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XVII Niezalezne Badanie Satysfakciji Dealerow Samochodowych 2024 r.

Cykliczny projekt zostat zrealizowany przez firme DCG Dealer Consulting pod patronatem Zwigzku
Dealeréw Samochoddw oraz Polskiej Izby Motoryzaciji. Jego celem jest poprawa relacji i warunkow
wspéipracy migdzy dealerami a importerami.

Serdeczne podziekowania dla wszystkich dealerow oraz importeréw zaangazowanych
w realizacje badania. To dzigki Waszemu zaangazowaniu mozliwe bylo stworzenie tego

rzetelnego i wartosciowego opracowania.

Grupa badawcza
Badanie kierowane jest do wiascicieli i 0s6b zarzadzajgcych stacjami dealerskimi w Polsce.

Obszary badania
Badanie obejmuje wszystkie kluczowe aspekty relacji migdzy dealerami a importerami,
ktdre bezposrednio wplywajg na poziom satysfakciji dealeréw z prowadzenia biznesu.

XVII Niezalezne badanie satysfakcji dealeréw samochodowych

Okres przeprowadzenia badania:

potowa lipca
- koniec sierpnia 2024.

Forma badania:
ankieta

Kazda ankieta
skladata sig z 81 pytan.
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B METODOLOGIA BADANIA

W badaniu wzigli udziat dealerzy nastepujgcych 28 marek:

amm >c
HONDA Jeen Orous s§T

vvvvv

Skala ocen 1-5

W badaniu uzyskano 392 ankiety dotyczace rdznych marek, co stanowito 47%
calej badanej grupy. Tak wysoka proba zapewnita miarodajne wyniki, pozwalajac
na wyciggniecie trafnych i wiarygodnych wnioskdw.

* ok ok ok K

Rzetelnos$¢ danych i proba badawcza:
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Metodologia:

Minimalna préba badawcza dla kazdej sieci
dealerskiej wyniosta 30%. W przypadku mniejszych
sieci, liczgcych mniej niz 20 wiascicieli, prdg ten
zostat podniesiony do minimum 40%. Badaniem nie
objeto marek, ktore majg mniej niz 10 dealeréw lub
charakteryzuijg sie niewielkg skalg sprzedazy albo
krotkg obecnoscig na polskim rynku, co dotyczy
giownie importeréw marek chiriskich.
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2018 2019 2020 2021 2022 2023 2024

3,38 3,37
3,27 3,29

WYKRES 1.
Srednia ocena w Badaniu Satysfakcji Dealeréw Samochodowych 2007-2024
2007 2008 2009* 2010 2011 2013 2014 2015
3,39 3,33 3,32 399 341 3,30 3,34
3,10

15 marek

ze spadkiem
oceny

13 marek

ze wzrostem
oceny

3,20 3,21 3,22

W wynikach badania 13 marek uzyskato lepsze oceny,
a 15 marek zostato ocenionych gorzej niz w ubiegtym roku.

Srednia ocena wzrosta nieznacznie, osiggajac wartosé 3,21.
Liczba marek hiorgcych udziat w badaniu pozostata bez zmian.
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Rozpigtosc ocen od najwyzszej do najnizszej pozostata nadal bardzo wysoka.
Duzo wyzsza niz w poczgtkowych latach realizacji badania.

WYKRES 2.
Najwyzsze i najnizsze oceny importerskie w badaniu

2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022 2023 2024
4,58 4,62
4,49 4,44 4,46 4,51 4,45 ’
: ’ 4,36 : 439 g =
Tl ’
L e
— ) _AA— 5 A
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NajwyZzszg ocene w XVII edycji Badania Satysfakcji Dealeréw Samochoddw uzyskata marka
Volvo, ktdra triumfowata po raz siodmy - w tym trzeci rok z rzedu. Co istotne, wynik 4,62 K| asyfikacja generalna Top15
jest rekordowym i najwyzszym, jaki marka osiggneta w wynikach badania.

MARKA OCENA
Na drugim i trzecim miejscu znalazly sig siostrzane marki: Lexus i Toyota. Tegoroczny wynik ; :)2)) (;LE,;S =2§2
Toyoty jest jej drugim najwyzszym w historii, natomiast dla Lexusa - mimo zwycigstwa s en @@ 4:39
w 2020 roku - to najwyzsza ocena, jakg marka uzyskata w dotychczasowych edycjach badania. 4 (+3) I 00
5 (-3) KL
Drugie migjsce podium opuscita marka KIA. Gorszy wynik odnotowat rowniez Mercedes. 6 (-3) [ EXy
Tuz za nim, po awansie o 2 pozycje, uplasowat sie ubiegloroczny debiutant - marka Ssangyong. 7¢2)  ——

8 (+2) COID I .69

; Cnin i 9 (-3 & I
Po ubiegtorocznym wzroscie najwigkszy spadek oceny zanotowata marka Mazda.

