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Visibilidade online e reputacao dos concessionarios
portugueses
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Introducdo

Este estudo analisa a reputacgdo digital e a visibilidade
online de 13 marcas famosas do sefor automovel em
Portugal. Inclui andlises quantitativas e conselhos
prdaticos para ajuda-lo a melhorar.

Comoisto lhe pode interessar?

O objetivo do estudo é permitir-lhe:

* Posicionar-se melhor em relagdo aos outros players
do mercado

* |dentificar as suas dreas de melhoria e tomar
medidas para corrigi-las

* Ensind-lo e ajudd-lo a compreender melhor a
importdncia das fichas do Google Business Profile
da sua rede

* Tirar partido dos nossos melhores conselhos e ideias
de otimizacdo para progredir

Ambito do estudo

Todos os dados analisados para este estudo foram
extraidos em maio de 2023.
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Para quem é este Guia?

Esta investigacdo do Partoo nasceu com o objetivo de analisar a
presenca e reputacdo online de uma selecdo de concessionarios
portugueses e destina-se a todos os profissionais do setor
Automovel que trabalham dentro de uma equipa de Marketing,
Vendas, UX ou desenvolvimento.

Através da nossa plataforma, conseguimos cruzar informagdes do
Google Business Profile de cada marca e, em seguida, processa-la
e analisa-la.

Se quiser saber
v Que marcas tém a melhor reputacao online?
v" Quem nao tem a informacao basica para se posicionar online?

v Como estruturar uma estratégia digital eficaz?

Ent&o este guia é para si!

Os nUmeros da pesquisa

13 @ Marcas analisadas
354 ity Concesionarios
Il analisados

5 4 k - Avaliacdes extraidas
& do GBP analisadas

3 ,9 ﬁ Nota média
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Andlise
competitiva

Um dos objetivos deste estudo é medir o progresso do setor
automodvel em termos de reputacdo digital e de SEO local. Para
conseguir isso, compardmos o desempenho das 13 marcas
selecionadas com base num grande nUmero de indicadores-
chave.

Nota média, nUmero de avaliagdes por concessiondrio,
conclusdo das fichas do Google Business Profile... O objetivo &
sermos o mais completos possivel para ajudd-lo a identificar os
seus eixos de melhoria face a concorréncia.

Se ainda for possivel melhorar a reputagdo digital dos
concessiondrios, especialmente em termos de nota média,
significa que os atores estdo a progredir. As questdes
relacionadas com as avaliagdes dos clientes e o seu impacto no
comportamento de compra sdo cada vez mais bem
compreendidas.

Esta constatagdo também é vdlida para a otimizagdo das fichas
do Google Business Profile, que costumam ser bastante
completas, mesmo que todas as funcionalidades das fichas de
estabelecimento ainda ndo tenham sido exploradas... H& espaco
para fazer melhor contando com uma estratégia bem ensaiada.



A nota de uma ficha do Google
é o fator de posicionamento
mais importante

Os concessionarios portugueses tiveram
uma nota média de avaliacoes de

Hyundai 4,222
Toyota 4,205
Nissan 4,136

SEAT 4,122
Audi 4,047
KIA 3,997
Mercedes-Benz 3,967
Skoda 3,956
Renault 3,911
Média 3,911
Volkswagen 3,875
BMW 3,736
Ford 3,712
Mitsubishi 3,591
0,000 4,000 5,000

v

Google preocupa-se se o seu servico

e de qualidade, e € por isso que direciona os seus

utilizadores para marcas e negocios locais que

provavelmente irdo satisfazé-los. O algoritmo do Google
mostra nos primeiros resultados as empresas que tém
uma boa reputacao online, com base na classificacao
meédia de avaliagoes, taxas e tempos de resposta.
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Quantas avaliacoes recebem
Os concessionarios em
Portugal?

Os concessionarios portugueses
tém, em média,

Renault 307,1
BMW 282,2

Toyota

Mercedes-Benz

Volkswagen

Nissan

Média

Audi

Ford

SEAT

KIA

Hyundai

Mitsubishi

Skoda

0,0 100,0 200,0 300,0 400,0

TIPS!

