Estudio 2025 sobre el
proceso de compra de
vehiculos y la experiencia
en los concesionarios

Mayo 2025

Cee FACONAUTO



FACONAUTO

Ficha técnica

. Descriptivos del Target

. El papel del concesionario

1. Los futuros compradores

. Drivers de compra
. El coche eléctrico
. La compra online

. Las compradoras en el concesionario



C\ UNIVERSO
Poblacién general residente en Espana mayor

de 18 anos

C\ TARGET
(]
F I : h a + 18 anos con carnet de conducir que haya sido

o vaya a ser decisor/co-decisor en la compra de
un coche nuevo.

téC N ica C\ TIPO DE ENTREVISTA

Entrevista online sobre un panel online con
cuestionario semiestructurado.

C\ TAMANO Y ERROR MUESTRAL

N=5000

El error de muestreo *1,38% para un nivel de confianza del
95.5%, y en el supuesto de variables con dos categorias
igualmente distribuidas.

C\ TRABAJO DE CAMPO

Del 30 de abril al 14 de mayo de 2025
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Descriptivos
del Target
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El vehiculo

Automovil para uso particular Antigiiedad del vehiculo Motorizacion

Si, tengo un automoévil de mi propiedad [IIINEGEGNGGGNGGEGEGEGG ©2,3% Menos de1afio Il 82% Gasolina 49,9%
. Diésel N 39,1%
Si, aunque no es de mi propiedad, tengo B 66 . . °
un automovil que uso habitualmente... o7 Entrelafioy5afos I 29 4% Hibrido eléctrico (no... mm 12,4%
Si, es un coche de empresa | 1,0% Entre 5y 10 afios | 29,0% Hibrido enchufable & 3,3%
100% eléctrico 1 2,1%
No, en la actualidad no dispongo/no 0.1% 3 ~ ’ 0
conduzco ningln automovil e Mas de 10 afios I 33.4%

Otro (pila de hidrégeno...) 1 1,2%
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Uso del vehiculo

¢En cudl/es de las siguientes situaciones y con qué frecuencia usas tu coche?

Base: Total, n=5000

1 Uso del vehiculo*

Para ir al trabajo 46,1% 24.7% Uso intensivo y cotidiano _ 46,2%

En otras actividades cotidianas (llevar a
los nifos al colegio, hacer la compra, ir al
médico...)

7,8% .
Bajo uso / Muy puntual l 5,7%

En tu tiempo de ocio

Uso recreativo I 2,7%

En viajes/vacaciones 79
H Siempre B Casi siempre/ frecuentemente
En algunas ocasiones ® Nunca
B LR e LR LR L L L L EEEE R R L] e e e Ea e R e e R RN AN A AN E AN R R AN N AR A EA R RRARA N RRARRRRRRRRE N RRRRE R REE "
! = Uso intensivo y cotidiano: Siempre o Casi siempre para ir al trabajo & Siempre o Casi siempre para :

: actividades cotidianas.
{ = Bajo uso/Muy puntual: “En algunas ocasiones” o “nunca” en TODOS los items
! = Uso Recreativo: Algunas ocasiones para ir al trabajo & Algunas ocasiones en actividades cotidianas &
Siempre o Casi siempre en su tiempo de ocio & Siempre o Casi siempre en vacaciones
= Misceldneo Resto

FACONAUTO




1de cada 5 tiene intencidn de comprar un vehiculo en los préoximos 12 meses y en el 85,8% de los casos se trata de la
compra de “coche nuevo”.

¢Tienes intencion de comprar un coche en los proximos 12 meses? Y lo mas probable es que sea un coche.....

Base: Total, n=5000
Base: Tienen intencion de comprar un coche en los
proximos 12 meses, n=978

Nuevo _ 85,8%
Si:19,6%  e—)

De segunda mano / ocasion . 14,2%
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El disparador: la antigledad del coche y/o que tenga muchas averias es el aspecto que mas influye a la hora de
plantearse cambiar de coche.

¢ Por qué motivos has decidido cambiar de coche/comprar un coche nuevo?

Base: en la actualidad disponen de un vehiculo para uso particular y tienen intencion de comprar un coche nuevo en los proximos 12 meses, n=956

% que cita cada aspecto en primer lugar % que cita cada aspecto

El coche que tenia era muy antiguo y/o tenia muchas averias _ 332% 46,1%

Los motivos familiares pesan

. - . . . ignificativamente mas entre
or motivos familiares o personales (mas espacio, seguridad...) 18,3% 31,2% { quienes tienen hijos menores
: de 3 anos (36,4% vs. 15,9%).

Queria un coche con menor consumo _ 13,3% 28,0%

El no tener distintivo ambiental

El coche que tenia no tenia distintivo ambiental y me limitaba : . . X
q para circular Y _ 1,1% 24,0% ! pesa mas para quienes tienen
i un coche diésel (14,5% lo cita en
primer lugar)

Por aprovechar ofertas/ayudas disponibles _ 9,3% 22,3%

! La estética/modernidad pesa
Por estética o modernidad _ 7,8% 21,5% mas a los hombres que a las
! mujeres (10,3% vs. 4,8% lo cita

en primer lugar).

Otro motivo _ 7,0% 8,3%
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El papel del
concesionario
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El Customer Journey empieza con la decision abierta: sélo el 27,9% tiene claro marca y modelo. La mayoria, el 37,8%,
tiene claro el tipo de coche (SUV, compacto, eléctrico...), pero alin quiere comparar marcas y/o modelos.

Piensa en el momento en el que empezaste a plantearte la compra del coche, ;con cual de las siguientes afirmaciones te sientes mas identificado?

