|

Encuestas de Calidad

Buenos Aires Marketing

Enero 2014




o INTRODUCCION

El informe elaborado a continuacion, es el resultado de una encuesta de calidad a clientes que
han utilizado el servicio del taller durante el mes de Enero del ano 2014.

Algunas caracteristicas del estudio

e La encuesta se realizd telefénicamente.

e Se efectuaron un promedio de 6 llamados por cliente.

e Los clientes fueron contactados en hombre de la concesionaria.

e Se utilizd un cuestionario para la base de ventas y otro para la base de taller (PV).

e Todas las preguntas fueron cerradas, salvo para los casos en los que el encuestado eligio
la opcion INSATISFECHO.
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o EL INFORME

Encuesta de post venta

BASE GENERAL DE POSTVENTAS 292
CLIENTES REPETIDOS 34
BASE EFECTIVA 258
ENCUESTAS REALIZADAS 205
NUMERO MAL 6

NO PARTICIPA 18
SIN DATOS 12
CONTESTADOR PERMANENTE. 17
CLIENTES CONTACTADOS 89%
ENCUESTAS REALIZADAS 80%
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ENCUESTAS DE POST VENTA
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ENCUESTAS DE POSTVENTA

Con respecto a su ultima visita, épodria decirme que tipo de intervencion/service se le realizo a
su vehiculo?

TIPO DE INTERVENCION/SERVICE REALIZADO

Un Cambio de aceite o service de mantenimiento 77%
Un cambio de pieza desgastada o rota (ej: cubiertas, cafio de escape) 12%
Una reparacidon mecanica 2%
Reparacion de carroceria (chasis / pintura) 1%
Una reparacion eléctrica /Electronica 3%
Un control general del auto 2%
Campaiia de modernizacidn de vehiculos (campafa de saneamiento) 2%
Una instalacion de accesorios 1%
Asistencia mecanica/auxilio en ruta
Otro tipo de intervencion
TOTAL 100%
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8 ENCUESTAS DE POSTVENTA

En general, écomo evalia la calidad de servicio brindados por este taller desde que
dejo hasta que retiro su vehiculo? Si tuviera que darle un puntajede 1 a 10 a su
satisfaccion, écual seria?
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ENCUESTAS DE POSTVENTA

Teniendo en cuenta su experiencia con el servicio brindado por este Taller, ése lo
recomendaria a un conocido?

s ~,
¢éSe lo recomendaria a un conocido?
10 B2%
Seguramente NO lo recomendaria -1 2%
) g 4%
3 1% 8 8%
4
5 7 2%
6 1% T
7 2%
8 8% 3 | 1%
9 4% 1 2%
Seguramente lo recomendaria - 10 82%
TOTAL 100%

PROMEDIO

9,51
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ENCUESTAS DE POSTVENTA

Si Ud. tuviera que llevar nuevamente su vehiculo para un service o reparacion,
Zvolveria a este taller?

s ~,
éVolveria nuevamente a este taller?
10 85%
Seguramente NO retornaré - 1 2%
) g 4%
3 1% 8 5%
4
5 7 2%
6 1% 6 194
7 2%
8 5% 3 | 1%
9 4% 1 2%
Seguramente retornaré - 10 85%
TOTAL 100%

PROMEDIO

9,57
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ENCUESTAS DE POSTVENTA

éComo conocio a EIFFEL?

¢Como nos conocio?

Por publicidad en diarios 14%
Por publicidad en radio
Por pagina web 9%
Porque vive o trabaja en la zona 19%
Por recomendacion 56%
Es cliente 2%
Otro
TOTAL 100%
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ENCUESTAS DE POSTVENTA

En lo que concierne al aspecto general del taller, si tuviera que darle un puntaje de
1 a 10 a su satisfaccion, écual seria?
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ENCUESTAS DE POSTVENTA

En general écomo evalia la atencion de la persona que lo atendio en el taller? Si
tuviera que darle un puntaje de 1 a 10 a su satisfaccion, écual seria?

