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Claves para ofrecer una buena
experiencia de cliente en el sector
de la automocion

Por: Lidia Martinez — Alisys.

Analizando los habitos de adquisicion de vehiculos podriamos pensar que el
proceso de compra del sector de la automocién no ha sufrido grandes cambios.
En 2019, el 78% de los usuarios compro su coche en un concesionario, frente

al 2% que lo adquirié por internet, segun el Observatorio de Cetelem.

Sin embargo, la red es la
principal fuente de informacion a
la hora de comprar un coche. El
40% de los clientes afirma que
internet es el canal que mas ha
consultado e influido en su
decision de compra, seguida de
los consejos de amigos (26%) y

consejos del vendedor (22%). Observatorio Cetelem

Y es que el sector de la automocién no solo debe hacer frente al desafio de
satisfacer las necesidades de un consumidor cada vez mas conectado,
informado y preocupado por el medio ambiento o la seguridad. Ademas debe
adaptarse a la irrupcion de nuevos agentes, como las plataformas de
carsharing, para ofrecer una buena experiencia de usuario a un cliente cada

vez mas racional y menos emocional.


https://elobservatoriocetelem.es/wp-content/uploads/Informes/observatorio-cetelem-auto-2020.pdf
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“La automocion esta viviendo un transformacion
sin precedentes. Estamos pasando de un
sector con actores y papeles muy concretos

y definidos, a un ecosistema de movilidad,

en el que las fronteras entre industrias se

- JJ
dlluyen , lsabel Jarraga, Customer Experience & Business Transformation
Director de Toyota.

¢, Como impacta el carsharing en el sector de la automocion?

Aungue el 82% de los consumidores no estan dispuestos a prescindir de su
vehiculo para reemplazarlo por un servicio de coche compartido, el 24% de los
conductores ha utilizado una plataforma de carsharing o carpoling, tal y como
recoge Cetelem.

La disminucion de la contaminacion, el ahorro en gastos de seguro o
mantenimiento, su utilidad como medida para reducir los atascos y la facilidad
para aparcar y no abonar el aparcamiento son las principales ventajas que los

usuarios asocian a estas nuevas modalidades de uso de vehiculos.

Por su parte, la falta de coches disponibles, el alto coste para trayectos, la
dependencia del mévil para reserva un vehiculo y el tipo de seguro son los

inconvenientes mas destacados por los usuarios encuestados por Cetelem.

A pesar del fuerte crecimiento en los Ultimos afios, la flota de vehiculos de
carsharing en Europa solo representa el 0,1% del total. Su impacto en el sector,
por tanto, es moderado pero el ritmo de crecimiento de los Ultimos afios
anticipa unos datos favorables para las empresas de carsharing especialmente
si aumenta la flota de vehiculos, incrementa los canales para reservar

vehiculos y se incrementa la cobertura de las pdlizas de seguro.
¢Amor por la marca o amor el concesionario?

La marca es un valor determinante en el proceso de compra. Solo el 7%

considera que la marca del automadvil es poco o nada importante en su decisién
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de compra, frente al 36% que la califica de muy importante y el 56% de muy

importante.

Esta predileccion se refleja en los habitos
de consumo y las ventas. El 49% de los
clientes se decantaron por los
concesionarios monomarca en 2019,
frente al 29% que prefirio uno multimarca.
En 2020, el 53% comprara un coche en
uno monomarca frente al 19% de los

Observatorio Cetelem .
multimarca.

Pero ademas de la predileccion por una marca, los consumidores valoran
aspectos diferentes de las marcas y de los concesionarios. Mientras la calidad
relacion-precio, seguridad y fiabilidad son las cualidades de marca mas
valoradas por los clientes, la seguridad, variedad de modelos y la posibilidad de

adquirir coches de ocasidn son los motivos para preferir un concesionario.

¢ Qué aspectos hay que tener en cuenta para ofrecer una buena

experiencia de cliente?

Con independencia de si se trata de un concesionario monomarca, multimarca
o una plataforma de carsharing, el precio y el servicio postventa son los

aspectos que mas influyen a la hora de elegir un vehiculo.

Sin embargo, una encuesta realizada por Deloitte, indica que el 59% de los
clientes nunca han sido contactado por los concesionarios tras comprar un

vehiculo y el 26% nunca ha regresado al concesionario tras comprar un coche.

59% clientes nunca ha sido contactado por el
concesionario tras comprar un coche.

Deloitte

Esta falta de comunicacion y relacion con el cliente impacta de forma negativa

en su fidelizacidon. Los consumidores no perciben el valor del servicio de
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postventa, uno de los aspectos mas relevantes a la hora de adquirir un

automovil.