Base: Total, n= 5000

72,1%
1

37,8%

27,9%

18,7%
15,6%

Tenia claro el tipo de coche que No tenia ninguna preferencia claray  Tenia claro la marca, pero todavia Tenia totalmente decidido el coche
queria (por ejemplo, SUV, compacto, empecé la busqueda de una manera algunas dudas en cuanto al modelo, que iba a comprar, incluyendo la
eléctrico, etc.), pero queria comparar y muy abierta. la motorizacion... marcay el modelo.
valorar diferentes marcas y/o modelos
dentro de |a Categoria :.....................................................: E..........................................................................................:
Las mujeres se enfrentan : Los hombres tienen significativamente mas
significativamente mas ala i decido el tipo de coche (39,9% vs 35,8%) e incluso
decisién de una manera la marca y modelo (29,6% vs. 26,3%) :
muy abierta: 21,8% VS 15,5% g R R R R R R R AR AR R RERERERERERERERERERERERERE RN,
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El concesionario es la “fuente de informacién” mas utilizada...

Potenciales: ; Qué fuentes estas utilizando/vas a utilizar para informarte?
Antiguos compradores: Y durante el proceso de decisién/compra, ¢ qué fuente/s utilizaste para informarte?

Base: Total, n=5000

71,2%

26,4% 25,6%
19,6% 18,1%
(o]
' 14,9% 0
11,4% 8.8%
1
6,0%
3,0% 3,0%
. - | | | |
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.. Y la gue mas influye en la decision de compra.

¢Y cudl/es dirias que son las que mas influyeron/estan influyendo en tu decisién? Sefialar un maximo de 2

Base: Total, n= 5000

Visita a concesionario/s fisicos | ENIININININININIB<NE -/ %

Opiniones/recomendaciones de amigos o o
familiares I 15,9%

Pagina/s web de la marca/s [l 9,0%
Web de concesionario/s [l 7,0%
Webs especificas del mundo de motor [l 6,5%

Comparadores de precios [l 57%

Blogs y foros especializados en el mundo

del motor W 47%

Revistas de coches || 2,5%
Anuncios, publicidad ... | 1,5%
Influencers del mundo del motor | 1,2%

Otros | 2,2%
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Ocupa un lugar relevante en la compra del coche: sélo un 1,4% manifiesta que no visité/visitara ningun concesionario y casi 6 de
cada 10 lo visitan por primera vez en una fase muy inicial, para informarse y empezar a valorar opciones.

Y durante este proceso de decisién/compra, ;en qué momento visitaste/ has visitado/vas a visitar por primera vez un concesionario?

Base: Total, n= 5000

58,1%

24,1%
12,4%
3,3%
- ' . 0'7% 1’4%
| —
En una fase inicial, para Cuando ya tenia la Con la decisiéon del Para formalizar la compra Para recoger el vehiculo No visité/visitaré ningun
empezar ainformarmey decisidn casitomada vehiculo ya tomada para concesionario
valorar opciones sobre el vehiculo que iba informarme sobre precio,
a comprar financiacién,
subvenciones, plazo de
entrega...
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La mayoria visita mas de 1 concesionario durante el proceso de decision.

¢ Cuantos concesionarios has visitado/crees que vas a visitar? / ; Cuantos concesionarios visitaste?

Base: Visitan un concesionario, n= 4932

43,3%

0,
23,4% 27.3%

Sélo un concesionario 2-3 concesionarios Mas de 3 concesionarios
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Pedir informacidon sobre modelos y caracteristicas y comparar precios son los principales motivos para visitar el
concesionario.

Y en concreto, ¢ para cudl/es de los siguientes aspectos visitaste/ vas a visitar el concesionario?

Base: Visitan un concesionario, n= 4932

Para informarme/comparar precios |IIINIGIGINGTGTGEGEGEGNGEGNE c7.2%
Para pedir informacién sobre modelos y caracteristicas | R I G4 4%

Para hacer una prueba del vehiculo (Test Drive) | I 30,6%

Para informarme sobre las posibilidades de o
financiacion ] 25,9%

Para informarme sobre el programa de garantiay o
mantenimiento I 23,1%

Para informarme sobre tecnologia, seguridad (ADAS) e o
infoentretenimiento  14,2%

Para informarme sobre ayudas y subvenciones B 13 3%
oficiales 270

Para informarme sobre mecanicas: PHEV, MHEYV,

Para informarme sobre seguros |} 3,9%
Para informarme sobre puntos de recarga || 2,1%

Otro motivo | 1,4%
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El personal del concesionario juega un papel relevante: el trato y la atencidon o el asesoramiento y el conocimiento
técnico son citados como los aspectos mas importantes.

¢ Cual/es de los siguientes aspectos relacionados con el concesionario son mas importantes para ti?

Base: Visitan un concesionario, n= 4932

% que cita cada aspecto en primer lugar % que cita cada aspecto
El trato y la atencion del personal I 15,6% 43,3%
El asesoramiento/el conocimiento técnico del personal I 13,0% 432%
Garantia, servicio Post-Venta y mantenimiento del vehiculo NN 12,5% 42.2%
Promociones/ofertas I 11,4 % 39,3%
El hecho de que haygL:Jrr;ifeeggrcw)ae?srroegiincia/a quien recurrir I |0 5% 299%
Posibilidad de probar el coche NG S.5% 34,8%
Flexibilidad en la negociacion del precio/condiciones I 6 9% 24,3%
Variedad de modelos expuestos en el concesionario I 6,7% 27,6%
Experiencia omnicanal I 3,9% 10,9%
Que me tasen/compren mi coche actual I 39% 18,7%
Posibilidad de financiacion I 3,7% 18,4%
Facilidad para concertar una cita I 3,4% 9,8%
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La experiencia en el concesionario recibe una nota media de 7,9 y un 13,7% le otorga un 10, la maxima puntuacion.

