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.BespokeChat
dostarcza gorace lead

Dzieki wykorzystaniu .BespokeChat pozyskujemy o 20 proc. leadéw wiecej.
To takze Swietna mozliwo$¢ obslugi klienta poza godzinami pracy salonu -
przekonuje Joanna Babi$, manager ds. marketingu i e-commerce w firmie

Toyota Dobrygowski

Jakie sa najwieksze wyzwania zwig-
zane z prowadzeniem dziatu marke-
tingu w salonach samochodowych?
Pomimo dynamicznie rozwijajacego sie
rynku motoryzacyjnego najwiekszym wy-
zwaniem dla dealeréw - z punktu widzenia
marketingowego - pozostaje utrzymywa-
nie odpowiedniego ruchu potencjalnych
klientéw w salonach. Jednoczesnie ob-
serwujemy coraz czesciej zmieniajace sie
preferencje form kontaktu z doradcami
oraz widzimy wyrazna digitalizacje Sciezek
realizacji transakcji przez naszych klien-
téw. Wraz z rosnacg konkurencja na rynku
oraz dostepnosciag alternatywnych zZrédet
kontaktu, konsumenci sg coraz bardziej
Swiadomi i coraz trudniejsze staje sie po-
zyskiwanie leadow w tradycyjny sposob.
Zwieksza sie liczba oséb preferujacych
kontakt zdalny, dlatego poszukiwalismy
rozwigzania, ktére wesprze nasz kontakt z
klientami.

Czy korzystaja Panstwo z platnej pro-
mocji stron internetowych salonu, aby
pozyskiwa¢ dodatkowe leady sprzeda-
zowe?

Toyota Dobrygowski to dolnoslgska grupa
dealerska, ktéry nieprzerwanie od osmiu
lat jest laureatem ,Dealera Roku” - najbar-
dziej prestizowej nagrody przyznawanej
przez Toyota Motor Poland. Prawie 80 proc.
budzetu marketingowego naszej firmy
przeznaczamy na kampanie internetowe.
Specyfika branzy motoryzacyjnej charakte-
ryzuje sie tym, ze pomimo rozwoju techno-
logii i przeniesienia procesu decyzyjnego
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do internetu, samochody wciaz sprzedaje
sie stacjonarnie — w naszym przypadku —
w salonie w Lubinie lub w Dtugotece koto
Wroctawia. Tylko podczas wizyty w salonie
konsument moze blizej poznac¢ samochdd,
odby¢ jazde prébna, zaja¢ pozycje za kie-
rownicg czy tez sprawdzi¢ pojemnosc
bagaznika. Taki przebieg procesu zaku-
powego potwierdzajg réwniez badania.
Wedtug raportu Gemius prawie 50 proc.
ankietowanych twierdzi, ze zawsze lub
czesto szuka informacji na temat samo-
chodéw i czesci samochodowych online, a
nastepnie kupuje je w salonie lub sklepie
tradycyjnym. Mamy tu wiec do czynienia z
efektem ROPO (research online, purchase
offline).

Dziat marketingu naszego dealerstwa
nieustannie pracuje nad tym, by naktoni¢
potencjalnego klienta do tego, zeby do
salonu w ogdle trafit. Bez tego nasi dorad-
cy ds. sprzedazy samochodéw nowych i
uzywanych nie mieliby szansy, zeby prze-
kona¢ go do zakupu. Atrakcyjne zaprezen-
towanie oferty na stronie internetowej nie
wystarczy, poniewaz uzytkownicy przekie-
rowani na strone www szybko ulegajg roz-
proszeniu. Dlatego tez warto zastanowic
sie, w jaki sposéb zwrécic ich uwage. Jed-
na z bardzo skutecznych metod okazata
sie wtyczka .BespokeChat. Dzigki niej pro-
ponujemy naszym klientom szybki i bez-
posredni kontakt z wyspecjalizowanym
doradca firmy .BespokeChat, szczegdlnie
w godzinach wieczornych, kiedy nasze sa-
lony sa juz zamkniete.

Jak maja sie zapytania pochodzace z in-
ternetu w poréwnaniu do tradycyjnych
kanatow, takich jak zapytania telefo-
niczne czy odwiedziny salonu?

Nasz salon posiada nie tylko oficjalng stro-
ne, ale tez liczne landing page’e dopasowa-
ne do réznych ustug, na ktérych od prawie
dwdch lat jest zainstalowana wtyczka czata.
Zdecydowalismy sie na wdrozenie alterna-
tywnych zZrédet kontaktu dla klientéw, aby
utrzymac i zwiekszy¢ konwersje. Oprécz
udostepnienia dodatkowych form potacze-
nia daje nam to zdecydowanie szybszg moz-
liwos¢ reagowania na potrzeby klientow
oraz dostarczania im informacji zwrotnych
w formie i czasie przez nich preferowanych.
Obstuga czata dziata od 8.00 do 23.00 przez
siedem dni w tygodniu. W efekcie tych do-
datkowych dziatan udato nam sie zwiekszy¢
liczbe pozyskanych leadéw o kilkadziesiat
procent, co pozytywnie wptywa réwniez
na osiggane wyniki sprzedazy. Nowe formy
kontaktu pozwolity takze na znaczne skro-
cenie Sciezki zakupowej oraz szybsza reali-
zacje transakgji.