Tracgc 0,38 punktu, spadia o 3 miejsca - na 9. pozycje. Z kolei najwigkszy wzrost 13 ((:) oc =33:23
odnotowaty Dacia (+0,54) oraz Renault (+0,45), awansujgc odpowiednio 0 5 i 6 miejsc. 0 en S I
CECONNENCEEN  ERE
Sposrad marek nalezacych do grupy VW, mimo awansu Audi o 2 pozycje, jedynie Skoda 1 (-2) I .1
odnotowata wzrost oceny. Z kolei oceniane wspdlnie marki SEAT i Cupra spadty o 4 pozycje. 15 (-2) & [k

10



B XVII Niezalezne badanie satysfakciji dealerow samochodowych

Podobnie jak w ubieglym roku, dealerzy najwyzej ocenili sprzedawane przez siebie samochody. Najnizszg oceng ponownie uzyskaty programy importeréw
zwigzane ze sprzedazg samochoddw uzywanych. Po zawirowaniach na rynku wynikajgcych z niedobordéw czesci i komponentow, w tym roku dealerzy
znaczgco lepiej ocenili dostepnosé oferowanych pojazddow.

WYKRES 4.
Srednie oceny uzyskane w kazdej z 21 kategorii Badania Satysfakcji 2024 - z odniesieniem do zmiany wzgledem ubiegtego roku.

51 35 3,46 3,46
3,12
‘ | ] 298 2,94 29
U7
-0,04 -0,02 0,05 -0,03 ’ 0,00 000 o4 013 -0.07 0,04 -0,10 0,0 -0,01 0,02 L
) -0,1 -0,14 ) -0,24 2024
5 g & E 3 2 2 2 3 5 s S 2 8 2 B 2 E 2 g § —a—
g g 2 g g 5 E g s 5 5 g g 8 5 g g g @ g E o
S =3 @ £ = 2 £ = = =1 E N N = < = S s 2 g réznica
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Najlepsi w poszczegolnych kategoriach

W kolejnej czesci raportu prezentujemy 10 najlepiej
ocenionych marek w wybranych 10 kategoriach

(z ogolnej liczby 21), ktdre ziozyly sie na ocene
zbiorczg Badania Satysfakgii.

Nieco gorzej niz w ubiegtym roku dealerzy ocenili
zadowolenie z wynikdw finansowych generowanych
przez swoje firmy. Pierwsze miejsce w tej kategorii ze
spadkiem o 3 pozycje odnotowat Mercedes, ustepujgc
marce Lexus. Z kolei znaczgce spadki ocen zanotowaty
marki SEAT/Cupra oraz Audi, co spowodowato, Ze mimo
nizszych ocen niz w ubiegtym roku, BMW, Mazda

i Subaru awansowaty na wyzsze pozycje.

WYKRES 5.
Top10. Ocena zadowolenia z wynikéw finansowych,
jakie przynosi firmie autoryzacja marki

vvvvv
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OCENA
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W zakresie polityki handlowej importera obejmujgcej ksztaltowanie polityki cenowej
oraz rabatowej, dotyczgcej samochoddw nowych, najwyzej zostaty ocenione marki
Lexus oraz Toyota. Najwiekszy wzrost zanotowaly natomiast Dacia i Renault, ktdre
awansowaty odpowiednio o 7 i 6 pozycji.

WYKRES 6.
Ocena polityki handlowej importera w ramach
sprzedazy samochoddw nowych

1 (+3)
2 (+4)
3 (-2
4 (+6)
5 (0)
5 (+2)
7 (+1)
8 (+7)
9 (-7
10 (+6)

MARKA

Orexus

DACIA

%

OCENA
e
I, -2
- m
I S.05
I o
I o
I oG
I .7c
I .7
B
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NajwyZzszg ocene za etyke dziatalnosci biznesowej uzyskata marka Lexus,
ktdra wyprzedzita Mercedesa, spadajgcego o 6 miejsc na 7. pozycje.
Znaczacy spadek zanotowata rowniez Mazda. Podobnie jak w ubieglym
roku, pierwszg dziesigtke zamyka marka Audi.

