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Wywiad z Pieterem Nota, czionkiem zarzadu BMW AG ds.
klientéow, marek i sprzedazy, na temat nowej strategii
sprzedazy i marketingu ukierunkowanej na zapewnienie
klientom najlepszej obstugi w branzy

Zapewne rok 2020 nie byt tatwym okresem dla Pana personelu handlowego. Jak
wielkie okazaly sie by¢ wyzwania, z jakimi musieli sie Panstwo zmagac¢

w zwigzku z pandemia koronawirusa?

Tak, w zasadzie mozna tak stwierdzi¢. Ubiegty rok charakteryzowat sie duza niepewnoscia,
bardzo niejednorodng sytuacja rynkowg na catym Swiecie oraz tym, ze popyt i produkcja
przez kilka tygodni spadaty rownolegle mniej wiecej do zera — fenomen, ktérego historia do
tej pory nie znata. Temu zjawisku przeciwstawilisSmy duzg zwinnos$¢ w zarzadzaniu
sprzedaza i w produkgji. Ponadto sprawnie i konsekwentnie dostosowaliSmy nasze kanaty
dystrybucji. Dzieki temu udato nam sie zamknac rok rekordowg sprzedazg w ostatnim
kwartale, mimo ograniczen w sektorze detalicznym. Wszyscy jesteSmy z tego dumni.

Co wiecej, niezmiennie realizujemy koncepcje cyfryzacji sprzedazy, poniewaz nasi klienci
chca, aby proces sprzedazy byt jak najbardziej bezkontaktowy, ale rowniez jak

najwygodniejszy, zwtaszcza w czasach trwajgce] pandemii koronawirusa.

| w takiej sytuaciji byta mozliwa szybka reakcja?

Tak, dziatalismy szybko i konsekwentnie: na ponad szescdziesieciu rynkach juz od kwietnia
umozliwilismy sprzedawcom detalicznym doradzanie i sprzedaz pojazdow klientom bez
ograniczen, bez wzgledu na ich lokalizacje, czyli rowniez z domu. Przyktadowo, podczas
zdalnej konsultacji doradcy moga skonfigurowac wymarzony pojazd klienta razem z nim,
korzystajac z udostepniania ekranu lub zaprezentowac na zywo pojazdy dostepne ,,od reki”.
W drugim etapie wdrozyliSmy bardzo szybko proces sprzedazy online dla swoich partnerow
detalicznych. Poprzez nasze witryny internetowe na kluczowych rynkach mozna teraz
zamawiac auta z dostawg pod dom. W tym roku zamierzamy rozszerzyc te oferte na
dodatkowe rynki. Wspolnie z partnerami detalicznymi pracujemy nad tym, aby w przysztosci
zaoferowac klientom mozliwos¢ zakupu indywidualnie skonfigurowanego wymarzonego
pojazdu catkowicie online, z dostawg do domu. W tym celu opracowano catkowicie
intuicyjng sciezke obstugi online dla klienta: od konfiguracji i zamowienia do fazy

uzytkowania wigcznie.


http://www.bmw.pl/

[
BMW @’ %@? ROLLS-ROYCE
GROUP MOTOR CARS LTD
Corporate Communications

Informacja prasowa
pata 15 stycznia 2021 r.
emat Wywiad z Pieterem Nota, cztlonkiem zarzadu BMW AG ds, klientow, marek
i sprzedazy, na temat nowej strategii sprzedazy i marketingu ukierunkowanej na
zapewnienie klientom najlepszej obstugi w branzy

Strona 2

Wiec w swojej nowej strategii sprzedazy orientujg sie Panstwo przede
wszystkim na sprzedaz online?

Sprzedaz online jest waznym aspektem naszej nowej strategii. Ale nasze nowe podejscie
do sprzedazy zaktada jeszcze dalsze punkty. Naszym deklarowanym celem jest m.in.
zaoferowanie najlepszych w branzy ustug sprzedazy dla klientéw premium. W ten sposob
zamierzamy wyroznic sie na tle konkurenciji.

Dzisiaj nasi klienci kupujg pojazdy i korzystaja z nich inaczej niz w przesztosci. Oprocz
samych wrazen z jazdy coraz wazniejszg role petni mozliwos¢ komunikacji sieciowe;
pojazdow. Klienci chcg nie tylko potgczy¢ ptynnie swoj cyfrowy Swiat ze swoim pojazdem.
Oczekujg rowniez, ze bedziemy oferowac im spersonalizowane ustugi, zarbwno przy
zakupie pojazdu, jak i w fazie jego uzytkowania. Jesli na przyktad zmienig sie ich wymagania
dotyczgce mobilnosci, cheg, aby ich pojazd dostosowywat sie, jak gdyby rozwijat wraz

z nimi. Nasze dziatania ukierunkowane sa na konsekwentne przystosowywanie sie do tej

zmiany.

