzie przedstawiamy witascicielom bilans otwarcia wraz z analiza SWOT oraz
rekomendacjami dotyczgcymi strategii. To bardzo wazny moment gdyz obranie wtasciwej
drogi do wyznaczonych celdw determinuje naszg wspoétprace oraz sposdb zarzadzania
organizacjg na najblizsze kilka miesiecy.

Czy to oznacza, iz bedacy witascicielem swojego przedsiebiorstwa dealer oddaje w wasze
rece catkowite stery swojej firmy nie majgc wpltywu na to co sie w niej dzieje lub ma sie
wydarzy¢?

( Smiech ) Oczywiscie, ze nie. Nasi Klienci ustalajg z nami poziom partycypacji w zarzadzaniu
jaki chcieli by utrzymaé. Wykonujacy z naszego ramienia swoje zadania ,,dyrektor” musi
oczywiscie posiadac autonomie decyzyjng przynalezng temu stanowisku. A zatem musi miec
realny wptyw na zatrudnienie, poziom premii i wynagrodzen oraz polityke firmy w ramach
przyjetej strategii. Niemniej jednak naszym standardem jest to, iz co najmniej raz w tygodniu
spotykamy sie w gronie kierownicy dziatéw, dyrekcja finansowa ( ksiegowos¢ ) i
obowigzkowo przedstawiciel wtasciciela celem omdwienia biezgcych dziatan, wyznaczenia
celéw na nadchodzacy czas i oméwienie zakoriczonych projektdw. Taka organizacja spotkan
pozwala dealerowi na zorientowanie sie w biezgcej sytuacji i mozliwos$¢ wptywu na nig
poprzez przedstawienie swoich racji i koncepcji rozwigzan. Zwykle tez okreslamy poziom
decyzyjnosci finansowej powyzej ktérej niezbedna jest akceptacja wtasciciela. Natomiast
szczerze komunikujemy dealerowi, ze istnieje mozliwos¢ potencjalnego problemu w
przypadku gdyby chciatby on nadal recznie prowadzi¢ swojg firme i mie¢ wptyw na kazda
najmniejszg nawet decyzje. W takiej sytuacji nasza ustuga nie bedzie w petni skuteczna lub
straci sens gdyz jej ideg jest to, iz staramy sie wyciggnac¢ to co najlepsze z organizacji czyli
potencjat pracujgcych w niej oséb oraz potaczyé go z naszg wiedzg oraz doswiadczeniem.
Moéwimy jak dane rozwigzania funkcjonujg w najlepszych stacjach w Polsce i na $wiecie by
nastepnie postarac sie wdrozy¢ optymalne mechanizmy w organizacji Klienta. Jesli
przeprowadzenie tego nie jest mozliwe lub niezbyt mile widziane nasza kompleksowa ustuga
moze by¢ nieefektywna. Aczkolwiek réwniez dla dealeréw, ktdrzy dobrze czujg sie w
samodzielnym zarzadzaniu mamy wtedy oferte czesciowego outsourcingu pewnych dziatan



na przyktad marketingu w tym zwtaszcza skutecznego marketingu sieciowego lub dziatan
zwigzanych rekrutacjami i oceng zespotu.

Reasumujac w takim razie do kogo w szczegdlnosci adresowana jest oferta DMM?

Naszych Klientdw podzielitbym na 2 grupy. Po pierwsze inwestorzy, ktdrzy z jakis wzgleddéw
zdecydowali sie na zakup jednej badz kilku stacji dealerskich jednakze motoryzacja nie jest
tzw. core’em ich biznesu i chetnie powierzg zarzgdzanie a czesto urentownienie stacji w
nasze rece po to by méc w perspektywie 2 lat odsprzedaz jg z zyskiem. Drugg gtéwna grupa
s3 mniejsze stacje, czesto prowadzone rodzinnie w ktérych zabrakto pomystu na strategie i
dalszy rozwdj firmy badz wtasciciel chciatby méc odcina¢ kupony od prowadzonej, czesto
wiele lat, dziatalnosci. Sa takze Klienci z reguty sredniej wielkosci, niezle prosperujgce stacje
w ktérych realizujemy czesciowe projekty na przyktad oceny pracownikéw, rekrutacji
mozliwie najlepszych pracownikéw na dane stanowiska czy wprowadzenia nowych
autoryzacji.