¢ Como calificarias tu experiencia en el concesionario? Escala 0-10; AlUn no lo he visitado/no lo recuerdo

Base: Visitan un concesionario, n= 4932

60,9%

32,9%
3,9%
|

0-4 9-10 Ns/nc/ Aun no lo he

M ed ia visitado

¢  En el caso de los futuros
7’9 compradores este
porcentaje asciende hasta
el13,2%

=
— 2.2%
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La experiencia en el concesionario

. Como calificarias tu experiencia en el concesionario?

b2 s e s e 7 8 0 | 10

¢ Qué echaste en falta?, ; Qué mejorarias? ¢ Qué destacarias de tu experiencia en el concesionario?
f N V N a N Y
Falta de informacién clara Pocos modelos en la exposiciéon Atencion (Trato y amabilidad) Prueba del coche
S Y v
) a N
.. . Prueba de conduccién no . )
. . .. . Confianza
Atencion/trato mejorable ofrecida Asesoramiento técnico y claridad . 1Y
\ J J profesionalidad
S v Y

Precio/ financiacién poco
atractiva

La atencion
individualizada Buenas explicaciones

Poder probar el coche

No estaba el modelo
que yo queria

Ver el coche

) o fisicamente
Demasiado insistente El haber probado el

con la financiacion coche

Poco interés del
vendedor

Mds informacion por
escrito sobre el vehiculo
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El concesionario es, sin apenas competencia, el principal canal de compra del vehiculo nuevo.

¢Dénde compraste/crees que vas a comprar el coche?
Base: Total, n= 5000

{ Quienes no compraron/no van a comprar el coche en el concesionario son mas jévenes
: (18,3% vs. 5,9% tienen entre 18 y 29 afos; 34,2% vs. 27,7% tienen entre 30 y 44 afos).
91,3%
! Sedaen mayor proporcidén entre quienes tienen coche de empresa ( 2,6% vs. 0,8%)
'Y
| | n
2,8% 1,8% 1,7% 1,2% 0,7% 0,5%
[ | — —
En un En la Web oficial Feria de Plataforma Oferta de un Empresa de Otro sitio
concesionario de la marca automovil online banco Renting
multimarca

FACONAUTO



Mas de la mitad del target realizan el mantenimiento en el Servicio Postventa Oficial de la marca, aunque es algo que
esta claramente relacionado con la antiguedad del vehiculo.

En la actualidad, ; donde haces el mantenimientoy las revisiones de tu vehiculo?

Base: Tiene un vehiculo en la actualidad, n= 4929

50,4%
41,2%
(
8,4%
Servicio PostVenta Oficial de la Servicio de Mantenimiento Ambos
marca independiente

Relacionado posiblemente también con la antiguedad
del vehiculo, quienes tienen un vehiculo eléctrico, ya sea

hibrido no enchufable, hibrido enchufable o 100%
i eléctrico hacen significativamente mas el mantenimiento

! en el Servicio postventa Oficial de la Marca ( 79,4%, 64,8% Servicio Post

. H (o) (0)

i Venta Oficial 46,6% 24 4%

Yy 74,3% respectivamente). :
SRR 11,4% 18,2% 431%
independiente
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Los compradores futuros
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Compradores Futuros

Dentro del target general, definiremos Compradores Futuros a quienes tienen
intencién de comprar un coche nuevo en los préximos 12 meses: 16,8% (Nn=839)

Edad AntigUedad del vehiculo
T37,8%
40,7% 32,5%
28,3% 28,7%29,5% 27.39%,294%
. \24,8%
T 10,8% o 40,6%
28,0% 20,5% .
6,2% 6.2% 8,6%
18-29 30 - 44 45 -64 65y mas afios -
—0=—FUturos Antiguos Menos de 1afo Entre1anoy 5 afios Entre 5y 10 afos Mas de 10 afios
B Futuros Antiguos

Un 2,3% de los compradores potenciales son
nuevos conductores, aln no tienen el carnet de
conducir.

T Indica diferencias significativas al 95,5% de confianza
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El concesionario se mantiene como principal fuente de informacidén, pero quienes van a comprar un coche nuevo en los
proximos 12 meses recurren a él significativamente menos aumentando el uso de otras fuentes de informacion...

Potenciales: ; Qué fuentes estas utilizando/vas a utilizar para informarte?
Antiguos compradores: Y durante el proceso de decisién/compra, ¢ qué fuente/s utilizaste para informarte?

T 75,3%

50,9%

T39,0%

Visita a concesionario/s fisicos
Pagina/s web de la marca/s
Web de concesionario/s

T Indica diferencias significativas al 95,5% de confianza

30,4%

Webs especificas del mundo de motor

Base: Potenciales, n=839; Antiguos n=4161

m Futuros Antiguos

29,9%

Opiniones/recomendaciones de

T32,5%
2,9% 5,7% T 232% T2'| 9%
7,0% T 16,6%
’ >7% 3,2% ’ 12,4%
0, ]
9,3% 0 8,6%

7.3% 4,7% s

I v/ 70 . 1,9% 1’3%3,3 %

Otros

amigos o familiares
Comparadores de precios
Blogs y foros especializados en el
mundo del motor
Revistas de coches
Anuncios, publicidad ....
Influencers del mundo del motor




... sU influencia pierde peso entre los compradores futuros al tiempo que lo ganan las webs de las marcas y de los
concesionarios, los influencers del mundo del motor o los comparadores de precios.

¢Y cudl/es dirias que son las que mas influyeron/estan influyendo en tu decisién? Sefialar un maximo de 2

Base: Potenciales, n=839; Antiguos n=4161

- e — 404
Visita a Conceslona”O/S fisicos 69,5%

Pagina/s web de la marca/s _71% 18,2%T

Web de concesionario/s %% 16,9% T

Opiniones/recomendaciones de amigos © . 15.3%
familiares 16,1%

Webs especificas del mundo de motor -53(]/02:’%T

Comparadores de precios -4 99(5/?% T B Futuros

. Antiguos
Blogs y foros especializados en el mundo pmm 95%

del motor 3,7%

: B 4,9%
Revistas de coches 2.0% 0

Influencers del mundo del motor .0?7%%T
Anuncios, publicidad .... o 1?47%%’
Otros | 12?;43/

(o}

l T Indica diferencias significativas al 95,5% de confianza




Aunque la mayoria de los compradores futuros visita por primera vez el concesionario en esa fase inicial, lo hacen en menor medida
que los compradores antiguos (49,6% vs. 59,8%) y el porcentaje que visita el concesionario en fases mas avanzadas es mayor.