Quanto mais criticas positivas a sua marca receber, mais a sua
posicao nos resultados sobe. Além disso, isto permite-nos receber
mais feedback sobre o que acontece nos estabelecimentos e
contribuir para que outro utilizador nos escolha. 85% dos
consumidores consultam entre 1 e 10 avaliagoes online antes de
escolher. Para obter mais comentarios, nao hesite em pedi-lo aos
seus clientes, muitos deles estao dispostos a fazé-lo.

) parteo
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Concessiondrios
com nota superior
a 4,5* no Google

Hyundai 58%
Skoda
Mitsubishi
Renault

SEAT

Ford

Nissan

Média

Toyota

KIA

Audi
Mercedes-Benz
Volkswagen
BMW

0% 20% 40% 60% 80%

TIPS!

Sabia que a sua reputacao online, incluindo a sua nota no
Google, € o seu principal fator de conversao? As notas da
sua ficha do Google, junto a outros indicadores
reputacionais, estao no top 5 dos fatores de conversao

local, segundo a agéncia MOZ. 87% dos usuarios acreditam
que uma classificagado inferior a 3 estrelas € inaceitavel.

v
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Vamos comparar duas fichas do Google.

A primeira é da Mercedes-Benz.: mostra-nos um simbolo que nao foi
reclamado, por isso a Mercedes-Benz ndo é a proprietdaria oficial. Assim,
permitir que os utilizadores infrometam qualquer informagdo, tanto
imagens como hordrios ou detalhes de contato. Além disso, quase toda a
informacgdo bdsica que listamos antes ndo estd 4. Resultado? Quando
fizermos uma pesquisa indireta, ndo encontraremos este revendedor no
Pack Local.

A segunda é da Smart: neste caso, o simbolo é propriedade da Smart, ha
fotos do estabelecimento e dos carros. Além disso, tem muitas avaliagdes
de clientes, atributos, podemos verificar o hordrio de funcionamento, o
site e o contacto telefénico.

Mercedes - Benz Otima - Smart

3,0 @ 0 44 (280) Q

Concessiondria Concessionaria

Viséo geral Avaliagbes

Visao geral Avaliagoes

© O @ @ S

Rotas Salvar Préximo  Enviar para o Compar

Salvar Préximo  Enviar para o Compg
smartphone

smartphone

v/ Compras na loja 0 5 < v
v/ Compras na loja - «/ Retirada na loja

Campo Pequeno 37D, 1000-273 Lisboa, Portug
Av. Fontes Pereira de Melo 410 -260 Po

Aberto - Fecha as 19:00 v Portugal

PVV4+69 Lisboa, Portugal o Aberto - Fecha as 19:00 O

Enviar para smartphone smart.mercedes-benz.com o

H
@ Reivindicar esta empresa 0 +351 22 532 0250 o

Adicionar marcador sie  5OH2+84 Porto, Portugal




A importancia das
avaliagoes na
jornada do cliente

A reputacdo digital € um dos
Google ocal

no Google

Tristan P.

/!\:% Claire H.
oy

Recomendo esta loja 200% As funciondrias sdo
muito simpaticas, dedicam tempo a aconselhar-
nos e sdo muito recetivas. Resumindo, o sorriso
estd sempre 14!

Esta loja estd aberta das 11h as 19h. No entanto,
estamos a espera hd uma hora por uma
funciondria que, aparentemente, saiu para o
almocgo. Inadmissivel!

o ’ . . L
70/0 dos usudrios leem as avaliagdes dos
estabelecimentos que pretendem visitar no futuro *

Esta tendéncia é ainda mais pronunciada entre pessoas dos 25 aos 34
anos, que sdo mais de |69% e que analisam sistematicamente as
avaliagées de um estabelecimento antes de decidirem visita-lo.

* Fonte: estudo da Parfoo «Os portugueses e as avalia¢des online em 2023»



“ ' elhorar a
sugreputacdo
digital

© parftee



Todos os anos, na Partoo, publicamos um barometro de impacto de
revisao, com base nos dados recolhidos dos nossos clientes.
Este relatério foi produzido a partir da analise de 72.504 pontos de
venda dos nossos 458 clientes, através da coleta de 2,9 milhoes de
avaliacdes. Todas as marcas apresentadas no estudo gerenciam sua
reputacao on-line usando nossa solucao de Review Management.