Po jakim czasie wida¢ pierwsze rezultaty waszej pracy i jak mozna ja odrézni¢ od pracy
najemnego managera, ktorego dealer moze pozyska¢ samodzielnie?

Kazdemu Klientowi komunikujemy szczerze, e nie jesteSmy czarodziejami i na efekty trzeba
bedzie poczekac kilka miesiecy a czasami nawet rok. W przypadku kompleksowych
restrukturyzacji wiele spraw jest niestety na tyle zadawnionych i niedopilnowanych, ze celem
na pierwsze kilka miesiecy jest powstrzymanie straty a o potencjalnych zyskach mozemy
mowic najwczesniej po roku. Niemniej jednak Srednio efekty jakosciowe i finansowe sg
widoczne juz po 3 lub 4 ech miesigcach. Natomiast staramy sie jasno postawic sprawe, iz
pierwszy kwartat naszej dziatalnosci to okres w ktdrym niezbedne bedg pewne inwestycje.
Jedng z podstawowych zasad jakimi sie kierujemy to jakos$¢ i mozliwie petne zadowolenie
Klienta. Na tym fundamencie budujemy lojalnos¢ i zaufanie do stacji a to z kolei zawsze
przektada sie na zyskownosé. Zalezy nam na tym by od samego poczatku naszej pracy
pozyskac dla dealera najlepszych na danym rynku ludzi do pracy. Zwykle prowadzimy procesy
rekrutacyjne w oparciu o stworzone wraz z dealerem profile ,idealnych” kandydatéow na
dane stanowisko. Czesto siegamy po osoby z innych branz cho¢ chcac by¢ szczerym
najbardziej zalezy nam na branzowych, doswiadczonych kandydatach z duzymi sukcesami. Z
pozoru wydawac sie moze, ze dziatanie gdy niemal od razu zaczynamy od wprowadzenia do
firmy nowych ludzi jest nieco przedwczesne. Ma ono jednak gteboki sens przektadajac sie in
plus na kilka obszaréw. Po pierwsze

1. Osoby takie wprowadzajg Swieze spojrzenie na wiele spraw i proceséw przez co
stymulujg organizacje do wysitku i poszukiwania nowych rozwigzan.

2. Obecnosé nowych pracownikdw motywuje dotychczasowy zespét do tego by
dac z siebie jeszcze wiecej i wypas¢ jak najlepiej w ocenie przetozonych.

3. Importerzy zapewniajg duze srodki na stworzenie miejsc pracy, ktére uwazajg
za stosowne a z organizacjg ktérych dealer mégt mie¢ problem finansowy. Dla
przyktadu BMW jest w stanie przekazaé kwartalnie odpowiednio kilkanascie lub



kilkanascie tysiecy ztotych na stworzenie stanowiska osoby witajgcej Klientow
oraz doradcy ds. sprzedazy flotowe;j.

Importer tej marki stusznie wychodzi z zatozenia, iz rezultaty ich pracy

( zwtaszcza flotowca ) mogg by¢ widoczne nawet po kilku miesigcach pracy i
dlatego wspiera dealeréw w dazeniu do nowych rozwigzan. Podobny program
stosuje MMC Poland importer Mitsubishi pokrywajac przez rok potowe kosztow
stworzenia stanowiska, ktdre wspdlnie z dealerem uznaje za stosowne. Warto
zatem siegac po te rozwigzania i korzystac z pomocy finansowej importerow.

