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REZUMAT:Acest articol urmareste orientarea catre client in industria auto prin punerea in
evidentd a informatiilor oferite de site-uri precum si celor dobandite in showroom-uri. Pentru
a primi mai multe detalii despre achizitionarea unei masini am jucat rolul clientului fals n
fiecare din reprezentantele companiilor aflate in analiza: Dacia, Fiat, Toyota si Seat. In urma
cercetdrilor s-au constatat diferente informationale, de comportament si structura. Rezultatele
au dus la pozitionarea intr-un clasament privind orientarea catre client din doua puncte de

vedere: virtual si real.
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1 INTRODUCERE

Tn aceasta lucrare se analizeaza patru firme din
industria auto situate pe piete diferite: Dacia
(Roménia), Fiat (Italia), Toyota (Japonia), Seat
(Spania). Scopul este de a compara demersurile
companiilor enumerate si identificarea de bune
practici in ceea ce priveste orientarea catre client.
Modul de lucru pentru atingerea scopului propus a
fost analiza comparativa privind structura
informationala a site-urilor oficiale ale fiecarei
companii precum si vizita in showroom-urile
acestora. Aceasta analiza s-a bazat pe industria
automobilistica deoarece este unul din cele mai
importante sectoare economice dupa venit. Ea
reprezintd o gama larga de companii si organizatii
implicate in proiectarea, dezvoltarea, producerea si
comercializarea autovehiculelor. Orientarea
deschisa si sincera catre rezolvarea problemelor
clientului este cheia cu care marketingul deschide
poarta succesului.

2 STADIUL ACTUAL

Clientii reprezinta elementul activ cel mai
important al unei companii deoarece aceasta rezista
pe piatd numai daca exista clienti care sd cumpere
produsele realizate. Sarcina principala a
intreprinderii este de a castiga si de a pastra clienti
prin satisfacerea nevoilor acestora si chiar depasirea
asteptarilor. Calitatea este cea mai buna polita de
asigurare a fidelitatii clientilor, cea mai eficace
aparare Tmpotriva concurentei si singura cale de
dezvoltare si obtinere a castigurilor.

Organizatia trebuie sa aiba o orientare
deschisa si sincerd cétre rezolvarea problemelor
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clientilor pentru ca in economia de piata
cumparatorii pot s aleaga ce, cand si de unde sa
cumpere ori dacd sa cumpere sau nu un produs. Cu
cat oferta firmei se sincronizeazd mai bine cu
cerintele, preferintele si dorintele consumatorilor,
cu atat acestia sunt dispusi sa plateasca mai mult,
generand profit pentru intreprindere.

In momentul de fata companiile isi exerciti
orientarea catre client prin intermediul interfetelor
site-urilor, atitudinii dealer-rilor si a ofertelor. in
urma cercetarii s-a concluzionat ca exista majore
diferente intre cele trei moduri de prezentare
mentionate. Precum s-a anticipat fiecare companie
are propriul mod de abordare a clientilor si nu se
coreleaza intocmai cu pretul produselor si
serviciilor oferite, ci depinde de marketing-ul
utilizat.
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2.1  Analizasite-urilor

2.1.1  Comunitate: Istoric si protectia mediului

Dacia

S-a Infiintat in anul 1966, odata cu crearea
Uzinei de Autoturisme de la Mioveni. Dupa 2 ani,
a fost produsa prima Dacia 1100 sub licenta
Renault 8, adica in 1968.



Nu face referire la informatii privind
protectia mediului.
Fiat

Fabrica Fiat a fost infiintata n anul 1899.
Tn 1900 s-au produs primele 24 de masini inclusiv
modelul 3/12 HP ce nu era dotat inca cu marche-
arriarre.

Pentru predarea autovehiculului scos din
uz, clientul trebuie sa se adreseze unei societati
autorizate, care se obligd sa colecteze gratuit toate
autovehiculele scoase din uz. Aceasta procedura
se realizeaza fara nicio cheltuiala din partea
detinatorului.

