e
e
e

L)

QUALIDADE
DE VEICULO

N source SOLUCOES

QUALITY SATISFACTION STUDY (QSS)

8 Categorias de Potenciais Problemas:
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- Acompanhamento de centenas de potenciais problemas sob a

perspectiva do cliente ﬁ
- Ranking PP100 seguido da gravidade dos problemas . ii/F ‘ 5 Iél
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- Coisas que correram bem e mal (TGR/TGW) com relatos completos Recursos, Motor &
Comandos & Transmissio Exterior Interior

Displays
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Os clientes recebem uma pesquisa com mais de 200 potenciais

problemas e assinalam os que tiveram num periodo especifico. Audio, A Aquecimento & . el oo g
Comunicagéo ssentos . - xperiéncia de
’ Refrigeragao

Navegacao & Direcao
Entretenimento
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- Perguntas APEAL com likes e dislikes

Apés o processamento dos dados, sdo gerados resultados em Excel e
PowerPoint com recomendacdes, como por exemplo: novos projetos
de remodelacao, projetos de facelift, processo de entrega em
concessionarias, visitas de servigo, etc.




Analise QSS

Como os problemas mais relevantes sao apresentados:
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Vehicle Quality by Problem Category
Problems per 100 Vehicles (PP100)
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‘l\ Recommendations
|

= Delivery Process should be targeted for immediate improvement
* The client relationship is more than just the sale

* The vehicle should be delivered on the day and at the time promised
Catego r.i a S d OS * The delivery process should include an

* The delivery should also include ani tothe i andan
opportunity to the first

= Although Salesperson and Working Out the Deal are positively rated, there
problemas PP100

is cause for concern

Ranking PP100

ofthe

Aggressive sales tactics have helped grow the brand, but they threaten Client’s reputation
* There are oppor toi

P soft skillsli the
bought the right vehicle and ion paid to the

* 57%of rejecters are leaving Client dealerships due to Dealer Treatment issues
= Are Client customers rating the vehicle or the experience?

These sales p
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. Brakes Vibrate/Shudder
should be for { Brake complaints could be the result of customers unfamiliar with ABS “
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Experiéncia Diagndstica Verbalizacbes
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@s8 Problemas a cada 100 Veiculos (PP100) - Exemplos llustrativos
Modelo escolhido pelo cliente vs. Modelos concorrentes do mesmo segmento
ﬂ Legenda: Segundo
LL] Quartil
= . Exterior . nterior
<
() Modelo  Média do Modelo  Média do Modelo  Média do
LL] docliente Segmento docliente Segmento do cliente Segmento
E 229 387 276 377 317 246
Z
LL
- Modelo Média do
Mo¢-ielo Meédia do do cliente Segmento Modelo  Médiado
do cliente Segmento do cliente  Segmento
34.7 53.2 111.0 226.7 2t g 60.8

Modelo Média do Modelo Média do Modelo Média do
do cliente Segmento do cliente Segmento do cliente Segmento

41.8 22.7 15.0 25.7 15.6 44.5
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Estudo de Analise Severa - Exemplo de Relatorio llustrativo
Segundo

Problemas mais frequentes: Versao Avs. Versao B
Legenda:
Quartil

MODELO ESCOLHIDO PELO CLIENTE
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1 _ Problema na porta lateral traseira 11.5 15.5
2 _ Problema com o leitor de CD 6.1 7.7
3 _ Problema com as fechaduras das portas 2.8 1.4
4 _ O ar condicionado nao refresca suficientemente rapido 12.8 6.4
5 _ Os tapetes nao ficam no lugar 9.9 7.1
6 _ Comandos de audio dificeis de compreender/utilizar 9.9 11.4
7 _ O motor perde poténcia quando o ar condicionado estd ligado 9.9 6.9
8 _ Os vidros embagam muito/ndo ficam claros o suficiente 11.2 5.3
9 _ Problema nas janelas laterais 8.0 14.1
10 _ Radio com pouco ou nenhum sinal 5.8 2.5




Muito Obrigado!

+55 11 99560-5305 | sergio.sanchez@nsource.com.br | sergiosanchezl@terra.com.br
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