Czym charakteryzuja sie leady dostar-
czane przez .BespokeChat? | jaka jest
liczba pozyskiwanych kontaktow?

Czat zostat przez nas zainstalowany na
wszystkich landing page’ach - zaréwno
dla gtéwnych dziatan, na przyktad przy wy-
przedazy rocznika, ale réwniez jako wspar-
cie na stronach promujacych konkretne
modele samochoddéw, oferte aut uzywa-
nych czy ustug serwisowych. Dzieki temu
zdecydowanie zwiekszylismy efektywnosc

wizyt na naszych landing page’ach. Leady

dostarczane przez .BespokeChat, a whasci-
wie raporty z konwersacji, sa bardziej do-
precyzowane, co pozwala wyjs¢ do klienta
z indywidualnie dopasowana oferta. Jezeli
klient trafi na czat, to doradca pozna jego
potrzeby, oczekiwania, dostepny budzet
czy preferowany termin realizacji ustugi.
Takze klient widzi, ze dana firma wycho-
dzi naprzeciw jego potrzebom, a rozmowa
z zywa osoba pokazuje, ze kto$ wykazuje
nim zainteresowanie. Dodatkowo warto
wzigc¢ pod uwage réowniez to, ze klient do-
staje od konsultanta czatu potwierdzenie
przestania danych do firmy oraz informa-
cje, kiedy doktadnie moze spodziewac sie
kontaktu zwrotnego. Dzieki temu zwiek-
szamy satysfakcje klientow oraz skutecznie
odpowiadamy na zmieniajgce sie potrzeby
konsumentow.

Naile kluczowe jest w pani ocenie szyb-
kie podjecie kontaktu z osobami zainte-
resowanymi ofertg salonu i na ile czat
moze w tym pomaoc?

Czat pracujacy poza standardowymi godzi-
nami pracy naszych salonéw to dodatkowy
sposob szybkiego kontaktu, umozliwiajacy
obstuge klienta w szerszym zakresie godzi-
nowym. Konsultant moze przedstawic lub
zarysowac oferte, ktéra bedzie odpowia-
data potrzebom klienta, nawet jezeli jest to
pozna godzina wieczorna czy weekend -

.BespokeChat

dlatego wskazniki konwersji sprzedazy przy
tym kanale komunikacji sa tak wysokie.

Jakie sq konwersje z leadéw pozyska-
nych przez czat dla aut nowych, uzywa-
nych i serwisu?

W 2018 r. konwersja z leadéw pozyskanych
przez czat dla dziatu sprzedazy samocho-
déw nowych wynosita 8 proc. Jednak w
ostatnim kwartale roku, w czasie goracej
wyprzedazy rocznika, wartos¢ wskaznika
oscylowata juz w granicach 9,5 proc. W
przypadku dziatu sprzedazy samochodéw
uzywanych konwersja na sprzedaz byta
jeszcze wyzsza! Wynosita prawie 12 proc.
- oczywiscie méwimy tu o leadach dostar-
czanych przez czat.

Czy jednak oddanie obstugi klienta do
zewnetrznego zespolu to dobry po-
mysi?

Jestem przekonana, ze tak, poniewaz dzie-
ki codziennemu wsparciu zespotu konsul-
tantéw .BespokeChat znaczaco poprawity
sie nasze wyniki. Po pierwsze: sprzedawcy
kazdego z dziatéw zyskali nowy kanat do-
tarcia do potencjalnych klientéw. Po dru-
gie: wzrosta jakos$¢ i szybkos¢ obstugi, a co
za tym idzie, jeszcze lepiej odpowiadamy
na potrzeby konsumentéw dotyczace ko-
munikacji z marka. Po trzecie: od momentu
instalacji wtyczki liczba pozyskiwanych le-
adow wzrosta o 21 proc. e
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+21%

wzrost liczby leadéw od
momentu rozpoczecia
korzystania z .BespokeChat
przez Toyote Dobrygowski

8-9,5%

konwersja z leadow
pozyskanych przez czat
dla dzialu sprzedazy
samochodéw nowych

12%

konwersja z leadow
pozyskanych przez czat
na sprzedaz
aut uzywanych

45%

Srednia konwersja z
rozmowy czat na stronie
salonu dealerskiego na
lead pozyskany przez
.BespokeChat

.BespokeChat

ZESPOL KONSULTANTOW
OBStUGUJACYCH LIVECHAT
ZAPEWNIAJACY WSPARCIE
SPRZEDAZY | OBStUGE KLIENTA
DLA BRANZY MOTORYZACYJNE)J
WWW.BESPOKECHAT.COM
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