J Mercedes-Benz

Nowy program realizowany w ramach inicjatywy ,She’s Mercedes”

Autoryzowane serwisy Mercedes-Benz jeszcze
bardziej przyjazne dla kobiet

Warszawa. W ramach inicjatywy ,,.She’s Mercedes”, skoncentrowanej na
potrzebach kobiecej klienteli, kontynuowana jest akcja ,,Mercedes-Benz,
serwis przyjazny kobietom”. Z naszych badan wynika, ze nie wszystkie
kobiety uzytkujace samochody spod znaku tréjramiennej gwiazdy
odwiedzaja autoryzowane serwisy. Stereotyp czy prawda, tego chcieliSmy
obstugi serwisowej. Ich rezultatem bedzie nie tylko dopasowanie formy
komunikacji, ale rowniez uwzglednienie oczekiwan kobiet w zmianie

procesow obstugi i projektowaniu wystroju autoryzowanych serwisow.

Badania wskazuja, ze ponad 9 na 10 uzytkowniczek aut z gwiazdg chce mie¢
wiedze na temat przeprowadzanych czynnosci obstugowych, a wigkszo$¢
z nich korzysta z oryginalnych czesci. Jednoczesnie kobiety majq jasne
oczekiwania co do pracy doradcy oraz organizacji serwisu — oczekiwania,

ktorych spetnienie przystuzy sie wszystkim klientom.

Maksyma Mercedes-Benz — najlepiej albo wcale — odnosi sie nie tylko
do samego produktu, ale dotyczy w rownej mierze opieki sprzedazowej
oraz serwisowej. Profesjonalna obstuga zapewnia maksymalng satysfakcje
z eksploataciji, a przy tym gwarantuje bezstresowg i komfortowg odsprzedaz

pojazdu.
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Z tego wzgledu narodzita sie inicjatywa ,She’s Mercedes” — bo cho¢ kobiety
stanowig ponad potowe spoteczenstwa, ich stanowisko w licznych obszarach
zycia wcigz nie jest w dostatecznym stopniu reprezentowane lub uwzgledniane.
"Mercedes-Benz juz dawno dostrzegt potencjat kobiet — zardwno jako grupy
docelowej naszych pojazddow jak i kobiet na rynku pracy. Od 2013 kontynuujemy
w Polsce inicjatywe ,She’s Mercedes”, ktora ma na celu optymalizacje
komunikacji marki z Klientkami. Pozwala marce lepiej poznac i spetniaC ich
oczekiwania. Obejmuje m.in. serwis internetowy tworzony przy wspotudziale
kobiet z catego $wiata, ktore wzajemnie sie inspirujg, dzielagc sie
spostrzezeniami na temat sukcesu zawodowego, Zycia prywatnego, realizacji
pasji i wtaciwego zbalansowania wszystkich dziedzin zycia. ,She’s Mercedes”
to program oferujgcy tez wymiane informacji i pomoc w rozwigzywaniu
problemow w trzech obszarach zycia nowoczesnej kobiety: mobilnosci, ustug
finansowych oraz edukacji w dziedzinie zarzgdzania finansami. Po kilku latach
konsekwentnych wysitkow marki w Polsce, kobiety stanowig obecnie juz ponad
25 proc. Klientow Mercedesa. Niezwykle wazny jest odpowiedni kontakt
posprzedazny z Klientkami Mercedesa. Stad konsekwentnie badamy
preferencje i oczekiwania naszych Klientek wobec autoryzowanych salonéw
i serwiséw.", moéwi dr Ewa tabno-Falecka, Dyrektor ds. Komunikacji i Relacji
Zewnetrznych w Mercedes-Benz Polska. W wielu przypadkach kobiety nadal
traktuje sie stereotypowo — a kwestie zakupu czy uzytkowania samochodu
nalezg tu do modelowych przyktadéw. Tymczasem, jak gtosi ksigzka ,Polki”
Katarzyny Pawlikowskiej i Dominiki Maison, ,kobiety nie oczekujq takze
»Samochodu dla kobiet«, ale po prostu dobrego, wysokiej jako$ci samochodu.
(...) Ale nawet jesli finalny produkt jest w stanie sprosta¢ najbardziej

wygorowanym wymaganiom, aby sie nim zainteresowacC i ewentualnie go
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nabyc, kobieta musi o nim wiedzie¢. Warunkiem sukcesu jest wiec skuteczna
komunikacja, ktora - je$li faktycznie jest profesjonalna i przemyslana -

ma forme dialogu”.