2.929.059 milhdes de avaliagdes analisadas
72.504 pontos de venda estudados

4,11 de nota média

41 avaliagoes por estabelecimento em média



https://recursos.partoo.co/hubfs/2022_Ent_PT/barometro_2023_pt_997_enrich.pdf
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Review Management:
por que é tdo importante

Os clientes sdo confrontados com avaliagdes de clientes durante todo o seu
processo de decisdo. Trata-se de um critério essencial que pesa nas
decisdes de compra.

Mas, como encorajar os visitantes satisfeitos a deixarem uma avaliagdo? E,
como gerir metodicamente todas as avaliagdes dos seus concessiondrios?
Paraisso, a ferramenta “Review Management” é uma preciosa aliada. Ela
permite-lhe:

e Centralizar e gerir todas as suas avaliagdes numa Unica plataforma,
local ou central

e Ser notificado sempre que receber uma nova avaliagdo de cliente e
responder com alguns cliques

e Analisar a sua reputagdo digital e medir o seu progresso, gragas aos
relatérios de desempenho

e Executar as agdes necessdrias e acompanhar os resultados

3 conselhos para gerir as avaliagdes dos seus clientes
1. Responda atodas as avaliagdes, quer sejam positivas ou
negativas
2. Priviligie as respostas personalizadas sempre que puder, pois
estas serdo melhor percebidas do que as respostas genéricas
copiadas e coladas.

3. Use as avaliagdes dos seus clientes para melhorar a experiéncia
do cliente. Pode consultar as avaliagdes negativas para identificar
as suas areas de melhoria e as agdes a implementar na loja.

Q Comunicagdo . - .
= Avqhqgoes ativas & Baixar asinformages Todos os estabelecimentos (980) v
o Mensagens > (4]
- + Adicionar filtr °
Reviews v 9:41 il T -
& All (- ) < @ Ricks Citadel
#~ Enzo
Q’ st D 0 Rics Citadel - Jardins Sao Pavlo @ Julien Chevalier
Untreated 1S Lugarlegal!
Lorem ipsum dolor sit amet, consectetur adipiscing elit. Curabitur feugiat, neque quis scelerisque sollicitudin, e delcioso café,obrigado
Deleted lorem, a iaculis odio dui vel risus. Aenean placerat cursus eros non malesuada. Integer evismod non nunc sit ¢
S
D
Envie um convite >
¥  Svaresposta
Input text
(©) Responder commodelo
Miguel © Recomendado
Q Ricks Citadel - Jardins Séo Paulo QIWIEIR]T]YJU]I]O|P

Lorem ipsum dolor sit amet, consectetur adipiscing elit. Curabitur feugiat, neque quis scelerisque sollicitudin, A S D F G H J K L
lorem, a iaculis odio dui vel risus. Aenean placerat cursus eros non malesuada. Infeger evismod non nunc sif ¢

{§} <«  Svaresposta 123 space Go
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Como recolher novas
avaliacoes de clientes:

Para recolher facilmente novas avaliagdes positivas, recomendamos que

envie um SRRl VRN EelINIElIeS ou que coloque @ifeele[sE em

caixa.

Por que o QR code?

Deixe-nos uma avaliagdo O QR entrou no quo’ridiono dos
portugueses. Também é o método
preferido das pessoas dos 25 aos 34 anos
de rececdo de convites para deixarem
uma avaliag¢do.

As principais vantagens sdo:

* Afacilidade de implementagdo

* O aspetoimediato da recolha

Por que o SMS?

Se tiver o nUmero de telefone dos seus Bom dia Gabriela,

clientes, o SMS € uma das ferramentas S R
mais poderosas para recolher avaliagdes. loja.

Deixe a sua avaliagdo clicando no
seguinte link:

As principais vantagens sdo:

https://pto.sh/u/WXYZA
N0 xa de abertura elevadofCZyA)

Obrigado e até breve!
Nt Oxa de conversdo altag (o)

50% de conversdo apds solicitagdo por
SMS

DICAS!

Precisa de ajuda para recolher
avaliagdes dos seus clientes? A nossa
solucdo Review Management pode
ajudda-lo neste sentido. Clique aqui para
saber mais!



https://www.partoo.co/entreprises/review-booster/
https://www.partoo.co/fr/entreprises/review-management/

grSer
encontrado
pelos usudrios

© parftee
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Fatores de

posicionamento local I | l

Segue um grafico que detalha os critérios de posicionamento local mais
importantes para a sua classificagcdo no Google.