Toyota

Toyota Motor Corporation a aparut in
anul 1933. In 1934 divizia a produs primul motor
Type A Engine.

Compania se bazeaza pe cei trei piloni
"R": reducere, reutilizare, reciclare. Colectare
gratuita la finalul ciclului de viata al
automobilului.

Seat

Seat este un constructor spaniol de
automobile infiintat in 1950 cu sprijinul Fiat.
Primul automobil care a iesit de pe banda a fost
consemnat in 1953.

O mare varietate de piese auto uzate este
preluata de catre compania SEAT si prelucrata la
standarde industriale. De asemenea concernul
Volkswagen efectueaza si reciclarea catalizatorilor
uzati. Astfel, se recicleaza metale pretioase,
precum platina si rodiul, necesare in producerea
noilor catalizatori.

2.1.2 CASCO, finantare si prima masina

Dacia

Compania are parteneriate cu societdtile de
asigurdri Allianz-Tiriac, Groupama i Omniasig,
Aceasta iti permite sa repari automobilul
accidentat in reteaua autorizatd Dacia, fara nici un
efort financiar.

Compania Dacia dispune de un card de credit
creat in colaborare cu partenerul lor - BRD
Finance, Cardul Dacia poate fi utilizat pentru a
efectua plati oriunde Tn lume. Se poate folosi
cardul si pentru retrageri de bani de la orice
bancomat afiliat retelei Mastercard.

Oferta este valabila pe site prin completarea unui
formular.

Fiat

Compania are parteneriate cu societatile de
asigurari Allianz-Tiriac, Groupama, Omniasig si
Astra.
Orice autovehicul Fiat poate fi achizitionat, in
leasing sau in rate, atat de catre persoane fizice cat
si persoane juridice.
Oferta este valabila pe site prin completarea unui
formular.

Toyota

Compania are parteneriate cu societatile de
asigurari Allianz-Tiriac Toyota si Omniasig
Toyota.

Noul produs de finantare cu valoare garantata,
MyToyota Finance este disponibil in reteaua
Toyota. Exista optiunea ca la finalul perioadei de
leasing sa se returneze autovehiculul sau sa se
reinnoiasca contractul pentru un nou autoturism,
cel vechi putand fi considerat avans, in baza unor
conditii de valori reziduale atractive, agreate la
Tnceputul programului.

Toyota vine in intAmpinarea primei masini
achizitionate cu 4 modele ce dispun de motorizari
performante, consum redus, fiabilitate si 5 ani
garantie: Aygo, Auris, Yaris si Corolla.

Seat

Compania se afla in parteneriat cu cei de la
Porsche Asigurari. Aceasta ofera siguranta ca
procesul de solutionare a daunelor este eficient,
rapid si fara surprize neplacute.

Compania dispune de leasing financiar clasic in
EUR cu 0% dobanda fixa.

Oferta este valabila pe site prin completarea unui
formular.

2.1.3  Asistentd rutiera si programul de relatii
cu clientii
Dacia

Obiectivul serviciului este depanarea pe loc
(punerea in stare de functionare) a autoturismelor
si vehiculelor utilitare de pana la 3,5 tone, rimase
in pand imobilizantd. Cand depanarea pe loc nu
este posibila, automobilele de orice marca de pana
la 2 tone pot beneficia de tractare pana la cel mai
apropiat service agreat Dacia, sau pana la adresa
preferata de client.
Programul cu clientii in cadrul companiei Dacia
este de L-V: 8:00-20:00 si S: 8:00-16:00.

Fiat

Serviciu este disponibil pe tot teritoriul Europei.
Programul cu clientii in cadrul companiei Fiat
este de L-V: 8:30-17:00.

Toyota
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De la 1 mai 2013, la achizitionarea
oricarui model Toyota,clientul poate beneficia de
serviciul de asistenta rutiera TOYOTA
EUROCARE cu urmatoarea perioada de
validitate: 5 ani de la data livrarii (inceputul
perioadei de garantie) pentru modelele Avensis,
RAV4, Land Cruiser, Hilux, Proace, GT, iQ,
Verso si derivatele acestora precum si 12 luni de
la data livrarii (inceputul perioadei de garantie)
pentru modelele Aygo, Yaris, Auris, Corolla si
derivatele acestora.