4. Nowe osoby ( zaktadamy, ze pozyskujemy najlepszych z rynku ) w szybkim
czasie przynoszg rezultaty, realizujgc powierzone zadania czy pozyskujgc
dodatkowe budzety. Dla przyktadu dobry marketingowiec jest w stanie juz po 2
— 3 miesigcach swojej pracy zarobi¢ na koszty swego zatrudnienia pozyskujac
do wspotpracy partneréw finansowych, leasingowych, ubezpieczeniowych itp.
Zapewne jest to tatwiejsze zadanie w prestizowych markach premium ale z
pewnoscig mozliwe do zrealizowania zapewne we wszystkich obecnych na
rynku brandach. Dobry handlowiec z rozlegtymi kontaktami z nawigzka zarobi
na siebie juz po miesigcu pracy. Oczywiscie pomagamy we wdrozeniu tym
nowym osobom i prowadzimy ich couching by mogli jak najszybciej osiggac
swoje cele.

Czy to oznacza, iz rozpoczynajac wspotprace z dealerem zaktadacie, iz nalezy wymienic
wiekszos¢ jego zatogi?

Nie. Wchodzimy do firmy z nastawieniem, ze pracownicy dealera to jego najwiekszy
potencjat. Znajg Klientéw, procesy, pracownikéw centrali. Dlatego dajemy sobie wspomniane
40 dni by ocenic potencjat zespotu i w miare mozliwosci kazdego z jego cztonkéw. Z
doswiadczenia jednak wiem, ze pewne zmiany bedg konieczne. Po pierwsze firma
wymagajaca restrukturyzacji np. nierentowna od kilku lat nie poprawi swojego dziatania tylko
dlatego, ze pojawia sie nowy dyrektor. Przyzwyczajenia, zasztosci a czesto poczucie
bezsilnosSci sprawiajg, ze aby organizacja zaczeta dgzy¢ do auto naprawy potrzebny jest
mocny impuls, ktéry przekracza mozliwosc jednej osoby nawet jesli jest ona dyrektorem.
Dlatego potrzebni sg ludzie, ktérzy pokazg, ze chcg i majg niezbedny entuzjazm. Zwykle taki
stan charakteryzuje doswiadczonych pracownikdw w nowym miejscu pracy z ambitnymi
zadaniami. Poza tym jak wspomniatem dgzymy by w stacji naszego Klienta pracowali najlepsi
z najlepszych. Poczawszy od doradcéw handlowych, flotowca, managera dziatu aut
uzywanych, doradcéw serwisowych czy osdb zajmujgcych sie marketingiem. By to sie udato
musimy skompletowac zesp6t w oparciu o zewnetrzne rekrutacje.

Zapewne takie dziatanie prowadzi do obaw i konfliktéw a moze nawet prowadzi¢ do
buntow?

Bez watpienia napiecia i mozliwe konflikty sg wpisane w perspektywe kazdej restrukturyzacji.
Istnieje jednak kilka metod by sobie z nimi radzic¢ i je niwelowac. Po pierwsze wtasciciel musi
jasno zakomunikowaé, iz nowy dyrektor posiada petnie kompetencji do wiekszosci dziatan
wiaczajac w nie ruchy kadrowe. Cho¢ to trudne do zrealizowania to wtasciciel musi



uszanowac wole dyrektora i nie uktadac sie z pracownikami za jego plecami np. przystajac na
ich prosby finansowe. Po drugie z zatogg trzeba rozmawiac i stawiaé sprawy transparentnie.
Jesli jest problem ( a zwykle jest skoro zostaliSmy zaangazowani ) rozmawiamy o nim, méwigc
na przyktad, ze stacja jest nierentowna i generuje od poczatku roku tyle i tyle straty.

Nie ma wiec w danej chwili mowy o podwyzkach jednak jest nastepujacy plan wyjscia z
kryzysu i wyglada tak i tak. Po jego wdrozeniu i osiggnieciu zysku mozemy wrécic¢ do
ponownej rozmowy na temat wynagrodzen. Istniejg jednak sytuacje w ktorych nasze
dziatanie musi by¢ bardzo zdecydowane gdyz brak reakcji moze wrecz zahamowac
rozpoczety przez nas proces. To postawa 0séb nazywanych przez nas hamulcowymi. Z jedne;j
strony obawiajg sie, ze rozpoczete zmiany ukazg ich niedociggniecia lub brak wiedzy z drugiej
sg na tyle mocno zakorzenione w nieformalnej strukturze organizacyjnej, ze majg wptyw na
innych pracownikéw. Czesto nawet bywajg poprawni na froncie wykonywanych obowigzkéw
sg, powiedzmy, subiektami podajgcymi towar w potki ale nigdy nie wzniosg sie ( bo nie chcg )
na wyzszy poziom a przy tym dotujg pozostatych cztonkdw organizacji.