Mowi Pan tutaj w szczegolnosci o intensywniejszej cyfryzacji?

Tak, dotart Pan do sedna sprawy. Jednoznacznie traktujemy to jako pewng szanse. Do roku
2025 inwestycje w cyfryzacje naszej sprzedazy i marketingu siegng kwoty kilkuset milionow
euro rocznie. Wykorzystujemy sytuacije z roku 2020, aby wprowadzi¢ zmiany w tym zakresie
zarowno na wszystkich rynkach, jak i we wszystkich sektorach. W tym celu, oprocz nowej
struktury organizacyjnej, budujemy zintegrowang i holistyczng infrastrukture IT. Pozwoli nam

to na wdrozenie naszej nowej strategii dostosowanej do warunkéw regionalnych.

Niedawno catkowicie zmienili Panstwo podejscie do sSrodowiska agencji
marketingowe;.

Zgadza sie; jest to rowniez czes¢ naszej nowej strategii. Nowy model wspotpracy

z agencjami marketingowymi ,THE MARCOM ENGINE” bedzie w przysztosci stanowit
podstawe spersonalizowanego i ukierunkowanego podejscia do klienta. W tym celu,
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zamiast z ponad 80. agencjami dziatajgcymi w regionie, firma bedzie pracowac
w przysztosci z dwiema ponadregionalnymi agencjami, ktére doskonale uzupetniaja sie
w zakresie oferty i wspolnie wdrozg nowa koncepcje marketingowa.

Co konkretnie zmienia sie dla klienta w wyniku Panstwa nowego podejscia do
sprzedazy?

Jesli klienci zdecyduja sie udostepni¢ nam swoje dane, dzieki cyfryzacji procesow poznamy
ich zyczenia i preferencie lepiej niz kiedykolwiek wczesniej. Uzyskamy wiedze, jakie
produkty lub ustugi sa dla nich interesujace, i na tej podstawie bedziemy mogli

w przysztosci stworzy¢ dla nich indywidualng oferte, ktora bedzie dostosowana do ich
potrzeb. Oprocz samego pojazdu bedzie ona obejmowata rowniez wszystkie istotne ustugi,
od finansowania po pakiet tadowania dla napedow elektrycznych. Klienci otrzymaja
wszystko z jednego zrodta. Chcemy zaoferowac im obstuge premium od momentu
pierwszego kontaktu poprzez zakup az po eksploatacje pojazdu.

W tym celu w kolejnym etapie rozszerzamy koncepcje pozniejszego dodatkowego zakupu
funkcji pojazdu, ktore wczesniej byty dostepne tylko jako fabryczne wyposazenie
dodatkowe. Dzieki temu bedziemy mogli zaoferowa¢ naszym klientom dodatkowe funkcije
pojazdu, nawet tylko do okresowego uzytkowania, jesli takie bedzie ich zyczenie. Pozwoli to
na ciagtg personalizacje pojazdu i dostosowanie go do wymogow mobilnosci klienta.

Moze Pan podac przyktad takich funkcji?

Na przyktad dodatkowe funkcje w zakresie systemow wspomagajacych kierowce,
oswietlenia, dzwieku, a nawet ukfadu jezdnego. Dobrym przyktadem jest rejestrator jazdy
BMW. Nasze pojazdy majg juz fabrycznie wbudowane kamery, ktére moga by¢ dodatkowo
wykorzystywane w zaleznosci od wyposazenia pojazdu. Jesli na przyktad klient chciatby
udokumentowac podroz przez trudne przetecze gorskie i zapisac jg w swoim cyfrowym
albumie fotograficznym, moze aktywowac rejestrator jazdy BMW. Zwtaszcza ta funkcja
zostata bardzo dobrze przyjeta przez naszych klientow. Wskaznik sprzedazy w ramach

obstugi posprzedaznej jest wyzszy niz przy poczatkowej konfiguraciji.
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Innym przyktadem jest ogrzewanie kierownicy: jesli klient bedzie odbywat podréz

W mroznym regionie, nasz asystent gtosowy bedzie mogt w przysztosci zaprosi¢ go
specjalnie do bezptatnego przetestowania funkciji ogrzewania kierownicy. Bo by¢ moze nie
zamowit on tej funkcji w momencie zakupu. Jesli klientowi spodoba sie ta funkcja i chciatby
nadal z niej korzystac, ptaci za odpowiednig aktualizacje wyposazenia — by¢ moze tylko na

czas zimy lub podczas swoich zimowych ferii.