Pero antes de llegar a la ultima etapa del proceso de compra, el cliente se
informa, solicita informacién a través de distintos canales, compara precios,

funcionalidades y servicios.

La tecnologia puede acompafar al cliente en las diferentes etapas del
customer journey para aportarle valor en todas las fases del proceso de

compra. Para trasformar al cliente e un prescriptor de la marca.
Comunicacion bidireccional en la web

La pagina web es uno de los elementos estratégicos para el sector de la
automocion. El 60% de los usuarios consulta la web de la propia marca para

informarse, el 49% webs del sector y el 43% webs comparativas.

Implementar soluciones que agilicen la busqueda de informacion en la web y
asistentes de compra mejoran la experiencia de usuario en el canal predilecto

por los clientes para buscar informacién antes de comprar un vehiculo.

Los chatbots y los softwares automatizados permiten asistir al usuario para
simular el precio del vehiculo en funcion de las prestaciones que configure,
pronosticar gastos de combustible o comprar prestaciones entre diferentes
modelos. Ademas, agilizan la resolucion de preguntas frecuentes y ayudan en
la busqueda de informacién sin incrementar los costes derivados de la atencion

al cliente.

Asimismo, los avances tecnoldgicos permiten configurar un avatar virtual que
asesora al cliente sobre el tipo de vehiculo que mejor se adapta a sus

necesidades.
Escucha activa en redes sociales

El 12% de los usuarios se informan en redes sociales antes de comprar un
vehiculo. Ofrecer contenidos que trasladan la mision y vision de la empresa y

publicaciones orientadas a resolver los problemas de los conductores no es
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suficiente. Los clientes esperan, ademas, ser escuchados y obtener respuesta
de forma inmediata en todas las fases del customer journey.

La proliferacion de canales y el auge de las aplicaciones de mensajeria
instantanea dificultan la gestion de las peticiones de los clientes. Disponer de

una estrategia de comunicacion omnicanal y de herramientas que integren la

gestion de canales digitales en una sola interfaz facilita la resolucién rapida,

eficiente y unificada de las preguntas de los usuarios.

Asimismo, la integracién de chatbots permite responder a los clientes fuera de

horario comercial o los fines de semana.
Experiencia diferencial en el concesionario

El 78% de los usuarios comprd su coche en un concesionario en 2019. Esta
cifra descendera levemente hasta el 72% en 2020. Ofrecer una experiencia
diferencial incrementa el valor de marca, aumenta el recuerdo y mejora las

tasas de conversion y fidelizacion.

Los robots sociales se presentan

como una solucion eficiente para
crear una experiencia emocional
con el usuario. Su capacidad para
empatizar, dialogar y ofrecer
informacion al usuario por vozy a
través de la Tablet convierten la
Observatorio Cetelem

visita al concesionario en una

experiencia diferencial.

Ademas, son el entretenimiento de los mas pequerfios y el asesor de los

compradores mientras esperan a ser atendidos por un vendedor.
Eleccion del canal de pago predilecto

Aunque la transferencia bancaria es el método de pago que prevalece en el
sector debido al coste medio de un vehiculo, 17.578€; los canales de pago en

remoto permiten gestionar los pagos de reparaciones, revisiones o carsharing.
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Los usuarios desean poder elegir su canal de pago predilecto de forma facil y

sencilla.

Las soluciones de pago omnicanal permiten unificar la gestion de los pagos con

tarjeta a través de voz, sms, chat o e-mail en una sola herramienta. Asi, el
cliente puede aceptar el presupuesto de la reparacion de su coche en la misma
llamada en la que es informado del coste de la averia. Solo tendra que facilitar
los datos de la tarjeta a IVR. Si lo prefiere, podré solicitar el envio de un SMS
para introducir los datos de la tarjeta en la URL que recibir4 en su Smartphone.

Por su parte, los servicios de carsharing pueden incorporar el pago por chat, e-
mail o0 voz para incrementar el nimero de canales de pago que ponen a

disposicion de sus clientes.

La tecnologia permite al sector de la automocién ofrecer una experiencia
diferencial en todas las fases del proceso de compra. Asistir al cliente cuando
busca informacion sobre el vehiculo que mejor se adapta a sus necesidades,
asesorarle y ofrecerle herramientas para resolver sus dudas de forma agil y
sencilla, simular costes en funcién de las prestaciones, ofrecer experiencias
inmersivas y agilizar los procesos de pago son las claves para ofrecer una

buena experiencia de cliente en el sector de la automocion.
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