Jaka jest recepta na wzbraniajacych sie przed zmianami subiektéw?
Trzeba ich wytgczy¢ z organizacji.
Tak od razu bez najmniejszej taryfy ulgowej?

Niestety tak. Prowadzilismy szereg eksperymentdw zmierzajgcych do sposobdw zmiany
hamulcowych poszukania dla nich innego miejsca w organizacji ale za kazdym razem
wychodzito Zle. Jesli zespdt zobaczy, ze nie musi sie w petni angazowac w zaktadane procesy a
nawet, ze jest ktos kto jawnie je kontestuje twierdzac, iz dawne byto lepsze to straci
motywacje do pracy i wysitku. Grozi to z kolei zniweczeniem przynajmniej czes¢ projektu gdyz
to zespot pracownikdéw dealera musi odegraé kluczows i stymulacyjng role w naprawie
organizacji. Dlatego w tej materii nalezy dziata¢ zdecydowanie. Cho¢ duzym wyzwaniem jest
odréznienie hamulcowego subiekta od zagubionej i przygniecionej zmianami osoby, ktdra
jest dobrym pracownikiem ale najzwyczajniej nieco sie zagubita.

Jak mozna odrdéznic te sytuacje?

Jest szereg narzedzi z dziedziny psychologii i socjologii, ktére omawia sie na kierunkach
zarzadzania czy MBA. W skrdcie mozna powiedziec jednak, ze mozna i nalezy inwestowac w
osobe jesli widzi sie jej che¢ do dziatania i otwartg postawe. Zmiana postawy z kolei nawet w
przypadku doswiadczonego i kompetentnego pracownika to proces niezmiernie trudny i
czasochtonny wiec nalezy dobrze rozwazy¢ czy nalezy go rozpoczynac.

Czy Pana zdaniem sg dziaty ktore maja przysztosé oraz takie ktérych swietnos$é mineta?

Bez watpienia zgadzam sie z opinig Wojtka Herry wyrazong w sierpniowym DM, iz dziatem na
ktdrym bez watpienia mozna zaoszczedzi¢ jest dziat ksiegowosci. Outsorcing tego obszaru do
wyspecjalizowanej firmy przyniesie bardzo szybko zauwazalne korzysci. Oczywiscie powstajg
dylematy moralne, ze to nieludzkie zwolnié¢ osoby pracujace dziesie¢ i wiecej lat w tym
obszarze ale te decyzje pozostawiamy juz klientowi. Z biznesowego punktu widzenia nie ma



sensu 4 — 5 osobowy dziat ksiegowosci zajmujacy sie segregowaniem dokumentow, ktéry na
dodatek nie jest w stanie szybko i skutecznie dostarczy¢ wymaganych analiz.

Proponowanym przez nas rozwigzaniem dla stacji sprzedajgcych 200 — 700 samochoddw jest
posiadanie osoby bedacej dyrektorem finansowym raportujgcym bezposrednio do dyrektora
zarzgdzajgcego.