Classificagdo das avaliagdes do
Google

Conteldo das avaliagdes

Proximidade com o ponto de
venda

Google Messages ativado

Horario de abertura atualizado

Preenchimento da fiche GBP

Reserva a partir da ficha GBP
ativada

NOmero de avaliagdes da ficha  [NNENEGEGNGNGNNGNG

Frequéncia dos Google Posts

Relativo as avaliagdes
Presenca
Parametros avangados de GMB

Proximidade

fudo anual MOZ 2020 de fatores de classificagdo local

: Google Business Profile pCl rr%
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A importancia de fornecer as
informacoes corretas

Ter as fichas do Google Business Profile completas e otimizadas é a melhor
forma de melhorar o seu posicionamento local. Também é uma condi¢do sine
qua non para aparecer no Local Pack, o lugar mais estratégico dos resultados
de pesquisa local.

O Local Pack designa o bloco de 3 estabelecimentos oferecido ao internauta
apds uma pesquisa local. Os pontos de venda ai indicados sdo muito mais
visiveis que todos os outros, apenas acessiveis depois de clicar no botdo
«outros enderegos». E essencial aparecer no topo dos resultados da pesquisa.

Go g]e magasin vétement femme saint malo X S & Q

Adresses :
.
MAT DE MISAINE f
»MAGASIN BLEU. 0158/
IKKS Women o301

o Saint-Méloir-de:
7-SORVAN-SUR-MER
02 +

LEROSAIS Grain de Malice
AAAAAAAAA D) =,

Maison Tirel Guerin, U

ons
boil | INNeImArch sacmensader  Gonntes ok oo o

iaint-Lunaire Dinard

Mer

Note ~ Horaires ~

Des Petits Hauts - Boutique de Vétements Femme - Saint Malo
4,0 (6) - Magasin de vétements

14 Rue Broussais - 01 80 49 54 53

Ouvert - Ferme a 19:00

Marque de hauts & d'accessoires féminins

IKKS Women

44 (15) - Magasin de vétements pour femmes
5 Rue Broussais - 02 99 80 73 50

Ouvert - Ferme a 19:00

Achats en magasin - Retrait en magasin

Grain de Malice

44 (129) - Magasin de vétements pour femmes

Imp. de la Haute Futaie Cc Le Cézembre - Cellule 12 - 02 99 21 06 77
Ouvert - Ferme a 19:30

Magasin de mode féminine

Autres adresses >

Como integrar o Local Pack?

Tal como, frequentemente, no SEO local, a chave é a otimizacdo das fichas do
Google. Quanto mais informagdes fornecer (hordrios excecionais, atributos,
produtos, servicos, categorias, fotos...), mais aumentard as probabilidades de
subir na classificagdo. O Google analisa também a proximidade dos
estabelecimentos com o internauta, a respetiva relevdancia para o pedido
efetuado e a respetiva popularidade. A nota média e o nUmero de avaliagdes
também conta para o posicionamento.
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Propor¢do de concessiondrios com
informagdes em falta

30% Sem horario m Sem telefone B Sem website B Sem avaliagao
25%
20%
15%
10%
5%
0%
e 5 o < N = c = = © © c 5
£ 3 2 8 <8 % 8 3538 % 8 %
= < &H W« m Q< 2 c o X > ® 5
n B =2 8 s 2 =z =2
(0] fyd o _g{n T
8 = 5
o >
(0]
>

Segue-se um exemplo de ficha
completa:

Otima - Smart Porto

2 250) ) * Hordrios de abertura indicados

Concessiondria

* Informacdes de contacto

Visao geral Avaliagbes Sobre

fornecidas
N AR = ien) ; :
© o e @ & « Link para o website para
Rotas Salvar Préximo !Srll'\:::r”?'z‘:(r);'nmo Compartilhar v|suallzqgao do Colegao
Para ir mais longe na
v/ Compras na loja - «/ Retirada na loja >
* Adicionar na ficha para
© | Av.Fontes Pereira de Melo 410, 4100-260 Porto, melhor(]r (0] SEO IOCO'
Portugal
® | Aberto - Fecha as 19:00 v |O * AumenTOr o
pedindo aos
@ | smart.mercedes-benz.com |O . .
clientes na loja
R | +351 22 532 0250 |O

59H2+84 Porto, Portugal
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O impacto das fotos
no SEO local

O nUmero e a qualidade das fotos publicadas nas suas fichas de
estabelecimento é um critério de posicionamento importante para o
Google.