Na potrzeby tej oferty uzyskaja Panstwo dostep do wszelkiego rodzaju danych
o klientach i pojazdach. Czy jest to w interesie Panstwa klientow?

Wyraze sie jasno: nasi klienci oczywiscie sami decyduja o tym, czy chcg przekaza¢ nam
swoje dane osobowe w celu zapewnienia optymalnej obstugi w zakresie pojazddw i ustug
firmy. Wysokie oczekiwania klientow wzgledem naszych produktow i ustug determinujg

standardy postepowania z ich danymi.

Jak Panstwa klienci moga skorzystac z tych ofert? Czy widzi Pan w tym
potencjat?

Tak, to oczywiste. Projekty pilotazowe w Niemczech, Stanach Zjednoczonych i Wielkigj
Brytanii dowodzg duzego zainteresowania naszych klientow tymi dodatkowymi funkcjami
pojazdow. Oczekujemy, ze czes¢ ustug i funkcji, ktore moga by¢ dokupione w pdzniejszym
terminie, w przysztosci w znacznym stopniu przyczyni sie do rentownego wzrostu pionu
wyposazenia dodatkowego.

Nawiasem mowigc, zwracamy sie z tym rowniez do dodatkowych grup klientow, np.
nabywcow samochodow uzywanych lub klientow, ktorzy leasinguja lub wynajmujg swoj
pojazd i dlatego Swiadomie chcg korzystac z funkcji pojazdu jedynie tymczasowo.

A jak klienci moga zakupic¢ te dodatkowe ustugi?

Wystarczy zalogowac sie do Sklepu BMW ConnectedDrive za pomoca osobistego
identyfikatora BMW, co zapewni dostep do catego cyfrowego ekosystemu BMW Group,
w tym do szerokiej oferty funkcji pojazdu, w ktdre mozna doposazy¢ pojazd w pdznigjszym
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okresie. W przysztosci bedzie to rowniez mozliwe za posrednictwem naszych aplikacji dla
poszczegolinych marek.

Aplikacje beda bezposrednia linig kontaktu z klientem?

Tak, to oczywiste. Dzieki nowemu wygladowi i intuicyjnemu, uproszczonemu interfejsowi
uzytkownika, nasze nowe aplikacje dla marek beda naszym punktem kontaktu

i zindywidualizowanego dialogu z naszymi klientami.

Juz dzis zapewniajg one dostep nie tylko do stanu i funkcji pojazdu, ale takze przyktadowo
do kluczyka cyfrowego BMW, ktéry mozna zintegrowac ze smartfonem i uzywac do
otwierania pojazdu, zintegrowac¢ Amazon Alexa* lub korzysta¢ z BMW Points* w przypadku
BMW Charging. Ponadto nasi klienci majg za posrednictwem aplikacji bezposredni kontakt
ze swoim dealerem BMW, dzieki czemu np. mogag szybko i wygodnie umowic sie na

serwis.

Czyli nieskomplikowane wizyty w serwisie wkrotce nie beda jedynie sferag
marzen?

Obszar obstugi technicznej klienta jest niezwykle wazny, poniewaz nasi klienci przyktadajg
duzg wage do tego, aby ich pojazdy byty serwisowane lub naprawiane przez naszych
partneréw handlowych. Nasi partnerzy obstugujg okoto 15 miliondw klientéw rocznie. Co
tydzien przeprowadzajg na catym Swiecie prawie pot miliona badan diagnostycznych
pojazdow. Mysle, ze sg to imponujace liczby. Dlatego tez pod koniec ubiegtego roku
dokonalismy restrukturyzacji tego pionu biznesowego, chcac jeszcze bardziej zwiekszyc
zadowolenie klientéw i ich komfort obstugi.

A co to konkretnie oznacza?

Miedzy innymi poszerzymy nasza oferte produktow, np. o zdalng diagnostyke. W
przysztosci, jesli na wyswietlaczu pojazdu pojawi sie komunikat o btedzie, klient bedzie
mogt zadzwoni¢ do swojego dealera BMW bezposrednio z pojazdu. Jesli klient wyrazi
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zgode, dane pojazdu zostang przestane, a pracownik serwisu przeprowadzi zdalng
diagnostyke.