Osoba ta ma dbac o prawidtowos¢ proceséw finansowych i ksiegowych analizowa¢ raporty z
DMS i reagowac na odchylenia od zatozonych planéw finansowych. Za prawidtowe
przygotowanie dokumentéw do zewnetrznego biura ksiegowego winna by¢ odpowiedzialna
na przyktad kasjerka, ktdra i tak jest zatrudniona a zwykle jej czas nie jest obtozny w petni
dzieki czemu moze wykonaé wspomniane, dodatkowe zadania. Czasami ( zwykle powyzej
sprzedazy okoto 400 szt. zwtaszcza w stacjach wielomarkowych ) rekomendujemy
raportujgcy do dyrektora finansowego osobe ds. controllingu. Jej zadaniem jest operacyjne
dbanie o prawidtowos¢ rozliczen, otrzymania wspar¢, refundacji itp. Naszym zdaniem przy
skali powyzej 400 aut sam dyrektor finansowy moze tego nie objgé samodzielnie i istnieje
zagrozenie, iz zamiast skupic sie na optymalnym zarzgdzaniu pieniedzmi ugrzeznie w
papierach. Stad taki wariant. Finalnym celem tego rozwigzania jest to by wtasciciel/dyrektor
zarzadzajgcy jednym kliknieciem miat wglad z zestawienie rentownosci sprzedazy ustug, aut,
aut uzywanych czy czesci i by mdgt niezwtocznie otrzymac z nich stosowne raporty.
Natomiast wedtug nas cata odtwdrcza robota ksiegowo, administracyjno — personalna winna
zostac przekazana do firmy zewnetrznej. Rachunek kosztéw jest w tym przypadku
nieubtagany...

A zatem ktdre departamenty majg przed sobg dobre perspektywy i warto je rozwija¢?

Wedtug nas s3g to co najmniej 3 obszary. Po pierwsze dziat flotowy z aktywnymi na zewnatrz
koncesji handlowcami, dziat jakosci zwany czasem dziatem reklamacji oraz dziat marketingu.

1. Sprzedaz flotowa to juz ponad 70 % catkowitej sprzedazy. Klienci
instytucjonalni oczekujg wrecz, ze beda obstugiwani w swoich siedzibach
bez koniecznosci odwiedzenia dealera. Dzi$ obecnosé w salonie moze nie
przetozyc sie na wyniki a to co je przyniesie to zesp6t mobilnych
handlowcdw dziatajgcych w danym terenie. Do dzi$ pamietam doskonale
stowa jednego z dealeréw wolumenowej marki z Pétnocy Mazowsza —,, W
roku 2007 sprzedatem 200 aut w 2008 zatrudnitem dwdch zewnetrznych
handlowcdw pracujgcych w terenie i na koniec roku miatem ponad 400
sprzedanych samochodow”

2. Dziat jakos$ci moze z kolei byé najlepszym ambasadorem dealera w lokalnej
spotecznosci. W zasadzie wszyscy wiedzg, ze Klient kupuje samochdéd nie
dlatego, ze zobaczyt reklame ale w duzej mierze przez pryzmat oceny
dealera na forach i zaznajomieniu sie z opiniami innych Klientéw na jego
tema. Jesli po wbiciu w Google nazwy stacji przeczyta, ze ,, ... to oszust,
ktdrego nalezy omijac szerokim tukiem ” ( opinia prawdziwa ) to raczej nie
bedzie zainteresowany by skorzystac z jego ustug. To wiasnie dobrze
zorganizowany dziat jakosci powinien by¢ straznikiem by wszystkie
problemy i obiekcje Klienta winny by¢ rozwigzane na miejscu a nie



wywleczone na widok publiczny. Znéw przytocze stowa jednego z bardzo
ciekawie myslacych dealeréw wielomarkowych.

,» Moim gtéwnym dziataniem marketingowym jest taka obstugi reklamacji
Klienta by nawet jesli racja nie jest po jego stronie zatatwic sprawe jego
mysli. Zwykle osoba taka staje sie ambasadorem mojej firmy i w sposéb
nieformalny dobrze o nas méwi przysparzajgc nam dodatkowych Klientéw”

