ИССЛЕДОВАТЕЛЬСКИЙ ПРОЕКТ ДЛЯ АВТОРЫНКА
ЛОЯЛЬНОСТЬ – КАК ЗАЛОГ КЛИЕНТА ОСТАТЬСЯ
Во время всеобщей паники и неоднократно пересмотренных бюджетов украинские автосалоны вступили на тропу ценовых войн. Но вряд ли можно быть на сто процентов уверенным, что правильный ассортимент и ценовая политика – единственные факторы повышения прибыли.

«Самая низкая цена – это отличная стратегия, но только для одной компании». Китайская бизнес-пословица.

Удержание клиентов, повышение лояльности к уже существующим клиентам – это то, что поможет создать клиентскую базу, которая станет самой лучшей внешней рекламой. Что нужно, чтобы стать дилером, которого не променяют даже на 20% скидки у «серых» поставщиков?

Посещая авторизированный автосалон, клиенты хотят видеть идеальное обслуживание. Но достаточно поискать в интернете отзывы, или же просто расспросить знакомых про сервис на официальных СТО или нюансы покупки автомобиля в салоне, чтобы сложить себе общее впечатление – от «официалов» зачастую не стоит ждать приятных новостей.

«Барахлит сигналка. Приехал на официальное СТО. Не починили. Почему, спрашиваю? 
Отвечают, что не могут в ней разобраться, так как это оригинальная сигнализация, а к ней у них нет схем…».

«У моего знакомого машину при плановом ТО натурально уронили с подъемника – проверяли ходовую, а теперь придется менять кузов с половиной начинки. Хорошо, что хоть взялись возместить ущерб».

Также Вы узнаете, что на официальном СТО механик вполне может не сделать свою работу, и найдете живые примеры водителей, которые устраняли «неустранимую поломку» на глазах у квалифицированных автослесарей. В сияющем стеклом и металлом автосалоне могут так и не рассказать о преимуществах сервиса, приводя аргументы в духе «ну вы же покупаете машину у официальных дилеров». А то, что машины при обслуживании по гарантии зачастую ремонтируются с проволочками и неправильной диагностикой – знакомая многим автолюбителям ситуация.
Всё это очень плохо коррелирует с ключевым мотивом покупки авто у официальных дилеров – возможностью с комфортом обслуживаться в авторизированных сервисных центрах. Если уровень обслуживания не соответствует ожиданиям и требованиям клиента, вряд ли в следующий раз он захочет переплачивать за обращение к «официалам». И уж точно не посоветует кому-либо купить машину у официального дилера.
Такое ощущение, что даже во времена, когда существующий клиент – на вес золота, все забыли про силу личных рекомендаций и то, что недовольный покупатель может отговорить от сомнительных услуг «официального обслуживания» всех своих друзей и родственников. А они всё с большим интересом будут изучать заманчивые предложения «серых» дилеров, рассчитывая, где бы быстрее купить новое авто в условиях постоянно изменяющихся курсов валют и подвешенной ситуации в банковской сфере. 

Понимание того, насколько хорошо работают «продажники» и всем ли ожиданиям клиента и требованиям компании отвечает работа сервисных центров – результат отслеживания удовлетворенности клиентов. Это актуально непосредственно после покупки машины (чтобы выявить возможные просчеты в работе автосалонов), так и после прохождения плановых техосмотров и процедур сервисного обслуживания (чтобы устранить причины, которые чаще всего становятся решающим фактором при смене марки авто и/или дилера). 

Не всегда есть возможность создать личную горячую линию компании и выделить штат на работу в call-центре, но всегда можно заказать исследование потребительской удовлетворенности. Хотите ли Вы получить горячие впечатления клиента от покупки автомобиля или прохождения СТО, узнать мнения относительно эргономики дизайна нового автосалона или определить какие пожелания могут оставаться после общения покупателей с консультантами – всё это возможно благодаря изучению впечатления владельцев транспортных средств. 

«Индекс удовлетворенности клиента – ключевой показатель успешной работы наших дилерских предприятий. Мы знаем – что нам нужно изменить, чтобы клиент получил то, что ожидает. Отказ от исследований удовлетворенности в целях экономии можно сравнить с ситуацией, когда, например, в супермаркетах сокращают персонал в связи с кризисом, вместо 10 касс работает 3 и стоят огромные очереди. «Такого рода экономия точно приведет компанию к краху, потому как клиент, постоявший раз в очереди 20 минут, больше никогда не вернется в этот магазин», – говорит Дмитрий Бугославский, начальник департамента развития дилерской сети Mercedes Benz/Chrysler/Jeep/Dodge.

Ценность исследований увеличивает собственную значимость в сознании существующих клиентов – вы становитесь не просто продавцом товара, вы становитесь их полноценным партнером. Оперативное отслеживание неудовлетворенности позволяет не только узнать о существующих проблемах, но и психологически облегчает отношение клиента к возможно проблематичному обслуживанию. 
Важно понимать, что для автобизнеса «сервис» – это не пустое слово, а сложная система взаимодействий между покупателем и продавцом, которая должна работать, как часы. И чтобы знать – куда и как направлять свои усилия и бюджеты, необходимо совершенно точно знать, что именно хотят ваши потребители. А там уже и не нужно будет объяснять новому посетителю салона – что же значат эти «преимущества официального дилера». 

Отслеживание реакций и впечатлений существующих покупателей – важнее для стратегического развития, чем гиперактивная реклама для привлечения новых клиентов. В приложении к письму вы найдете предложение по оценке удовлетворенности клиентов и другим исследовательским возможностям. В случае если вы уже имеете собственные call-центры или хотите провести исследование своими силами, мы можем выступить в роли экспертов и предложить исследовательско-консалтинговые услуги.
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