Y durante este proceso de decision/compra, ¢en qué momento visitaste/ has visitado/vas a visitar por primera vez un concesionario?

Base: Total, Futuros n= 839; Antiguos, n=4161

T59,8%
49,6%
247% 239%
T'|6,4%
11,6%
T4'6% 1% 0,6% 0,7% T “ o
En una fase inicial, para Cuando ya tenia la Con la decisién del Para formalizar la compra Para recoger el vehiculo No visité/visitaré ningin
empezar a informarmey  decisidon casi tomada vehiculo ya tomada para concesionario
valorar opciones sobre el vehiculo que iba informarme sobre precio,
a comprar financiacion,
subvenciones, plazo de
entrega...

H Futuros = Antiguos

T Indica diferencias significativas al 95,5% de confianza




Pedir informacién sobre modelos y caracteristicas y comparar precios se mantienen como los principales motivos para
visitar un concesionario, pero pierden peso entre los compradores futuros. Sin embargo, ganan peso aspectos como
informarse sobre las posibilidades de financiacién/ayudas y subvenciones e informarse sobre mecanicas.

Y en concreto, ¢ para cudl/es de los siguientes aspectos visitaste/ vas a visitar el concesionario?
Base: Visitan un concesionario, Futuros, n=805; Antiguos, Nn=4127

Para informarme/comparar precios TN >9,0% v

68,7%
Para pedir informacién sobre modelos y caracteristicas I——._56,9% *
65,8%
Para hacer una prueba del vehiculo (Test Drive) e %%3(’;/0%
Para informarme sobre las posibilidades de  p——m 28,8% 4
financiaciéon 25,3% m Futuros
Para informarme sobre el programa de garantiay pum—mmu 28,0% 4 Antiguos

mantenimiento 22.2%

Para informarme sobre ayudas y subvenciones pmmmmm 251% 4
oficiales 11.0%

Para informarme sobre tecnologia, seguridad (ADAS) ¢  pmmm 22,6% f
infoentretenimiento 12,6%

Para informarme sobre mecanicas: PHEV, MHEV, s 19 3% f
ZERO... 7.9%

Para informarme sobre seguros B 8,6%
2,9%

Para informarme sobre puntos de recarga -1236%
,270

Otro motivo | 0:4%
1,6%

l T Indica diferencias significativas al 95,5% de confianza




Las promociones y ofertas ganan relevancia y se convierten con el trato, la atencidon y el asesoramiento del personal, en el
principal motivo para visitar el concesionario. El test-drive es mas relevante para los compradores futuros.

¢ Cudl/es de los siguientes aspectos relacionados con el concesionario son mas importantes para ti?

Base: Visitan un concesionario, Futuros, n=805; Antiguos, n=4127

% que cita cada aspecto en primer lugar

Promociones/ofertas q%'mﬂ%

El trato y la atencion del persona| 12,3%y 16.2%

i imi scni P 11,99
El asesoramiento/el conocimiento técnico del personal 11,

Posibilidad de probar el coche  ———— 10,4%4

Garantia, servicio Post-Venta y mantenimiento del vehiculo 13.2%

El hecho de que haya una persona de referencia/a quien recurrir g T T 8,8%

durante todo el proceso 10,8%
m Futuros

Flexibilidad en la negociacién del precio/condiciones q%BJ% Antiguos
Variedad de modelos expuestos en el concesionario —’J%}%
Experiencia omnicanal [EEG—_—_——————y 53%4
Que me tasen/compren mi coche actual ﬂ%Sﬂ%f
Posibilidad de financiacién ﬂ%‘*ﬁ%

Facilidad para concertar una cita —25}'01%

l T Indica diferencias significativas al 95,5% de confianza




El concesionario se mantiene, claramente, como principal canal de compra del vehiculo nuevo, pero aumentan quienes lo van
a hacer en otros canales.

:Doénde compraste/crees que vas a comprar el coche?

Base: Total, Futuros n= 839; Antiguos, n=4161

93,9%
l78,2%
tes% 1 56% 1
' 3,9% 3,5%

2,0% 0,9% "~ 0,7% ' 1,4% TW% 0,6% 0,4% 0,5%

- = i = 2T oen % 0%

En un concesionario En la Web oficial dela Plataforma online Oferta de un banco  Feria de automévil Empresa de Renting Otro sitio

marca multimarca

B Futuros = Antiguos

l T Indica diferencias significativas al 95,5% de confianza




Drivers de compra
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El precio, seguido de la seguridad y la motorizacidn, son los aspectos mas citados como los que mas pesan a la hora de
comprar un vehiculo nuevo. Aspectos relacionados con el concesionario como la experiencia/atencién recibida o el acceso a la
financiacion no aparecen entre los drivers mas importantes.