Programul cu clientii in cadrul companiei
Toyota este de L-V: 9:00-17:30.

Seat

Serviciul de Asigurare a Mobilitdtii SEAT
garanteaza automat o gama completa si de
incredere de servicii de asistenta rutiera in orice
locatie in Uniunea Europeana si in tarile vecine.
In cazul in care masina mai porneste , in caz de
accident, furt de masina sau daune auto, serviciul
de Asigurare a Mobilitatii SEAT va avea grija de
proprietar cat si de SEAT-ul sau, 24 de ore pe zi
timp de 365 zile pe an.

Programul cu clientii in cadrul companiei
Seat are loc doar prin e-mail.

Card fidelitate. Garantie. Promotii.

Dacia

Cardul Dacia ofera 10% reducere la
revizii, deplasare gratuiti in cadrul serviciilor
Dacia Asistentd, acces la oferte nationale pentru
piesele de schimb, comunicarea cu prioritate a
promotiilor, iar plata se poate face in 3 rate cu
dobanda 0.

Dacia ofera garantie de 3 ani/100 000 km,
garantie anticoroziune de 6 ani, garantie vopsea de
3 ani fara limita de km.

Pachete promotionale oferite sunt: Service
de primavara (Verificare gratuitd de primavara),
pachete climatizare, amortizoare, pneuri, anvelope
vara. Oferta include accesorii de primavara (10%
reducere + incd 5% reducere pentru clientii My
Dacia ). Dacia mai ofera si pachete promotionale
Motrio.

Fiat

Compania ofera cardul Fiat Plus cu rolul
de a reduce tariful manoperei, precum si cel al
pieselor originale.

Fiat ofera garantie 5 ani/100 000 km,
garantie anticoroziune 8 ani, garantie pentru
vopsea 3 ani, precum si oferta promotionala la
amortizoare si flanse.
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Toyota

Compania Toyota dispune de cardul
Smart Card ce ofera un discount de 5% din
valoarea reparatiei/reviziei pentru masini mai
vechi de 5 ani.De asemenea Celebration Card
ofera discount 10% din valoarea reparatiei/reviziei
pentru masini cu vechime mai mare de 10 ani.

Toyota ofera garantie standard: 3 ani/100
000km, garantie exstinsa: inca 2 ani/160 000 km;
Garantie 3 ani pentru vopsea precum i garantie
12 ani pentru coroziune.

Discount 15% + 5% pentru pachetele de
placute si discuri de frana.

Seat

Compania nu dispune de carduri.

Seat ofera garantie 4 ani/120 000 km,
valabila doar pe teritoriul Romaniei.

Pachetele service pe care Seat le pune la
dispozitia clientilor sunt: stergitoare parbriz,
schimb ulei, distributie, placute frana, schimb
filtru polen, schimb filtru aer, bujii, inspectie
service la 30 000 km, inspectie service la
60 000 km.

2.1.5. Trade-in. Buy-back.

Tabel 1
Trade-in Buy-back
Dacia X -
Fiat - -
Toyota X X
Seat - -

Tn tabelul de mai jos sunt oferite note de la
1 la 4 (1-cea mai slaba, 4-cea mai bund) Th urma
analizei site-urilor:

Tabel 2

Companie Nota acordata
Dacia 4

Fiat 2

Toyota 3

Seat 1

2.2. Analiza efectiva in showroom-uri
2.2.1. Deschiderea fata de client

Dacia

Reprezentantul companiei Dacia a dat
dovada de amablilitate la programarea telefonica,
insa odata ajunsi la sediu, am fost neplacut
surpringi de lipsa de profesionalism a dealer-ului,
de ospitalitate precum si necursivitatea




conversatiei. Cererea informatiilor cu privire la
vizitd au fost facute, necerandu-ne datele
personale.