Organizacja dziatu marketingu to z kolei jeden z najszybciej
samofinansujgcych projektéw. Szczegdtowo tematyke tg omowitem w
materiale ,, Jak inwestowa¢ w marketing dealerski ” opublikowanym w
styczniowym DM. Reasumujgc jednak mozna powiedzie¢, iz doswiadczona i
ambitna osoba bez problemu jest w stanie zarobi¢ na swoje koszty a w
zaleznosci od marki ale i zaangazowania sprawié, ze dziatania reklamowe i
wizerunkowe zrefundowane bedg w 70 a nawet 100 procentach. Mozna
chociazby pozyskaé partnerow do réznych inicjatyw a takze wystepowac do
importeréw o dodatkowe srodki na réznorakie, nietypowe projekty lub
eventy. Efekt synergii jeszcze tatwiej uzyskaé w dealerstwach
multibrandowych. Mozna tez pokusic sie o nastepujgca konkluzje, ze
przecietny dealer zobowigzany jest wydac i wydaje na marketing miedzy 70
a 100 tysiecy ztotych rocznie. Wiekszos¢ tych pieniedzy kierowana jest w
ramkowe ogtoszenia prasowe, ktére w zasadzie odchodzg juz do lamusa i
Klienci nie zwracajg nie uwagi. Czes¢ srodkdw kierowana jest do radia lub
inne nosniki ATL, ktdrych skutecznosci jednak nikt nie mierzy. Zatem mozna
powiedzieé, iz w wiekszosci przypadkow dealer inwestuje w swéj marketing
w sposob przypadkowy a z pewnoscig nieoptymalny. Natomiast w
wiekszosci stacji niemal catkowicie nie istnieje temat skutecznego
marketingu sieciowego. Co prawda wiekszos¢ dealerow ma swoje strony co
jest wymogiem korporacyjnym jednak ich konstrukcja powoduje, iz
wiekszos¢ internautéw ucieka z nich na strony konkurentéw lub w
najlepszej sytuacji importera gdzie otwiera im sie droga do dalszych
poszukiwan poprzez przycisk ,, znajdz dealera ”. Mozna powiedzie¢, iz
dzisiejszy marketing sieciowy to bardzo szeroka dziedzina, ktéra zaczyna
by¢ wyktadana na co lepszych uczelniach jako odrebny kierunek w
zarzadzaniu marketingiem. Zajmowanie sie tym przy okazji jest amatorskim
dziataniem nie moggcym przynies¢ zadawalajgcych efektow. | znow pewna
fraza wypowiedziana tym razem przez Dyrektora Marketingu PGD w
ubiegtym roku w marcu podczas kongresu Dyrektoréw Sprzedazy

, Obecnie ponad 90 % wydatkéw marketingowych naszej grupy
inwestowane jest w dziatania w internecie. Uwazamy je za
najskuteczniejsze i najlepiej mierzalne i zapewne poziom naszego
zaangazowania w to medium jeszcze w najblizszym czasie wzro$nie”.
Oczywiscie niewiele jest na razie grup mogacych réwnac sie z PGD
posiadajgcym departament ds. reklamy sieciowej i dysponujgcym
budzetem rzedu kilkuset tysiecy ztotych rocznie. Niemniej jednak dzisiejsza
pozycja rynkowa tej grupy zdaje sie wyznaczac trend.



Mdwiac o marketingu nalezy takze mie¢ na uwadze dziatania PR-owe
ksztattujgce wizerunek danego dealera w regionie. We wspomnianym
artykule o marketingu napisatem, iz dealer powinien bardzo mocno dbac o
rozpoznawalnosé swojego brandu czyli marki ktérg reprezentuje w
zestawieniu z nazwa swojej firmy. To jest wiasnie czynnik, ktéry moze
odréznié¢ go od kilkudziesieciu innych dealeréow danej marki w Polsce.
Warto zatem wykreowa¢ mode na zakupy u dealera X bo wiadomo, ze to
uczciwa i porzadna firma. Istnieje takze drugi biegun — obiegowej opinii, iz
dealera Y sie nie odwiedza bo to nieuczciwy kretacz. A zatem obiegiem
informacji w tym zwtaszcza tej nieformalnej wyrazanej na forach nalezy
umiejetnie zarzadzac i dlatego uwazamy, iz musi zajgé sie tym
profesjonalna osoba, ktérej podpowiadamy jak to robi¢. Moze warto na
koniec tego fragmentu rozmowy przytoczyc¢ jeszcze jeden cytat. Na
ostatnim Forum TOP50 Marcin Szczupak z agencji Pro Service Monitoring
Mediéw pokazat badania z ktérych wynika, iz ,, 70 % oséb ufa tresciom w
prasie, telewizji, radiu i internecie a 60 % nie ufa reklamom w tychze
mediach. Co wiecej 62 % potencjalnych nabywcdw czyta opinie
uzytkownikdéw zamieszczone w internecie, 82 % podjeto na ich podstawie
decyzje a 43 % zmienito decyzje i kupito inny produkt.”