Jesli wizyta w warsztacie bedzie konieczna, bedzie mozna jg zaplanowac w sposob
nieskomplikowany i optymalny dla klienta. Oznacza to mozliwos¢ bezposredniego
zamoOwienia czesci zamiennej i optymalnego dopasowania wizyty w warsztacie do jej
terminu dostawy. Po wstepnych projektach pilotazowych, w tym roku zamierzamy
stopniowo wdrazac globalnie oferte zdalnej diagnostyki.

Kiedy Panstwa klienci beda mogli skorzystac z tych nowych ofert
sprzedazowych?

W przypadku BMW i MINI rozni sie to w zaleznosci od rynku, a takze w zaleznosci od
poszczegolnych funkgiji. Pewne jest jednak to, ze wprowadzimy na rynek nasze dwa w pemni
elektryczne pojazdy, BMW i4 i BMW iX, wykorzystujac juz nowe podejscie do sprzedazy.
Nie chcac uprzedzac planowanych dziatan, chce tylko powiedziec, ze skupimy sie na
funkcjach pojazdu z mozliwoscia pozniejszej rezerwaciji, jak rowniez na ptynnym

i zorientowanym na klienta procesie konfiguracji z wykorzystaniem spersonalizowanych
ofert. Bedziemy rowniez taczy¢ oferty — od rowerdw zimowych po umowy leasingowe, klient
bedzie mogt wygodnie otrzymac wszystko z jednego zrodta.

| wreszcie: temat, ktéremu lezy na sercu catej BMW Group: zréwnowazony
rozwdj. Czy odnosi sie on rowniez do sprzedazy?

Tak, oczywiscie. Credo BMW Group ,,No premium without sustainability” odnosi sie
rowniez do pionu sprzedazy i marketingu. Juz teraz wspieramy naszych klientow

w podejmowaniu proekologicznych i adekwatnych decyzji dotyczacych produktow czy
napedu. Firma ksztattuje swoich pracownikow i partnerow handlowych do roli
ambasadorow jej dgzen w zakresie zrownowazonego rozwoju. Ponadto zajmujemy sie
rowniez w pionie sprzedazy takimi tematami jak recykling czy wykorzystanie materiatow
wtornych.



BMW
GROUP

Corporate Communications

ROLLS-ROYCE

MOTOR CARS LTD

Informacja prasowa
pata 15 stycznia 2021 r.
emat Wywiad z Pieterem Nota, cztlonkiem zarzadu BMW AG ds, klientow, marek
i sprzedazy, na temat nowej strategii sprzedazy i marketingu ukierunkowanej na
zapewnienie klientom najlepszej obstugi w branzy

Strona 7

* Ustgui dostepne jedynie na wybranych rynkach.

W przypadku pytan prosimy o kontakt:

Katarzyna Gospodarek, Corporate Communications Manager

Tel.: +48 728 873 932, e-mail: katarzyna.gospodarek@bmw.pl

BMW Group

BMW Group, reprezentujagca marki BMW, MINI, Rolls-Royce i BMW Motorrad jest jednym z wiodacych na
Swiecie producentéw samochodow i motocykli w segmencie premium, a takze dostawca wysokiej jakosci
ustug finansowych i mobilnosciowych. Sie¢ produkcyjna BMW Group obejmuje 31 zaktaddw produkcyjnych
i montazowych w 15 krajach; firma dysponuje miedzynarodowa siecig dystrybucji w ponad 140 krajach.

W roku 2020 firma BMW Group sprzedata ponad 2,3 miliona samochodéw oraz ponad 175 tysiecy motocykli na
catym swiecie. Dochod przed opodatkowaniem w roku finansowym 2019 wyniost 7,118 mld euro przy obrotach
wynoszacych 104,210 mid euro. Wedtug stanu na dziert 31 grudnia 2019 r. w BMW Group byto zatrudnionych
126 016 pracownikow.

Podstawg sukcesu ekonomicznego BMW Group byty zawsze odpowiedzialne dziatania i perspektywiczne
myslenie. Dlatego tez integralng czesc strategii firmy stanowia: zasady ekologicznego i spotecznego
zréwnowazonego rozwoju wdrozone w catym faricuchu wartosci, promowanie catosciowej odpowiedzialnosci
za produkty oraz aktywne angazowanie sie w ochrone zasobow naturalnych.

Facebook: https:/www.facebook.com/BMW.Polska

Twitter: https:/twitter.com/BMW_Polska

YouTube: http/iwww.youtube.com/BMWPalska

Instagram: https:/ww.instagram.com/bmwpalska

LinkedIn: https://mwww.linkedin.com/company/bmw-group-polska/
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