¢ Qué afecta en la satisfaccion del cliente en la industria
inmobiliaria?
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Empezamos con un ejercicio:

la mejor y peor experiencia de servicio
que recuerden




BUSINESS SCHOOL

En IQ indUStriq ianbiquriq: Universidad de los Andes
icudles son los principales “drivers” de

satisfaccion?
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Ley Fundamental de Servicio
Satisfaccion = Percepcion - Expectativas

Expectativas i e The New Baconator.”

Careful. It can sense fear.

Percepcion

éSatisfaccion?

The Baconator " is comin
Ol'dur e
#4 Co




JESE
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Satisfaccion: 3 elementos claves

DRIVERS
TRANSACCIONAL Resultados o * Precio
utilidad * Facilidad de uso

“Lo que piensa” * Capacidad de respuesta
* Fiabilidad
 Empatia

RELACIONAL “Facilidad” . Cono,cimiento
del proceso «  Atmdsfera

4 ; *  Mar
“Cédmo lo vive” a Fa
e Surtido

e Conveniencia

e Confianza
Disfrute y " Seguridad
* Horas de atencon

emocion

“Cémo lo siente”



Caracteristicas del estudio

- BBDD de TGA - 2016 al 2018

« 6.559 respuestas Unicas
« + de 50 inmobiliarias representadas

« 84 preguntas = se readliza después de 6 meses de que la persona se
encuentre residiendo en la vivienda

« Lainformacion estd jerarquizada por:
« |Inmobiliaria
 Proyecto
« Cliente
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2016-1
2016-2
2017-1
2017-2
2018-1
2018-2
Total

1155
1091
1189
1188
923
1013
6559

18%
17%
18%
18%
14%
15%
100%

Muestra

“iovmensa | N

Casa
Departamento

Total

1281
5278
6559

%
20%
80%

100%




Estructura del cuestionario
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Producto Proyecto

INDICE DE SATISFACCION
GENERAL

GESTION DE
VENTA

ENTREGA

Areas
Comunes

PostVenta
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Calculo de la satisfaccion

43.2% se considera
satisfecha (pone nota
igual a mayor a 6).

43.20%

Satisfaccion general con la inmobiliaria
respecto a todos los servicios vy
productos recibidos (nota de 1 a 7).

Indice de satisfaccion
neta=43,2-29,6 =
13,6

29.6% se considera

Nota promedio
satisfaccion

insatisfecha (pone nota
igual a menor a 4).

4.98

. Satisfecho (Nota>=6) . Insatisfecho (Nota<=4)



M Insatisfaccion
Sat. Neta
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Indice de satisfaccion neta (Chile)
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Fuente: Procalidad Chile
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Arbol de satisfaccion [N=1618]




Regression Tree
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0.00

Satisfaccion por tipo de

vivienda

Indice de satisfaccion
nheta=17,3

45.00%

37.60%

Indice de satisfaccion
neta=-1,9

0.25 0.50 0.75 1.00

. Satisfecho . Insatisfecho

Satisfaccion promedio

5.05

4.69



Pregunta

Categorias mas relacionadas con
la satisfaccion
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La satisfaccion y el “viaje del

cliente”
'aCémo

cerramos la
brecha?
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EXPECTATIVAS

PERCEPCIONES
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cConclusiones?

En la industria inmobiliaria se cumple el principio
fundamental de los servicios:
Satisfaccion = Percepciones - Expectativas

1. sPor qué la industria inmobiliaria tiene una nota de
satisfaccion neta tan baja?

2. sNos interesa la satisfaccidn del cliente en la industria
inmobiliaria?

3. sCOomo hacemos para cerrar la brecha entre expectativas y
percepcionese

4. sNecesitamos informacion adicional de monitoreo?
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INFORMACIONES E INSCRIPCIONES
(56) 2 2618 1580 - 2 2618 2202
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