WYKRES 7.
Ocena etyki dziatalnoSci
biznesowej importera

MARKA OCENA
1 (+6) ©ow=u= I 4,55
2 (0) vexve I /52
3 (+5) (P I 443
4 (+1) I .C7
50 (+1) I o3

6 (-2) I /.10
A I ;.S

8 (+3) I G.cs
& I .7
QXD N 6o
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Dealerzy marki Volvo ponownie najwyzej ocenili standardy narzucone
przez importera w zakresie sprzedazy i serwisu. Na wysokie 4. miejsce
awansowata marka Ssangyong, ubiegtoroczny debiutant, tuz za

Toyotg i Lexusem.

WYKRES 8.
Top10. Ocena wysokosci narzuconych standardow
importerskich w zakresie sprzedazy oraz serwisu

MARKA OCENA

L © verve P
2 (D) owus I oo
3 (2 @@ 2 A s

4 (+2) I, 46
5 (-3) I <5
6 (-2 I 1t
7@ I .07

@

QD I 75
9 () I 250

¢ I
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Kolejny rok z rzedu znaczaco poprawita sig dostepnosé samochoddow oraz
czas realizacji zamowien - z 2,24 dwa lata temu do 3,46 w tegorocznej
edyciji. Poprawe w tej kategorii odnotowano w 23 z 26 ocenianych marek,

a najwigkszy wzrost uzyskali dealerzy Skody, ktéra awansowata o 10 pozycji.

WYKRES 9.
Ocena dostepno$ci samochodow
i czasu realizacji zamdwien

1 (+3)
2  (+B)
3 (-
4 (-1
5 (+10)
6 (+2)
7 (-1
8 (-7)
9 (+4)
10 (+2)

MARKA

0

DACIA

OCENA

I .75
I .G6
I o
I :.27
I ¢ 25
I - 03
I .02
I .o
I o
I ;oo

B XVII Niezalezne badanie satysfakcji dealerow samochodowych

Dealerzy niezmiennie wysoko ocenili samochody oferowane przez
importerdw, co charakteryzuje najwyzsza Srednia ocen w badaniu.

Oprdcz dostepnosci oceniano rowniez: niezawodnosc pojazdow, polityke
gwarancyjng oraz dostosowanie samochoddw do potrzeb wspétczesnych
klientow. Na pierwszym miejscu, tak jak w ubiegtym roku, znalazia sig¢ Toyota.

WYKRES 10.
Top10. Ocena samochoddw oferowanych przez importera

I (0))]
2 (0)
3 (+2)
3 (0
5 (+1)
6 (-2)
7 (+2)
8  (+4)
9 (-3
10 (0)

MARKA

@

Orexus

vvvvv

OCENA

I - 51
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[
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I /20
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Polityka marketingowa importerdw zostata oceniona
na takim samym poziomie jak przed rokiem,

ze $rednig 3,30. Oprdcz wsparcia reklamowego
oceniano rdwniez zgode centrali na prowadzenie
samodzielnych dziatar reklamowych i programéw
marketingowych przez dealerdw. Najwyzszg ocene
w tej kategorii zdobyta Toyota.

WYKRES 11.
Top 10. Ocena polityki marketingowej importera

(+3)
(-1
©)
*4)
(+1)
-4
(+5)
(+10)
(-3)
©)

MARKA

nnnnn

DACIA
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OCENA
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Podobnie bez zmian (ze $rednig 3,29) zostaly ocenione
produkty finansujgce zakup samochodu, oferowane
przez importerdw. Ocena obejmowata zaréwno oferte
finansowania samochoddw nowych i uzywanych,

jak i procedury kredytowe oraz jako$é dziatan
marketingowych, zwigzanych z finansowaniem.
NajwyZszg oceng uzyskato Volvo.

WYKRES 12.
Top10. Ocena produktow finansujgcych
zakup samochodu

vvvvv
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W badaniu dealerzy oceniali takze managerdw pracujgcych w strukturach
importerskich. odpowiadajgcych za sprzedaz. Kategoria ta obejmowata szereg
elementow, takich jak: umiejetnosci menedzerskie, prowadzenie dialogu,
wywigzywanie sie z zobowigzan oraz pomoc w sprzedazy flotowej. Podobnie
jak w ubieglym roku, najwyzej ocenieni zostali managerowie marki Volvo.

