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Nueve de cada 10 compradores de vehiculos nuevos en México consideran varias marcas antes de
realizar la compra, de acuerdo con J.D. Power.

Jeep ocupa el primer lugar en Satisfaccion de Ventas en el segmento de mercado de volumen.

CIUDAD DE MEXICO: 31 de marzo de 2022 - Con el 87% de los compradores de vehiculos nuevos en
México evaluando diferentes marcas antes de comprar un vehiculo, la experiencia con el distribuidor juega
un papel relevante en la creacién y el mantenimiento de la lealtad a la marca, segun el indice de
Satisfaccion de Ventas en México 2022 de JD Power (SSI) Study,SM publicado hoy. Sin embargo, a pesar de
que el inventario de vehiculos en los distribuidores es mas bajo de lo normal debido a las interrupciones de
la cadena de suministro global, la satisfaccién con la experiencia de ventas mejora de 869 a 876 (en una
escala de 1000 puntos) en 2022.

“Los distribuidores superaron lo que podria ser una situacion de ventas desafiante y mejoraron las areas
clave de satisfaccién para los compradores”, dijo Gerardo Gémez, director general de J.D. Power de
México. “Sin embargo, el trabajo de los distribuidores apenas comienza en el canal digital, ya que persisten
oportunidades para mejorar la experiencia de usuario de su sitio web con particular enfoque en el
inventario y la disponibilidad de precios. Estas son dos areas clave que haran que la experiencia de ventas
sea aun mejor. Ademas, las instalaciones de los distribuidores son un elemento importante que cuidar a
medida que aumentan las visitas en persona”.

El estudio revela que el leve aumento general del indice se vio reforzado por mejoras de categoria afio tras
afo en tres areas que representan el 64% del indice de satisfaccion de ventas: papeleo (+14 puntos);
personal del distribuidor (+8); y entrega del auto (+6). Cinco de las seis categorias tuvieron una mejora en
el indice desde 2021, y solo el sitio web de la marca permaneci6 igual. “Este es un momento critico para
que las marcas se dirijan a sus sitios web ya que el 61% de los compradores de vehiculos nuevos visitan el
sitio web de la marca durante el proceso de compra. Es una oportunidad para captar nuevos compradores
y retener a los clientes existentes”, dijo Gomez.

Los siguientes son algunos hallazgos clave del estudio de 2022:

o Distribuidores que intentan ponerse al dia con la reputacion de la marca: los distribuidores de solo
cuatro de 22 marcas (Dodge, GMC, Peugeot y Mercedes-Benz) son los Unicos que alcanzan el Net
Promoter Score® de su marca, abriendo una oportunidad de negocio ya que el 71 % de los
compradores de vehiculos nuevos dicen estar dispuestos a recomendar tanto la marca como a el
distribuidor a sus amigos y familiares. “Siendo tan pocas las marcas cuyos distribuidores alcanzan
ese puntaje, existe una oportunidad para que el distribuidor haciendo uso de su experiencia en
ventas refuerce lo que las marcas han logrado posicionar ante los ojos de los compradores” dijo
Gomez.

o El valor de la experiencia digital continta creciendo: el 72 % de los compradores visitan el sitio
web de una marca o un distribuidor antes de comprar un vehiculo, seguido de llamar al distribuidor
el cual disminuyé al 32 % del 37 % contra el afo pasado. Las marcas pueden mejorar la
satisfaccion con su sitio web en 106 puntos, en promedio, cuando incluyen el precio de los
vehiculos y otros 35 puntos al agregar una opcién de chat en linea.
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¢ Una buena experiencia de ventas puede conducir a visitas de servicio: casi dos tercios (64%) de
los compradores de vehiculos nuevos dicen que definitivamente regresaran al distribuidor para
trabajos de servicio en el futuro si la experiencia de ventas es satisfactoria. Sin embargo, segun su
experiencia de ventas, existe una brecha de 240 puntos entre los compradores que dicen que
definitivamente regresaran (914) y los que dicen que probablemente/definitivamente no regresaran
(674).