Entre los siguientes, ; cudl/es son para ti los aspectos mas importantes/que mas tienes en cuenta a la hora de comprar un coche?
Seleccionar los 3 mas importantes
Base: Total, n= 5000

% que sefala cada aspecto como el que mas pesa en la decisidon

Precio del coche I ——— )| G %)
Seguridad S 1,39
Tipo de motorizacion (gasolina, diésel, hibrido, 100% eléctrico...) T ———— O 4%

Garantia y servicio postventa m————— 7 1%

Consumo EE———— G, 9% i Las mujeres sefalan significativamente mas: i
Marca m— S 30, :
: » Elconsumo (7,8% vs. 6,1%)
{ « Laseguridad (12,8% vs. 9,8%)
Comodidad/confort n—— 4 9% ! « Fidelidad a la marca (5,8% vs. 4,1%) :
Costes de mantenimiento m— 4’3% R R R AR AR RN AR RN EAEEENEEEEENEEEREEERERRREREE

Experiencia previa con la marca e 5 0%

Tamanfio y/o tipo carroceria n—— 4. 3%

Disefio/estética m— 3 3% a
Equipamiento de serie 3 2%
La experiencia/atencion recibida en el concesionario == 2 8% Quienes tienen o estan considerando

Tiempo de entrega w1 2 5% comprar un coche eléctrico (hibrido
Potencia del motor . 2 4% enchufable 0 100% eléctrico) sefalan
significativamente mas en primer lugar la

— — - clasificacion medioambiental (13,8% de
Recomendacién/Opiniones de otros usuarios mmm 15% quienes lo tienen y 10,4% de quienes lo estan

Acceso a financiacién en el punto/proceso de venta mmm 75% considerando)

Etiqueta/Clasificacion medioambiental mm=m 19%

Tecnologia y conectividad (Multimedia & Navegaciéon) mm 11%

Valor de reventa m 0,8%
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El valor de reventa y las opiniones de usuarios son los aspectos menos importantes.

Entre los siguientes, ¢ cudl/es son para ti los aspectos menos importantes/que menos tienes en cuenta a la hora de comprar un coche?
Seleccionar los 3 menos importantes
Base: Total, n= 5000

% que sefala cada aspecto como el menos importante

Valor de reve Nt o |— 18,2%

Recomendaciéon/Opiniones de otros usuarios T  ——— ] 0%

: ! El acceso a la financiacién en el punto de
Tiempo de entrega  —— S, 4 i venta es citada por 9,2% como el menos : @
Marca mEEE——————— O 3% i importante (un 28,4% lo sefala entre los 3

{ menos importantes) y sélo un 5,1% lo sefiala

Tecnologia y conectividad (Multimedia & Navegacion) mu—5,9% L S e

Disefio/estética m———— 5 19

Acceso a financiacién en el punto/proceso de venta m — ———— O 2%,

Experiencia previa con la marca (haber tenido ya un coche de... n——————— G 6%

Equipamiento de serie m—— 3 5%

Potencia del motor m— 3 3%

Etiqueta/Clasificacion medioambiental 3.2% gosmesssssmnnnaes e e s ey
i} i ) . ! La experiencia en el concesionario es citada
Tamario y/o tipo carroceria mmm—3,1% ! por un 2,3% como el menos importante (8,8%

La experiencia/atencion recibida en la visita al concesionario m— 2 3% : lo seflala entre los 3 menos importantes) y

i s6lo un 8,0% lo sefiala entre los 3 mas

Consumo mmmmm 2 0% |mportantes

Tipo de motorizacion (gasolina, diésel, hibrido, 100% eléctrico...) m— 2 1%

Precio del coche mmmm 19%
Costes de mantenimiento mmm 1,8%
Garantia y servicio postventa mm 17%
Seguridad wmmm 5%
Comodidad/confort mm 1,0%
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El coche eléctrico
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El motor de combustidn, sobre todo el de gasolina, es la opcidn favorita de los conductores. Un 31,9% se compraria un
hibrido enchufable o un coche 100% eléctrico.

¢ Qué tipo de vehiculo estds considerando/te comprarias hoy? Si tienes dudas puedes seleccionar 2 opciones.

Base: Total, n= 5000

Gasotina | 55 <%

: Con caracter general, se “repite” i
: motorizacion, sobre todo en el

{ caso de tener un coche BIEE 00 PLE

: eléctrico:

57,2% combustion

* Un 58,5% de quienes tienen

un motor gasolina repetiria Hibrido eléctrico (no enchufable) _ 37,9% 37,9% hibrido no enchufable

! « Un 44,1% de quienes tienen
un diésel

de combustioén.

{ + Un721% de quienes tienen
i un hibrido no enchufable Hibrido enchufable _ 22,0%
i+ Un70,7% de quienes tienen i
i unhibrido enchufable 31,9% hibrido enchufable o
i © Un752% de quienes tienen o . .
:  un100% eléctrico 100% eléctrico | 2.9% 100% eléctrico
Otro (pila de hidrégeno...) - 4,4% @
: -------------------------------------------------------------------------------------------- m. : llllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllll L
i Probablemente relacionado con el precio, los : { Los hombres comprarian un coche eléctrico
i menores de 29 afios estan significativamente : i significativamente mas que las mujeres (24,8%
{ menos dispuestos a comprar un coche eléctricoy i vs.19,3% hibrido enchufable y 12,7% vs. 7,2% 100%
i se decantan significativamente mas por motores i i eléctrico).
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Por encima de la conciencia medio ambiental o las zonas de bajas emisiones, el ahorro en combustible es el principal
motivo para comprar un coche eléctrico.

¢ Cudl es el principal motivo por el gue comprarias un vehiculo 100% eléctrico/hibrido enchufable? Sefala el principal motivo

Base: Estdn considerando/considerarian comprar un coche eléctrico, n=1421

31,9% va a comprar/

compraria un coche

Ve . 1 (o)
eléctrico Por el ahorro en combustvle. | -2

Por conciencia medioambienta! | N 22.5%
Porque nos lo estdn imponiendo/van restringiendo cada vez mas _ 16.9%
el uso de otro tipo de vehiculos 1270
Por la regulacién de las zonas de bajas emisiones, para poder _ 12.7%
circular por ellas sin problema /70
Por las ayudas oficiales para su compra - 6,2%
Porque el mantenimiento es mas barato - 51%

Otro motivo . 2,0%

FACONAUTO



El precioy las limitaciones en la autonomia son las principales barreras para comprar un coche eléctrico.

¢ Por qué no estas considerando/considerarias un vehiculo 100% eléctrico o hibrido enchufable?