Fiat

Reprezentantul companiei Fiat si-a
demonstrat profesionalismul prin tratarea cu
interes, amabilitate, ospitalitate, primind chiar si
sfaturi generale Tn comparatia si achizitionarea
unor automobile din domeniul auto. Receptivitatea
la preferinte precum si interesul de care a dat
dovada a dus la inmanarea cartii de vizitd cat si
cerea datelor de contact.

Toyota

Inca de la sosirea in sediul Toyota am fost
intdmpinati de catre un angajat care a dorit sa afle
mai multe detalii cu privire la ce ne-ar interesa.
Timpul de asteptare pana la sosirea unui
reprezentant de vanzari a fost de 20 de minute,
dar acesta a dat dovada de ospitalitate,
profesionalism si implicare. Ne-au fost oferite pe
larg detaliile in legatura cu oferta ceruta si
solicitate datele de contact.

Seat

Reprezentantul Seat a dat dovada de
indiferenta si lipsa de profesionalism. Ne-au fost
cerute datele de contact pentru trimiterea
ulterioara a datelor informationale.

2.2.2. Claritatea prezentarii caracteristicilor

A. Dacia

Caracteristicile au fost oferite intr-un
format tip brosura fiind si explicate ulterior n
parcul auto pe baza unuia din modele expuse.

Compania Dacia dispune de reducerile
prin tichetele REMAT.

B. Fiat

Caracteristicile au fost mentionate atat in
brosura cat si in parcul auto pe modelul dorit: Fiat
Punto. Informatiile au fost detaliate, iar
specificatiile tehnice fiind vaste.

Discount-urile oferite sunt: tichete
REMAT, 5% oferta + 2% dealer.

C. Toyota

Caracteristicile au fost prezentate in
detaliu. Oferd gratuit vopsea metalizata in valoare
de 350 Euro si discout Rabla in valoare de 1450
Euro. Pentru un test drive este necesara
programarea cu o zi Tnainte.

D.Seat

Datorita lichidarii de stoc am putut
beneficia de un discount de 1000 Euro. De
asemenea am beneficiat si de o reducere cu tichet
Remat in valoare de 1450 Euro. Un eventual test
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drive ar fi putut fi efectuat la fata locului.La
cumpdrarea unei masini, clientii beneficiaza de un
card de fidelitate ce ofera gratuit 1 I ulei la revizia
anuala, ITP la pret redus si alte discounturi
valabile doar in sediul de fata.

2.2.3 Viteza de reactie
A. Dacia

Privind conversatia telefonicd, viteza de
reactie a fost destul de rapida, oferindu-ne detalii
despre showroom. Ajunsi in sediu, timpul de
asteptare a fost de cca 2 min péanad la intampinarea
de catre un dealer.

B. Fiat

Privind conversatia telefonica, viteza de
reactie a fost rapida, fiind tratati cu promptitudine,
primind un nume al dealer-ului urméand ulterior sa
il contactam la sediu. Timpul de asteptare in
showroom a fost de cca 5 min pana cand dealer-ul
si-a terminat conversatia telefonica.

C. Toyota

In ciuda asteptarii de 20 de minute,
reperentantul a fost foarte prompt in furnizarea
informatiilor.

D. Seat

Detalile ne-au fost oferite succint urmand
sa primim informatiile prin email. In curs de 6 zile
nu am primit nimic

2.2.4 Resurse

A. Dacia

Sediul Dacia unde au acces clientii este
compus din camera de primire si parcul auto.
Resursele de care nu dispun clientii din partea
companiei sunt: servicii cu privire la imprimarea
unei analize a platii si lipsa dozatorului de apa.
Parcul auto este dezvoltat si diversificat, dar acest
lucru impiedica gasirea imediata a modelului
dorit, dand dovada de o organizare slaba. Nivelul
de accesibilitate al showroom-urilor este unul
ridicat, acestea fiind amplasate Tn mai multe
locatii.

