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El indice general de satisfaccién cay6 de 864 a 860 puntos, en una escala de
mil. J.D. Power exhorta a los distribuidores a mejorar atencién al cliente.

Cae satisfaccion entre
compradores de autos

@ Disgustan a clientes
el proceso para pruebas
de manejo y la entrega
del vehiculo: J.D. Power

SARA CANTERA

—sara.cantera@eluniversal.com.mx

En 2016, el indice de satisfaccion del
cliente al momento de comprar un au-
to disminuyé cuatro puntos en com-
paracion con 2015, segun el estudio de
Satisfaccion del Cliente de Ventas en
Meéxico 2017 de J.D. Power México.

Elindice general de satisfaccion cayé
de 864 a 860 puntos, en una escala de
mil, en comparacioén con 2016.

En general, los consumidores estu-
vieron menos satisfechos con la faci-
lidad para hacer una prueba de manejo
y el proceso de entrega del vehiculo,
dijo Gerardo Gémez, director general
de J.D. Power de México.

En algunos casos, los consumidores
tienen que firmar mas de 20 veces para
llevarse el carro de la agencia o tienen
que regresar a concluir tramites.

“Cuando los clientes del segmento
de marcas de gran volumen tuvieron
que llenar el papeleo para realizar una
prueba de manejo, sus puntuaciones
cayeron un promedio de 15 puntos en
el indice. Pero cuando los distribuido-
res no requieren papeleo o el proceso
toma menos de cinco minutos, la pun-
tuacién de satisfaccién promedio in-
crementa a 865 puntos en el indice”,

indic6 J.D. Power. Entre las marcas de
mayor venta en el mercado mexicano:
Nissan, General Motors y Volkswagen,
s6lo esta ultima subi6 en el indice de
satisfaccion entre los consumidores, al
colocarse en el séptimo lugar.

Entanto, lasarmadoras que obtuvie-
ron el mayor indice de satisfaccion en-
tre los consumidores fueron: RAM,
Honda, BMW, Seat, Hyundai, Buick,
Volkswagen, Audi, Mercedes Benz, MI-
NI, KIA, Mazda, Toyota, GMCy Dodge,
con resultados por arriba del promedio
del indice.

Por su parte, Nissan, Ford, Renault y
Chevrolet resultaron con indices de sa-
tisfaccion del cliente por debajo del
promedio.

J.D. Power indicé que detalles como
llenar el taque del auto al momento de
recoger el vehiculo, disminuir al mini-
mo el papeleo al entregar el auto de la
agencia y contar con suficiente inven-
tario incrementan mucho la satisfac-
cién de los clientes.

“Los distribuidores estan mas preo-
cupados por sacar todo el trabajo de los
cochesvendidos y entregados quereal-
mente dedicarle un poquito mas de
tiempo al consumidor. Hay algunos
que necesitan que se sienten con ellos,
les expliquen el coche, el seguro, todos
los detalles del trabajo y servicios”, ex-
plicé Gomez.

Los cinco elementos que calificaron
los compradores en el estudio de J.D.
Power fueron negociacion, entrega del
vehiculo, asesor de ventas, instalacio-
nes y prueba de manejo. ®
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