Base: No consideran/considerarian comprar un coche eléctrico, n=3579

68,1% NO

compra ria un % que seflala cada aspecto como el mas importante % que cita cada aspecto
SenE GlREulEs , {"Los hombres sefialan
Por el elevado precio NN 10,2% 42,4% i significativamente
: mas el precio como el
Por las limitaciones en la autonomia IIIIIIEIGGGGGGGNGEG 18,3% 47,9% i aspecto mas
{ importante (21,3% vs.
Tengo cierta inseguridad con la tecnologia (se incendian con mas N 14 4% 37.7% 17,5%)

facilidad, las baterias se gastan y cambiarlas tiene un coste...

Por no disponer de un domicilio/garaje donde instalar un punto
99T : I S O
de carga en mi domicilio/garaje 8,9% 32,9%

i Las mujeres sefialan
Por el reducido numero de puntos de recarga disponibles I S,5% 21,2% i significativamente

{ mas la inseguridad

i con la tecnologia

i como el aspecto mas
{ importante (15,8% vs.

Por la dificultad para instalar un punto de carga en mi
domicilio/garaje 7,7% 21,0%

Porque me molesta el que nos lo estén imponiendo I 7,3% 18,6% : 0
1 12,6%)
Porque tengo dudas sobre que sean respetuosos con el medio Crmmmmmm———— .
) ° a?nbiente g I 7,3% 23,1%
Por la poca informacién sobre donde hay puntos de recarga, la D S 17 6%
falta de mantenimiento de los puntos de carga, el tiempo de... 1270 6%
Porgue he tenido una mala experiencia con este tipo de coches [l 0,8% 2,5%
Otro motivo [l 1,0% 2,3%
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Los puntos de carga no gozan, a dia de hoy, de la confianza de los conductores: pocos, dificiles de encontrar, falta de
informacién, etcy

¢En qué medida estas de acuerdo con las siguientes afirmaciones sobre los puntos de carga
para coches eléctricos?

Base: Total, n=5000

No lo sé/No
tengo opinién

Hay suficientes puntos de recarga disponibles 30,1 16,4%
Es facil encontrar un punto de recarga cuando se necesita 45,5 17%

Muchos puntos de recarga no estan operativos o dan problemas 21,0 32,9%
El proceso de recargar un coche eléctrico es mas complicado de lo que deberia 242 24,4%
Falta informacién clara y unificada sobre la red de recarga 13,1 16,2%
La mayoria de las apps o sistemas para localizar cargadores son poco fiables 32,0 39,7%

i Con caracter general, quienes se
i comprarian un coche eléctrico
{ muestran una mayor confianza en los

S O e mTotalmente de acuerdo  WBastante ®Nada #Poco
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Las ayudas directas en el momento de la compra son la medida preferida para fomentar la compra de un coche eléctrico.
Las ayudas oficiales son, ademas, determinantes: un 37,8% no lo compraria sin ellas y un 41,7% tiene dudas.

¢Cual de las siguientes acciones consideras que deberia ser |la prioritaria del Gobierno para fomentar la compra de coches eléctricos?

Base: Total, n=5000

m Ayudas directas en el momento de la compra

Incentivos fiscales: reduccién de impuestos, eliminacién

(o)
de tasas, etc. 33,1%
m El Gobierno no tiene que hacer nada/No tiene que
fomentar la compra de un coche eléctrico
! Léogicamente encontramos una gran
! diferencia entre quienes
! consideran/considerarian comprar un
! coche eléctrico y quienes no lo
. : . . - 5 : €
¢ Te comprarias un coche eléctrico sin las ayudas oficiales™ i comprarian (9,1% vs. 27,9% cree que el
S Base: Estd considerando/se compraria un coche eléctrico; n=1421 Gobierno no debe de dar ningln tipo
< ~ : de ayuda).
) o e
2 41,7%
37,8%

)
=, @ 4
\u:ﬁ T 20,5%
N— —_—

No lo sé

Si
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Un 32,8% se compraria un coche de origen chino sin problemas. El desconocimiento de las marcas, las dudas sobre su
calidad, fiabilidad y el servicio postventa frenan a la mayoria de los encuestados.

Actualmente estan entrando en el mercado espanol nuevas marcas de coches de origen chino. En tu caso, (te plantearias comprar un coche de marca china?

Base: Total, n=5000

(o)
32,8%
14,8% 12,6%
Si, pero tendria algunas reservas No lo tengo claro, necesitaria mas No, no lo haria en ningun caso
= informacién/referencias....
! Quienes estan considerando i
{ comprar/comprarian un coche :
: eléctrico estan significativamente ¢ Cudl/es de los siguientes motivos explican tus reservas hacia los coches de origen chino?
: mas dispuestos a comprar un coche
i chino (39,1% vs. 30,4%). : o
- 49,2% 46,8% 45.7%
19,3%
. 2'3%
|
Dudas sobre su Desconocimiento de la Falta de servicio Cuestiones Otro motivo
calidad, fiabilidad, marca/s postventa en relacionadas con
durabilidad Espafia/dificultad valores (competencia
repuestos... desleal, explotaciéon de

trabajadores...)
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La compra online
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Una amplia mayoria, el 71,1% no se sentiria comodo comprando un coche nuevo de manera 100% online. Entre quienes
ya lo han hecho (9,2%), la mitad ha tenido una experiencia negativa y no volveria a hacerlo.

¢Hasta qué punto te sentirias cdmodo comprando un coche nuevo de manera 100% online (todo el proceso, incluso el pago, se hace online y el coche
se recoge en un punto fisico)?

Base: Total, n=5000

9,2% ya lo ha hecho (16,8% entre
guienes tienen un vehiculo eléctrico)

71,1%

o
)

19,7%
]
— I
No me sentiria del todo cémodo No tendria ningun problema en Ya lo he hecho y repetiria la Ya lo he hecho, pero no repetiria la
comprarlo 100% online e ir a recogerlo experiencia experiencia

a un punto de recogida.
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No poder ver el coche en persona es la principal barrera para la compra online.