W 2018 r. w ramach inicjatywy ,She’s Mercedes”, pod przewodnictwem
dr psychologii Agate Trzcinska, przeprowadzono badania, ktore wykazaty,
ze ponad 9 na 10 klientek chce wzig¢ udziat w tzw. aktywnym przyjeciu
samochodu do serwisu, czyli we wspoinych ogledzinach pojazdu i ustaleniu
zakresu ustug. Co wiecej, wiekszo$¢ uzytkowniczek Mercedesow korzysta
z oryginalnych cze$ci — bardziej zalezy im na gwarancji jakoSci niz na nizszej
cenie, a okoto potowa kupita w przesztosci produkty z oferty fabrycznych

akcesoriow i kolekciji.

Kobiety majg sprecyzowane oczekiwania co do doradcy serwisowego — przede
wszystkim ma on budzi¢ zaufanie, zbudowane poprzez zaangazowanie,
uczciwo$¢ i rzetelny kontakt. Nie rdznig sie przy tym od mezczyzn -
sq zainteresowane kwestiami merytorycznymi i chcg czué sie partnerkami
dialogu, a nie petentkami. Owszem, niektdre Kklientki chciatyby znaé
szczegotowe informacje techniczne na temat naprawy, a inne nie sg tym
zainteresowane. Doradca powinien dostosowa¢ wiec swdj jezyk i poziom
ttumaczenia do konkretnych oczekiwan. Z tego wzgledu kobiety oczekujg,
ze obstuga ich samochodu bedzie prowadzona przez jednego, nie przez kilku
roznych doradcéw. | biada temu, kto naduzyje dobrej woli swojej klientki,
a jego oferta nie bedzie odpowiada¢ rzeczywistosci: jak mozna przeczyta¢
w ksigzce ,Polki”, niezadowolone Kklientki potrafig opowiada¢ o swoim

rozczarowaniu czesto, dtugo i wielu osobom.
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Badania ,She’s Mercedes” dotyczyty réwniez organizacji przestrzeni serwisu.
Ich wyniki wskazuja, ze klientki, ktére zdecydujg sie czeka¢ na odbior
samochodu (zazwyczaj wtedy, gdy czas naprawy jest krétki — do 2 godzin),
oczekujq cichego miejsca do pracy, strefy zabaw i ogladania filméw dla dzieci,
a takze przyjemnego, cieptego oswietlenia, wiekszej iloci zieleni i miejsca na
rzeczy osobiste. Czyli tego wszystkiego, co umili czas oczekiwania na wydanie

pojazdu takze mezczyznom.

Wizyta w autoryzowanej stacji to takze doskonata okazja, by zapoznac sie
z ofertg innych samochoddw lub — z pomocq doradcy — dowiedzie¢ wiecej na
temat nieznanych funkcji swojego auta. Klientki zwracajg réwniez uwage,
ze brakuje im informacji na temat programéw szkolen z zakresu bezpiecznej

jazdy lub jazd testowych - ofert, ktdre sg zwyczajowo kierowane do mezczyzn.

Mercedes-Benz nie tylko stucha kobiet, ale i wychodzi naprzeciw ich
oczekiwaniom. To projekt dtugoterminowy, uwzgledniajacy preferencje obu
stron - kobiet korzystajacych z ustug autoryzowanych serwiséw i pracownikéw
serwisOw zobowigzanych realizowa¢ proces ustugi zgodny z wytycznymi
producenta. W autoryzowanych serwisach marki spod znaku tréjramiennej
gwiazdy rozpoczelismy dziatania reorganizacyjne majgce na celu
uwzglednienie wynikéw badan ,She’s Mercedes” - wszak osig akcji ,Mercedes-

Benz, serwis przyjazny kobietom” jest dialog.
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Kontakt:

Tomasz Mucha

e-mail: tomasz.mucha@daimler.com
tel. +48 22 31272 22
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