O grafico abaixo indica a percentagem de estabelecimentos por
marca com menos de 5 fotos.

65%
50%
44%
39% 36%
° 33% 9
32% 30%
23% 22% 22%
17%
8%
I 0%
S LSS LT PR &
D \S ’ (o) O %
v.“{@ ¥ <V g N o\ & Q\* \lfﬁ
e A
@0

o de cliques adicionais para
o pedir itinerdrios nas fichas

com fotos




Ser escolhido
ern'vez da
CONCOIrréncio

© parftee
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Atribuir as avaliagoes
as equipas locais

Quem gere as avaliagdes dos seus clientes? Uma equipa dedicada central ou
localmente o pessoal das lojas? Na Partoo, consideramos que a segunda
op¢do apresenta vantagens interessantes.

Os gerentes locais estdo em melhor posicdo para responderem as avaliacdes
dos clientes, pois conhecem a realidade local e os problemas dos clientes
melhor do que ninguém. Também é uma oportunidade para melhorar o
tratamento das avaliagcdes e o tempo de resposta.

Porém, tenha cuidado: para que isso funcione, é necessdario formar as
equipas locais e explicar-lhes claramente quais sdo as suas expectativas. Sem
uma estratégia, instrucdes e uma ferramenta dedicada ao “Review
Management”, os resultados poderdo ndo estar a altura.

Comparemos os resultados dos nossos clientes, com ou sem a utilizagdo local
do Review Management:

/ Averagerate \ # reviews/POI Average answer rate

4,3

4,1

Without With local Without With local Without With local

local usage local usage \OCOI usage
usage jlsage

usade
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Compreender melhor
as avaliacoes dos seus
clientes

Como referimos acima, as avaliagdes dos clientes sdo muito importantes
para avaliar os pontos fortes e os pontos fracos da experiéncia do cliente
nas suas lojas. Analisad-las, sobretudo quando sdo negativas, ird ajudd-lo a
compreender melhor os seus visitantes e a executar as agdes necessdrias
para melhorar.

Facil no papel, um pouco menos na realidade. As suas lojas recebem muitas
avaliagdes e classificd-las, tanto central como localmente, poderd ser
bastante demorado.

Para isso, langcdmos o Review Tagging na plataforma da Partoo, uma

funcionalidade recente, que permite categorizar as suas avaliagdes
segundo critérios a sua escolha. Permite-lhe:

Classificar as suas avaliagdes segundo os aspetos-chave da sua atividade
(preco, hordarios...)

Analisar os seus pontos fortes e as areas de melhoria muito facilmente

Priorizar os seus esforgos e fornecer instru¢ées adequadas

Price Welcoming [/

@

Q8 reviews Q8 reviews

Opening hours [/

Q8 reviews
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As avaliagoes sao um ponto
central na sua estratégia

As marcas com menos de 10 avaliacoes
respectivamente sao:

21% 20%
14% 13%
I I I I I 1 %
0 . &

¢ Q3 > D & o 38
& PP LSS S
N Qﬂo(\ \@@ < é\o? v &0\\
$©
*Fonte: Partoo’s Data Studio (julho, 2023).
TIPS!

Google preocupa-se se o seu servico

€ de qualidade, e € por isso que direciona 0s seus usuarios
para marcas e negocios locais que provavelmente irdo
satisfazé-los. O algoritmo do Google mostra nos
primeiros resultados as empresas que tém uma boa
reputacao online, com base na classificagao média de
avaliacoes, taxas e tempos de resposta. 87% dos
usuarios acreditam que uma classificagao inferior a 3
estrelas é inaceitavel.

) parteo




Sobre a Partoo

. Presence management
4

* Multidifusdo
+ Otimizagdo
* Redes sociais

* Centralizagdo
* Modelos de respostas
+ Aumento de avaliagoes




Contacto

Liliana Santos

lberia Account Executive
liliana.santos@partoo.es

Fabio Salvador

Sales Manager Iberia
fabio.salvador@partoo.es