¢Por gué no te sentirias comodo? Selecciona los 3 motivos mas importantes

Base: No se sentiria comodo, n= 3555

71,1% NO se

. . % que seflala cada aspecto como el mas importante % que cita cada aspecto
sentiria
Cémodo Porque necesito ver el coche en persona antes de tomar una I o
decisiéon 66,9% 77,6%
comprando un
COChe Online Porque quiero/prefiero probarlo antes de comprarlo I 10,2% 41,7%
Porque me da desconfianza hacer una compra de tanto valor solo o
por internet E 7.3% 49,8%
Porque valoro el asesoramiento personalizado del vendedor [ 6,3% 37,3%
Porgue me genera inseguridad no tener a quién acudir en caso B 29% 29.3%
1 o I (o]

de duda o problema

Porque prefiero negociar el precio en persona [ 1,9% 16,4%
S Porque me resulta dificil co;rcw)ﬁaarlagruti)éin las condiciones sin hablar B 18% 1,6%
Porque tengo dudas sobre cémo seria la entrega o los tramites | 1,7% 13,2%
Porque no sé si podria gestionar bien la financiacién online | 0,7% 4,1%
Otro motivo | 0,3% 0,5%
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Un mejor precio podria movilizar a quienes no comprarian un coche nuevo online. Con todo, un 45,9% no lo haria en
ningun caso.

¢ Cual/es de los siguientes motivos podrian llevarte a hacer la compra de un coche nuevo 100% online?

Base: No se sentiria comodo, n= 3555

renerun mejor precio. | <

Mejores condiciones en el programa de garantia y/o

mantenimiento (un plazo mayor, inclusién de mas _ 24,3%

servicios...)

Tener mejores condiciones de financiaciéon _ 17,4%
Plazo de entrega mas rapido - 12,8%
Comodidad en el proceso - 12,0%

El tener asi menor presién por parte de los vendedores . 3,9%
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Las
compradoras
en el
concesionario




El concesionario es un espacio en el que las mujeres se sienten menos comodas que los hombres: el 13,2% de las mujeres no
iria sola a un concesionario (vs. el 60,1% de los hombres) y el 40,9% lo haria, aunque prefiere hacerlo acompafnada.

¢lrias solo/a a un concesionario a informarte sobre un vehiculo?

Base: Total, n=5000; Hombres n=2459; Mujeres n=2541)

60,1% T

45,9% T
40,9%

33,2%

13,2%T
6,6%

Si Si, pero prefiero ir acompafado/a

m Hombre m Mujer

T Indica diferencias significativas al 95,5% de confianza
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Aunque a la mayoria le es indiferente, entre quienes manifiestan preferencias los hombres prefieren que les atienda un
hombre y las mujeres que lo haga una mujer.

¢Quién prefieres que te atienda en un concesionario?

Base: Total, n=5000; Hombres n=2459; Mujeres n=2541)

87,2% 87,6%

9,4% T T
’ 5,5% e 6,.9%
_ ] e N
Me es indiferente Un hombre Una mujer
m Hombre m Mujer

T Indica diferencias significativas al 95,5% de confianza
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Aunque en ambos casos la mayoria cree que el trato no depende del género del comprador, los hombres lo creen
significativamente mas que las mujeres. En el caso de las mujeres el 33,5% (vs. el 17,% de los hombres) cree que los
vendedores piensan que ellas entienden menos de coches.

¢ Crees que el trato durante el proceso de venta es distinto segun el comprador sea un hombre o una mujer?

Base: Total, n=5000; Hombres n=2459; Mujeres n=2541)

T73,7%

58,0%

33,5% T

17,3%
12,1% 13,0%
Si, los vendedores piensan que las mujeres van menos Si, si es una mujer los vendedores resaltan aspectos
informadas/entienden menos que un hombre diferentes del coche (seguridad, sistema Isofix...)
m Hombre m Mujer

T Indica diferencias significativas al 95,5% de confianza
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Conclusiones
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La compra de coche nuevo

o Un 19,6% del target tiene intencion de comprar un coche en los proximos 12 meses y en el 85,8% de los casos se trata de
la compra de un coche nuevo.

9 La antigledad del coche/el que tenga muchas averias es el principal disparador para comprar un coche nuevo (el 33,2%
lo citan como principal motivo). Los motivos familiares pesan mas entre quienes tienen hijos menores de 3 anos (36,4% lo

citan como principal motivo).

El que el coche no tenga distintivo ambiental es citado como el principal motivo por un 11,1% de los encuestados (un
14,5% entre quienes tienen un coche diésel).

9 El Customer Journey empieza con la decisidn muy abierta, soélo el 27,9% tiene claro marca y modelo y la mayoria, el
37,8%, tiene claro el tipo de coche (SUV, compacto, eléctrico...), pero aln quiere comparar marcas y/o modelos.

Los compradores necesitan informacidén para tomar la decision...
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El rol del concesionario

o En esa busqueda de informacion la visita al concesionario es, claramente, la principal fuente de informacion: el 71,2%

recurre al concesionario, un porcentaje muy superior al que recurre por ejemplo a las webs de las marcas (25,6%) o a los

blogs y foros especializados (11,4%). Ademas, el 64,6% declara que el concesionario es la fuente que mas influye en la
decision final.

Sélo un 1,4% declara que no visitd/visitard un concesionario en este proceso. El 58,1% lo visita por primera vez en una
fase inicial, para empezar a informarse y valorar opciones; el 24,1% lo hace cuando ya tiene la decisién casi tomada y el
12,4% con la decisidon ya tomada para informarse sobre precio, financiacién, subvenciones, plazos de entrega...