B. Fiat

Sediul celor de la Fiat dispune de camera
de primire unde sunt oferite clientilor toate
serviciile necesare (dispunerea de informatii
imediata a analizei preturilor si caracteristicilor
tehnice in format tiparit, dozator apa, aer
conditionat). Parcul auto nu este foarte dezvoltat,
dar se gasesc unor modelele dorite. Nivelul de
accesibilitate al showroom-urilor este unul ridicat,
acestea fiind amplasate in mai multe locatii.

C. Toyota
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Showroomul este situat Tntr-o zona
centrald din Bucuresti. Spatiul este foarte primitor,
modern, curat. Dispun de un numar mare de
personal. In Bucuresti existd 3 reprezentante.

D. Seat

Singura reprezentanta din zona capitalei
se afla in afara acesteia. Dispun de un spatiu
restrans cu un numar redus de personal.

2.2.5 Personal
A. Dacia

Reprezentantul Dacia a oferit un aspect
fizic normal si lejer prin purtarea unei perechi de
pantaloni si o cdmasa. Vocea acestuia a fost usor
feminina (lucru spus si de o colegd a sa), ceea ce a
provocat usor amuzamentul nostru. Coerenta
limbajului precum si cunostintele sale tehnice au
reusit totusi s ne ofere un minim de idei asupra
achizitionarii uneia din modele.

B. Fiat

Reprezentantul companiei Fiat a dat
dovada de profesionalism atat prin limbaj cat si
prin tinuta office a sa. Amabilitatea consta 1n
oferirea unor sfaturi generale cu privire la luarea
celei mai bune decizii in achizitionarea unei
masini. Impresia pe care a lasat-0 a fost placuta.

C. Toyota

3 CONCLUzI

Profesionalismul si orientarea cétre client se
reflecta in calitatea serviciilor pe care fiecare
companie le ofera dar si in gradul inalt de satisfactie
pe care il raporteaza clientii.

Orice client ce trece pragul oricérei firme ar
trebui sa devind un membru al acesteia, din acest
motiv este necesara depunerea eforturilor constante
pentru a intelege nevoile fiecaruia in parte si pentru a
veni cu solutii optime. Feedback-ul primit este
esential pentru a mentine standardul ridicat de
calitate si pentru o imbunititire continua. Tn urma
cercetarii s-a constatat cd nu este de ajuns accesarea
site-ului, deoarece luand contact cu firma, decizia Tn
achizitionarea unei masini poate fi schimbata.

Din punct de vedere a analizei site-ului, am
pozitionat pe locul intai compania Dacia, deoarece
pune la dispozitie cele mai multe informatii fiind si
usor de accesat in comparatie cu celelalte firme.
Odata cu ajungerea in showroom-ul Dacia am
constatat lipsa de organizare, profesionalism si
implicare. Acest lucru a dus la schimbarea opiniei
initiale, astfel situand-o pe ultima pozitie in
clasamentul cu privire la orientarea ctre client. In
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Atitudinea reprezentantului a fost una
relaxata. Si-a cerut scuze pentru intarziere intr-un
mod politicos. Dealerul s-a adaptat tipologiei
clientului si a creat o atmosfera prietenoasa.
Vestimentatia sa a fost office in concordanta cu
nuantele brandului.

D. Seat
Reprezentantul de vanzari a fost reticient in ceea
ce priveste apropierea fata de client. A mentinut
un ton sobru pe parcursul conversatiei. Tinuta
acestuia a fost eleganta, insa atitudinea sa din
debutul Tntélnirii a lasat de dorit.

2.2.6 Feed-back client

Tn tabelul de mai jos sunt oferite note de la
1 la 4 (1-cea mai slaba, 4-cea mai bund) in urma
analizei efective in showroom-uri:

Tabel 3

Companie Nota acordata
Dacia 1

Fiat 4

Toyota 3

Seat 2

schimb, cei de la Fiat, chiar daca nu au avut un site
ce sd ofere o gama larga de informatii, au reusit sa
impresioneze prin profesionalism, comportament,
precum si implicarea persoanala cu rol de ajutor si
sfat general in achizitionarea une masini.
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