™
Atencion del personal del taller
10 85%

Muy mala -1 2%
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3 1% 8 5%
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9 4% 1 2%
Excelente - 10 85%

TOTAL 100%

PROMEDIO

9,57
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8 ENCUESTAS DE POSTVENTA

En el momento en que dejo el automovil en el taller, la persona que lo recibio, érealizo
una inspeccion del vehiculo?

éRealizé una inspeccion del vehiculo la persona que lo recibié?

S|
NO
TOTAL

mil

B NO
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ENCUESTAS DE POSTVENTA

¢El taller respeto los plazos de los trabajos solicitados?

¢El taller respeto los plazos de los trabajos solicitados?

S|
NO

No hubo periodo de reparacién previsto
TOTAL
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8 ENCUESTAS DE POSTVENTA

Con respecto a esta intervencion, ¢pago una factura?

éPago una factura?
Si, la totalidad de los trabajos realizados

Si, una parte de los trabajos realizados Los trabajos que no pagé

No, no pagué nada > fueron cubiertos por la
GARANTIA CONTRACTUAL

W 5i, |z totalidad de lostrabajos
rezlizados

M 5i, una parte de los trebsjos
rezlizados

B Mo, no pague nada
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ENCUESTAS DE POSTVENTA

En lo que concierne a la relacion calidad/precio, si tuviera que darle un puntaje de 1
a 10 a su satisfaccion, écual seria?

s ~,
Relacién calidad/precio
10 85%

Muy mala -1 2%

5 g 4%

3 1% 8 5%

4

5 7 2%

6 1% c 1 1%

7 2%

8 5% 3 | 1%

9 4% 1 2%
Excelente - 10 85%

TOTAL 100%

PROMEDIO

9,57
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ENCUESTAS DE POSTVENTA

ZRecibio explicaciones sobre los trabajos realizados?

Recibio explicaciones sobre los trabajos realizados
Sl
NO
TOTAL

Recibio explicaciones sobre el plan de mantenimiento
Sl
NO
TOTAL
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8 ENCUESTAS DE POSTVENTA

Con respecto a esta Ultima intervencion ¢Ud. estuvo obligado a llevar nuevamente su
vehiculo al taller por este mismo motivo?

¢Ud. estuvo obligado a llevar nuevamente su vehiculo al taller?

Si, regresé debido una reparacion no satisfactoria
NO, pero tengo que hacerlo
NO, no fue necesario

B 3j, regrese debido unz
reparacion no sstisfactoria

B N0, pero tengo que hacerlo

B NO, no fue necesario
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ENCUESTAS DE POSTVENTA

Segun su opinion ¢por qué razon tuvo que volver?

éPor qué razén tuvo que volver?

El problema persiste por falta de repuestos

El problema fue resuelto pero otro problema surgié

El problema aun persiste 57%

El problema no se resolvid porque el Concesionario no pudo determinar la causa
El problema no esta resuelto debido a que algunos de los trabajos que pedi no se habian realizado 14%
Por otras razones 29%

TOTAL 100%
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8 ENCUESTAS DE POSTVENTA

ZLo contactaron desde la Marca para realizar una encuesta similar a ésta?

Contactado por la Marca

S|
NO
TOTAL

mil

B MND
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ﬁ Nuestros Servicios

Encuestas de clima laboral
Auditorias de Calidad

Sondeos Salariales .
Investigacion de mercado

Mystery Shopper
Prensa y difusion
Descripcion de puestos
Evaluacion de desempeno
Banda Salareales

Bechmarking de RRHH
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Para comunicarse con
Nnosotros

b m

(54 11) 4771-4054

(54 11) 4772-5222

buenos aires marketing
soluciones integrales

b'm

Castillo 1336 - Ciudad Autonoma de Buenos Aires - Argentina
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