Cho¢ staram sie unika¢ patosu to w Swietle tych badan na naszych oczach
dzieje sie rewolucja ksztattowania zachowan nabywczych i trendéw
komunikacyjnych. Zdecydowana wiekszo$¢ dealeréw nie jest do nich
jeszcze w petni przygotowana. Co wiecej dziatajgcy w branzy ,starej
ekonomii” producenci i importerzy tez ich nie zauwazajg a przez to nawet
nie starajg sie swoich sieci na nie przygotowac. Tymczasem mozemy by¢
pewni, ze za 10 — 15 lat sposdb zakupdéw samochoddéw i pozyskiwania opinii
na ich temat zmieni sie radykalnie.

Czy sadzi pan, ze sprzedaz przeniesie sie do przestrzeni wirtualnej?

Bez watpienia. Jezeli juz dzi$ proces w ktérym wiele débr typu AGD — RTV oglagdanych jest w
sklepach a zamawianych w internecie ze znacznie wiekszymi rabatami. Oczywiscie obecne
uregulowania prawne dzi$ to uniemozliwiajg lub nieco do tego zniechecajg. Niemniej jednak
w perspektywie kilkunastu lat to z pewnoscia sie zadzieje. Co wiecej sukces zakupow
grupowych wskazuje, iz takze ten kanat odegra znaczacq role w sprzedazy pojazdéw. Dzi$ na
gruponie, gruperze czy city dealu sprzedawane sg gtéwnie ustugi, gdyz tatwiej wygenerowac
na nich duzy rabat ale mamy juz pierwsze przyktady portali oferujgce w ten sposéb pojazdy.
Presja internautdw i tatwosc dostepu do informacji spowoduje, ze motoryzacja bedzie
musiata otworzy¢ sie na te kanaty. Tymczasem znam niewielu dealeréw ktérzy rozwazajg w
swojej strategii horyzont czasowy z takimi zmianami i catkowitg zmiang wspdtczesnych zasad.

Ale przeciez serwisu pojazdu nie da sie wykona¢ ani sprzedaz przez internet wiec pozostang
obszary, ktore sie nie zmienia?



Poki co faktycznie ustugi serwisowej nie mozna wykona¢ w petni poprzez internet. Natomiast
jej sprzedaz ma miejsce w przestrzeni wirtualnej. | nie chodzi tu tylko o samg informacje na
stronie dealera badZ warsztatu o ustugach ale mozliwos¢ aktywnej sprzedazy choéby poprzez
portale zakupdéw zbiorowych. Dla przyktadu s3 juz dzi$ dealerzy sprzedajacy na gruponie
regeneracje klimatyzacji, przeglagdéw zimowych czy wymiany opon. To mozliwos¢ dotarcia do
kilkuset tysiecy odbiorcéw, ktdrzy normalnie nawet nie pomysleli o odwiedzeniu danego
dealera czy jego strony.

Panie Pawle, nie sposéb zapewne w jednej rozmowie wyczerpa¢ tematyki jaka zajmuje sie
firma DMM jednak w kolejnych rozmowach chetnie dowiemy sie jakie problemy
napotykacie restrukturyzujac firmy dealerskie, jak mierzycie sukces i najwazniejsze czy
moglibysmy pozna¢ konkretne przyktady przeprowadzonych przez Paristwa
restrukturyzacji. Tymczasem dziekuje za rozmowe.

Réwniez bardzo dziekuje.