e La satisfaccion mas alta es con los gerentes de finanzas y los especialistas de productos: los
compradores tienen el nivel mds alto de satisfacciéon con los gerentes de finanzas (908) y los
especialistas de productos (907) estan involucrados en el proceso, mientras que la satisfaccion
con los vendedores (881) es la mds baja. Sin embargo, los gerentes de finanzas y los especialistas
de productos estuvieron involucrados en el proceso de ventas solo el 25% y el 18% del tiempo,
respectivamente. Los vendedores pueden afectar positivamente la satisfaccion en 42 puntos con
un saludo a la llegada del cliente, pero solo el 89% de los vendedores lo hacen.

e Consideracion de vehiculos eléctricos (EV): A medida que aumenta la consideracién de los
vehiculos eléctricos, los vehiculos hibridos, que funcionan con gasolina y bateria, siguen teniendo
un rol importante. Casi cuatro de cada 10 (39%) de los compradores de vehiculos nuevos dicen que
considerarian un hibrido, mientras que solo el 15% dice que consideraria un vehiculo
completamente eléctrico. Entre los que dijeron que no consideraron comprar un EV, mas de la
mitad (52%) mencionaron la disponibilidad de estaciones de carga como una de las razones.

Clasificacion del estudio

Jeep ocupa el primer lugar entre las marcas del mercado de volumen, con una puntuacion de 897.
Honda (896) ocupa el segundo lugar y Dodge (895) el tercero.

El segmento premium no es elegible para premios debido a tamafios de muestra insuficientes.

El Estudio del indice de Satisfaccién de Ventas de México (SSI), ahora en su noveno afio, brinda a los
fabricantes y consumidores de automdviles una medida objetiva de los niveles de satisfaccion de los
compradores de vehiculos nuevos. El estudio enfatiza la relevancia de la experiencia de compra de
vehiculos en linea y examina la satisfaccion del cliente con el distribuidor vendedor a través de seis
medidas (enumeradas en orden de importancia): entrega del auto (27%); personal del distribuidor (25%);
instalaciones (16%); negociacion (13%); papeleo (12%); y sitio web de la marca (7%).

El estudio se basa en evaluaciones de 3,195 compradores de vehiculos nuevos en México considerando
modelos 2020-2022, después de uno a 12 meses de propiedad. El estudio se realizé desde noviembre de
2021 hasta febrero de 2022.

Acerca de J.D. Power

J.D. Power es lider a nivel global en informacion sobre el consumidor, servicios de consultoria y andlisis de
datos e informacién. Pionero en el uso de “big data”, inteligencia artificial (IA) y capacidades de modelado
algoritmico para comprender el comportamiento del consumidor, J.D. Power ha ayudado a sus clientes a
mejorar la satisfaccién de sus consumidores a través del crecimiento de sus negocios y mejorando su
rentabilidad. Las empresas lideres del mundo en las principales industrias confian en J.D. Power para
guiar sus estrategias de cara al cliente.

J.D. Power tiene oficinas en Norteamérica, Europa y Asia Pacifico.



Para obtener mas informacion sobre las ofertas comerciales de la empresa, visite
https://mexico.jdpower.com/.
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Ana Pelaez, J.D. Power; Mexico City; +52 55 7474 4075; ana.pelaez@jdpa.com
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Resultados de Satisfaccion on el Proceso de Ventas
(Basado en una escala de 1,000 puntos)

Marcas de Volumen

Jeep 897
Honda 896
Dodge 895
Mazda 893
Suzuki 881
Toyota 881
Chevrolet 879
Hyundai 879
SEAT 879
Promedio Marcas de Volumen 875
Volkswagen 874
Kia 870
Nissan 864
Ford 862
Renault 830

Fuente:J.D. Power indice de Satisfaccién del Cliente de Ventas México 2022 (SSI) M

Las tablasy las grdficas extraidas de este comunicado de prensa para el uso de los medios de comunicacion deberdn de ir
identificados por una declaracion identificado a J.D. de México como la Fuente de informacion, asicomo especificar el estudio
del que fueron extraidos. Las clasificaciones se basan en escalas numéricas, y no necesariamenteen el grado de significancia
estadistica. Se prohibe la utilizacién de la informacion de este estudio y sus resultados para efecto publicitario y/o promocional
sin el consentimientoescrito de J.D. Power.