El concesionario se visita, sobre todo, para informarse y comparar precios (67,2%) y pedir informacién sobre modelos y
caracteristicas (64,4%). También para probar el coche e informarse sobre la financiacion (30,6% y 259%
respectivamente).

En esa visita al concesionario el trato y la atencién recibidos o el asesoramiento y el conocimiento técnico del personal
son citados por un 15,6% y un 13% respectivamente como los aspectos mas importantes.

La visita al concesionario recibe una nota media de 7,9 siendo precisamente el trato, la atencién y el asesoramiento los
aspectos mas destacados por quienes mejor puntldan esta visita y los que mas echan en falta quienes valoran peor su
experiencia en el concesionario.

® 606 © O

Sin embargo, pese a la alta valoracién recibida, la experiencia/atencion recibida en el concesionario sélo es citada entre
los tres aspectos con mas peso a la hora de tomar la decisidon por un 8%. Aunque contribuye a generar confianza, no es,
por si sola, un factor diferencial (el precio del coche es el aspecto que mas pesa en la decisién). El reto es convertir la
experiencia en una ventaja competitiva/un driver de compra.
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El rol del concesionario

6 El Test Drive, ¢un aspecto diferencial en la visita al concesionario? Aunque sélo un 8,5% lo cita como uno de los
aspectos mas importantes de la visita al concesionario, es uno de los aspectos que destacan quienes mejor valoran su
visita al concesionario y que, junto con la poca variedad de modelos, declaran haber echado en falta quienes dan
valoraciones mas bajas al concesionario.

0 A dia de hoy, la compra 100% online no supone una amenaza para los concesionarios. El 71,1% no se sentiria comodo
comprando un coche nuevo de manera 100% online. Ademas, entre quienes ya lo han hecho (9,2%), la mitad ha tenido
una experiencia negativa y no volveria a hacerlo.

La clave: desarrollar un modelo hibrido sélido, donde el concesionario sea parte de una experiencia omnicanal bien

integrada, recordemos que la web del concesionario gana influencia como fuente de informacién (32,5% futuros
compradores vs. 17% la consultan)
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El rol del concesionario

El rol del concesionario en la compra de un coche nuevo

( W4 N/ N\
98,6% Visita un El 64,6% declara que es La experiencia en
concesionario y 91,3% la “fuente de el concesionario
compra su coche en él. informacion” que mas recibe una nota
influye en su decisién media de 7.9
g J \ J \_ ' J
4 N
Trato, atencién y asesoramiento, seguido de ofertas/promociones son
los aspectos mas importantes de la visita, aunque el precio es,
claramente, el principal driver de compra.
g J
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. Cambios en el rol del concesionario?

Analizar el segmento de (quienes declaran que van a comprar un coche nuevo en los préximos 12 meses)
nos permite indagar en qué aspectos que pueden cambiar en el rol del concesionario y/o pueden suponer una amenaza:

0 El concesionario se mantiene como canal principal de compra, pero su peso disminuye entre los futuros
compradores ( vs. 93,9% declaran que cree que va a comprar el coche en un concesionario) al tiempo que sube
el de otros canales ( vs 2,0% en la web oficial de la marca; vs. 0,9% en una plataforma online multimarca;

vs 0,7% oferta de un banco).

O El concesionario se mantiene como la principal fuente de informacién en la decisién de compra, asi lo dice el

(vs. 69,5%), pero pierde influencia al tiempo que la ganan las webs de las marcas ( vs. 7,1%), la web del
concesionario ( vs. 5,0%), las webs especificas del mundo del motor ( vs. 5,3%) o los comparadores de
precios ( VS. 4,9%).

O El momento en que se visita por primera esta también sufriendo cambios: Se mantiene la primera visita al
concesionario en una fase inicial, para empezar a informarse y valorar opciones, pero este porcentaje es menor entre
los futuros compradores ( vs. 59,8%) y aumenta el porcentaje que lo hace con la decision ya tomada para
informarse sobre precio, financiacién, subvenciones, etc. ( vs 11,6%) o para formalizar la compra ( vs. 3,1%).

O Promociones/ofertas se sitla, junto al trato, atenciéon y asesoramiento, en el aspecto mas importante a la hora de
visitar el concesionario.

O La posibilidad de probar el coche gana también importancia para los futuros compradores | vs. 8,1% declara
gue es el aspecto mas importante del concesionario).

Van a comprar un coche nuevo en los préximos 12 meses Compraron un coche nuevo anteriormente; Se sefialan diferencias significativas al 95%
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. Cambios en el rol del concesionario?

Los compradores llegan mas informados y con ideas mas cerradas. Se
informan sobre modelos, caracteristicas y precios antes de la visita al
concesionario.

En la visita ganan peso aspectos como las ofertas/promociones,

informarse sobre financiacidon, subvenciones y/o ayudas oficiales o |la
posibilidad de probar el coche.
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El coche eléctrico

o Un 31,9% estd considerando/se compraria hoy un hibrido enchufable o un coche 100% eléctrico (22% y 9,9%
respectivamente).

9 El elevado precio es, junto con las limitaciones en la autonomia, la principal barrera a la hora de comprar un coche
eléctrico, algo que podria explicar que los menores de 29 afios sean los menos dispuestos a comprar esta motorizacion.
Para quienes lo harian/lo estan considerando el ahorro de combustible es por delante de la conciencia medio ambiental
o las restricciones, el principal motivo para hacerlo (34,2% vs. 229% y 16,9% lo citan respectivamente como principal
motivo).

9 Aungue légicamente quienes estan considerando/se comprarian un coche eléctrico muestran una mayor confianza, los
puntos de carga no gozan, hoy en dia, de la confianza de los conductores: pocos, dificiles de encontrar, falta de

informacion, etc.

a Aunque la mayoria (67,2%) desconfia de los coches de origen chino, quienes estan considerando/comprarian un coche
eléctrico tendrian menos reparos en hacerlo (60,9% desconfia).
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