WYKRES 13.
Top10. Ocena managerow odpowiadajgcych za
sprzedaz, pracujgcych u importera

2 ¢+n @ I .58
3 (+4) ©wows [ 4,50

42 ) I 27
5 (00 QoD I 425
6 (+4) I . :0
6 (+2) L [EB
B (+4) I .00
9 (-8 S [ KK
10 7 I o0
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Istotnym elementem wspotpracy z importerami byla takze ocena wspéipracy
w ramach rozliczen finansowych, obejmujgca rozliczanie rabatow, korekt

i wyplate bonusdw za sprzedaz nowych samochoddw oraz realizacje plandw
serwisowych. Mimo nieznacznie nizszej oceny niz w zesztym roku,

na pierwsze miejsce z trzeciego awansowata marka KIA.

WYKRES 14.
Top10. Wspotpraca w ramach
rozliczen finansowych

MARKA OCENA

1 ¢+2) [N
2 (-1) vexve I - 5
3 (+5) owws [N s

3 ¢+3» @ I 56

5 (-1 I .23

6 (-4 & I 20

7 (-2) [ [EBE

8 (-1 I 12

9 n S

3 [ EEH
10 0 Cup N .7
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Jak co roku, seria pytan poswiecona wspotpracy z importerem, zakoriczona zostata podsumowujgcym
pytaniem: czy stojgc przed ponownym wyborem, dealer po raz kolejny zdecydowaliby si¢ na podpisanie
umowy ze swoim importerem? Twierdzgcej odpowiedzi udzielito 75% respondentdw. Wsrdd marek, ktdre
uzyskaty 100% pozytywnych odpowiedzi, znalazly sig: Audi, BMW, Lexus, SEAT/Cupra, Toyota oraz Volvo.

WYKRES 15.
Czy stojgc przed ponownym wyborem podpisatbys PR
umowe autoryzacyjng na posiadang marke? 11y %
S
- el

@ verve
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Tradycyjnie na koniec badania dealerzy zostali zapytani: jakiej marki dealerami cheieliby zostad,
gdyby ponownie mieli mozliwo$¢ wyboru? Respondenci mogli wskazac kilka preferowanych
brandéw. W ubieglym roku najbardziej pozgdang markg byta KIA, ktora po raz pierwszy zdobyla
wigcej wskazan niz Toyota. W tym roku Toyota powrdcita jednak na szczyt, zdobywajac juz po
raz pigty tytut najbardziej pozgdanej przez dealerdw autoryzacji.

WYKRES 16.
Procentowa liczba dealerow, ktorzy ponownie stajgc przed wyborem
dowolnej autoryzacji, wybratoby nastepujgce marki

MARKA OCENA

[9+]
[
~N
X

o

<&

&
[N
-
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Jak co roku, osobng cze$cig badania byta ankieta poswigcona wspdtpracy w zakresie samochodow dostawczych do 3,5 tony.
Ankieta skiadata sig z 81 pytari i uwzgledniata marki posiadajgce co najmniej 2% udziatu w rynku. tgcznie oceniono 10 marek.

Tegoroczna Srednia ocena satysfakeji dealerskiej wyniosta 3,93, co stanowi wzrost 0 0,16 w poréwnaniu z rokiem ubieglym.
Siedem marek uzyskato wyzsze oceny, a trzy zostaty ocenione gorzej niz w roku poprzednim. Najlepsze oceny zebrata Toyota,
a na drugim miejscu, po spadku, uplasowat sige Mercedes. Najwigkszy awans odnotowata marka Renault.

W badaniu wzieli udziat dealerzy
nastepujgcych 10 marek:

MARKA OCENA

L JERE
L JEEE
= PO @ @ NCONNOEN X
NCORERV/NEN RN
5 (-1) 1veco [N s

1 (+1)

IVECO

2 (-1

© @
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WYKRES 18.

Top15 najlepiej ocenionych marek w latach 2024-2007

2024 2023

2022

2021

2020

2018

2017

2016

2015
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Alfa Romeo

. 8 10
Audi 3,69 3,70
14 12
BMW 3,41 3,40
Citroen
Chevrolet
Chrysler
. 11
Dacia 3.62
Fiat
Ford
Honda
. 14
Hyundai 3.28
Jeep
5 2
KIA 3,98 4,33
Jaguar / Land Rover
Lancia
2 4
Lexus 4,40 411

2009* - badanie przeprowadzone na ograniczonej liczhie marek

5
3,91

15
3,00

13

3,16

4,12
b.d.
b.d.

3,89

7
3,72

9
3,48

10
3,41

13
3,32

4,27
b.d.
b.d.

4,33

8
3,73

11
3,37

10

3,39

4,09
b.d.
b.d.

4,17

10
3,49

13
3,35

3,51

4,28
b.d.
b.d.

3,92

13
3,21

14
3,20

4,51

b.d.
b.d.

