XXI Congreso
de Calidad en la

Automocion

La Calidad y la Industria 4.0

Bilbao, 20 y 21 de octubre de 2016




XXI Congreso de Calidad en la Automocion QAEC

PRIMER INFORME
DE EXPERIENCIA DE CLIENTE
EN AUTOMOCION (ESPANA)

Miguel Sanz Giménez

Buljan & Partners Consulting



XXI Congreso de Calidad en la Automocion QAEC

QUIENES SOMOS
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press
partners ibérica

EXCEEDING EXPECTATIONS

Bul jan & Partners (onsulting Motorpress Ibérica
Filial de Motor Presse International (MPI) es la editora en Espafia de mas de

Consultora expertaen Customer Centric Management
una veintena de publicaciones semanales y mensuales tanto en formato print

(CCM) y Customer Experience.
como digital.

EXPERIENCIA DE CLIENTE SECTOR AUTOMOCION
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;POR QUE?

est C

Centrado en el producto y la marca

ES EL PRIMER ESTUDIO CX
EN AUTOMOCION

EN ESPANA

Centrado en la Experiencia de Cliente

Encuesta Experiencia Automocién (B&P+MPIB)
Best Cars (mpiB)

Car Park

NCBS: New Car Buyer Survey

T ACS: International Aftersales Customer Satisfaction

TRI*M: Measuring, Managing and Monitoring



MGG ADIGH ESAANROLA PARA LA CALIDRTD
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INDICADORES DE - s =
EXPERIENCIA DE CLIENTE
EXPERIENCIA EN LOS @@@

PUNTOS DE INTERACCION AvUDA

COMUNICACION

CONEXION EMOCIONAL
CLIENTE-EMPLEADO
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MARCAS PARTICIPANTES

ABARTH ALFA ROMEOQ
ASTON MARTIN AUDI
BMW CITROEN
FORD
HYUNDAI JAGUAR JEEP
MARCAS KIA LANCIA LAND ROVER
LEXUS MAHINDRA
MERCEDES-BENZ MINI MITSUBISHI
NISSAN OPEL PEUGEOT
PORSCHE
SKODA SSANGYONG
SUBARU SUZUKI TOYOTA
VOLKSWAGEN VOLVO

MARCAS
CON MUESTRA
REPRESENTATIVA

(respuestas)
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ALGUNOS HALLAZGOS (INDICADORES)

¢, CON QUE PROBABILIDAD RECOMENDARIAS LA
MARCA/CONCESIONARIO DE TU VEHICULO ACTUAL
A UN AMIGO O FAMILIAR?

DETRACTOR MEUTRAL FROMOTOR
My Definitivameniela
e _ 7 8 9 1 0 ’S::Imsqda;a

NPS = ZPromotores - ZDetractores

MARCA o CONCESIONARIO

-10 Min.
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ALGUNOS HALLAZGOS (INDICADORES)

¢HASTA QUE PUNTO SE HAN CUMPLIDO TUS EXPECTATIVAS
DE ATENCION Y SERVICIO DESDE LA MARCA?

257
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esperado
Mas de 1lo
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ALGUNOS HALLAZGOS (CUSTOMER JOURNEY)

;QUE ES LO MAS/MENOS IMPORTANTE PARA LOS
CLIENTES A LO LARGO DEL CUSTOMER JOURNEY?

¢QUE ES LO MAS/MENOS EMOCION PRODUCE A LOS CLIENTES A
LO LARGO DEL CUSTOMER JOURNEY?
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ALGUNOS HALLAZGOS (CUSTOMER JOURNEY)

MOMENTOS DE LA VERDAD (MOT):
GAP ENTRE IMPORTANCIA Y EMOCION

MOT: La comunicacion con el
taller de la marca para fijar la
cita y tras la visita fue
excelente

MOT: En el momento de la
compra recibi una tasacion
de mi vehiculo

MOT: En el taller de la marca,
acuerdo los trabajos
necesarios a realizar

En el taller de la marca, el

ncesionario me mostré que

opciones tenia en caso de no
haber dado con la averia

MOT: La solucién a mireclamacion, consulta,
sugerencia o incidencia se comunicé en un tiempo
6ptimo por la MARCA
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ALGUNOS HALLAZGOS (CONEXION EMOCIONAL)

o0 ACTITUD .-

50% 50%

El personal de la marca
me atiende siempre que
lo necesite

50% 0% 50%

001

100%

tiene libertad para
salirse de las reglas que
tienen con el fin de

50% 50%

100% 100%
RESPONSABILIDAD