4,26

13
3,38

15
3,28

3,59

4,00
b.d.
b.d.

4,33

1
3,45

13
3,33
14
3,32

3,58

4,12
b.d.
b.d.

b.d.

13
3,36

15
3,30
10
3,49

3,94
b.d.
b.d.

b.d.
b.d.

10
3,57
1
3,49

3,66
15
3,25

3,65

3,78
b.d.
b.d.

b.d.

3,97

3,70

12
3,56

3,68

1
3,57
b.d.
b.d.

b.d.

3,85

10
3,38

3,69

3,43

3,82

13
3,27

b.d.

b.d.
b.d.
14
3,22
b.d.
b.d.

3,77

3,35
13
3,35

b.d.
15
3,32
b.d.
b.d.

b.d.
b.d.

3,30

b.d.
b.d.

3,43

4,14
1
3,09
14
2,97

b.d.
b.d.
b.d.
b.d.

10
3,13

3,49

b.d.
b.d.

3,72

3,46

b.d.
b.d.
14
3,33
b.d.
b.d.
b.d.
b.d.
b.d.
b.d.

3,97

13
3,25
b.d.
b.d.

13
3,33

3,49

b.d.
b.d.

3,40
b.d.
b.d.
b.d.
b.d.
b.d.
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WYKRES 18. c.d.
Top15 najlepiej ocenionych marek w latach 2024-2007

2023 2022 2021 2020
Mazda 9 6 8 8 7 1 2 1 1 1 1 5 4 3 b.d. b.d. b.d.
3,64 4,02 3,61 3,64 3,78 4,36 4,46 4,46 4,44 4,29 4,05 379 383 3,85 b.d. b.d. b.d.
6 3 3 6 2 3 5 5 5 3 8 3 2 2 2 1 3
Mercedes 3,97 4,21 4,22 3,89 411 4,12 4,24 3,96 3,96 4,06 3,64 389 396 4,03 3,95 4,12 3,92
o 15 1 1 6 b.d. 15 14
Mitsubishi 3,27 3,24 3,41 3,60 b.d. 3,30 3,30
) 14 7 1
Nissan 3,03 3,48 3,37
8 8 9 9 14 1 14
Opel 3,67 3,62 3,60 3,58 3,37 3,38 3,32
Peugeot
13 1 12 12 14 7 12 5 15 15 b.d.
Renault 3,45 3,36 3,34 3,02 3,37 3,72 3,36 3,68 3,33 3,21 b.d.
13 10 b.d.
Saab 298 345 b.d.
12 8 9 14 15 14 9 14 b.d. 8 5 7
SEAT / Cupra 3,52 3,89 3,40 3,25 3,17 3,30 3,34 3,32 b.d. 327 3,63 3,49
skoda 10 11 11 14 1 8 11 10 8 12 9 4 7 5
3,63 3,44 3,25 3,20 3,46 3,40 3,43 3,48 3,63 3,39 3,68 3,53 3,62 3,61
7 9 b.d. b.d. b.d. b.d. b.d. b.d. b.d. b.d. b.d. b.d. b.d. b.d. b.d. 1 1
Ssangyong 3,91 3,87 b.d. b.d. b.d. b.d. b.d. b.d. b.d. b.d. b.d. b.d. b.d. b.d. b.d. 3,42 3,36
Subaru 4 7 7 5 6 4 3 6 4 4 14 6 b.d. 9 13 6
4,00 4,01 3,79 4,25 3,97 4,07 4,27 3,94 4,06 3,99 3,28 3,77 b.d. 3,23 3,32 3,49
SUZUKi 15 1 12 9 9 10 12 12 7 10 12 10 12 6 10
3,24 3,25 3,33 3,53 3,49 3,26 3,40 3,43 3,63 3,59 3,37 3,40 3,08 3,62 3,40
Tovota 3 5 2 1 3 5 6 3 2 2 2 4 8 5 5 4 4
y 4,39 4,07 4,30 4,45 4,10 4,01 4,20 424 433 4,17 4,04 387 3,44 36l 351 3,65 3,74
15 13 10 15 13 12 15 10 15 13 13 12 12
Volkswagen 3,23 3,29 3,35 3,15 3,31 3,39 3,16 3,48 3,28 3,34 3,52 3,35 3,35
Volvo 1 1 1 3 5 7 7 7 6 6 3 1 1 1 3 2 1
4,62 4,58 4,39 4,28 4,05 3,73 3,54 3,72 3,76 3,90 3,82 410 420 419 367 4,07 4,05

2009* - badanie przeprowadzone na ograniczonej liczhie marek
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samochodowych




