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LE GARAGISTEVU PAR LE CLIENT
D'AUJOURD'HUI ET DE DEMAIN

ETUDE DES TENDANCES « AUTOMOBILISTE-GARAGISTE 2019 »
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CONCERNANT L'ETUDE DESTENDANCES «AUTOMOBILISTE-GARAGISTE 2019»

Méthode
1006 entretiens

Enquéte en ligne dans le groupe Internet de LINK

Période : octobre 2019

Groupe cible
Personnes agées de 18 a 65 ans
Représentatif par age, sexe et région

Possession d'un véhicule & responsable de son entretien

LINK

15¢ JOURNEE DES GARAGISTES SUISSES 2020 INSTITUT



SATISFACTION GLOBALE FACE A DIFFERENTS FOURNISSEURS

SATISFACTION GLOBALE DES SUISSES AVEC LEUR...

GARAGISTE [ 3%
correur [ 51 %
DENTISTE [ 752%
ELecTRICEN [ 61%
MECANICIEN VELO [ 537,
OPERATEUR TELEPHONIQUE [ 567
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SOURCES D'INFORMATION POUR L'ACHAT DEVOITURE

TOPT:
CONCESSIONNAIRE / GARAGISTE [ 7%

CONSEIL D'AMIS / DE CONNAISSANCES [ 23%

SITE INTERNET DE LAMARQUE [ 039
EXPOSITION AUTOMOBILE [ 21%

SITE INTERNET DU CONCESSIONNAIRE / _ 00%
GARAGE 0

PLATEFORMES AUTOMOBILES GENERALES
EN LIGNE I 5%

RAPPORTS DE TEST EN LIGNE [N 159

152 JOURNEE DES GARAGISTES SUISSES 2020 e TITUT



FUTURE INTENTION D'ACHAT

8 %
« JE LAISSE ENTIEREM’ENT LA « JE CONFIGURERAIS UNE
CONFIGURATION DU VEHICULE VOITURE NEUVE EN LIGNE ET
A MON CONCESSIONNAIRE. » LA COMMANDERAIS

DIRECTEMENT EN LIGNE. »
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POTENTIELS DE MARCHE POUR LE COVOITURAGE ET LES
ABONNEMENTS AUTOMOBILES

90%

4% 6%
meemn BN

m UTILISATEURS
m FACILEMENT IMAGINABLE
m RESTE

COVOITURAGE
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86%

13%

v

m UTILISATEURS
= FACILEMENT IMAGINABLE
mRESTE

ABONNEMENT AUTOMOBILE
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SOURCES D'INFORMATION POUR LESTRAVAUX DE SERVICE

TOPT7:
GARAGISTE
AMIS / CONNAISSANCES /
COLLEGUES
FORUMS INTERNET

SITEINTERNET DU CONSTRUCTEUR
SITE INTERNET DU GARAGISTE
ASSURANCE

RESEAUX SOCIAUX
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RESUME | : VUE D'ENSEMBLE DES RESULTATS

GARAGISTES CARACTERISE$ PAR UNE EXCELLENTE
FIDELISATION DE LA CLIENTELE

LE GARAGISTE EST ET RESTE LE PRINCIPAL INTERLOCUTEUR
POUR L'ACHAT DE VEHICULES ET LE SERVICE

POTENTIELS DE MARCHE LIMITES POUR L'ACHAT EN LIGNE
ET LE COVOITURAGE
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IMPORTANCE DES ASPECTS DE CONSEIL LORS D'UN ACHAT AUTOMOBILE

TOP 3 DU POINT DEVUE DU CLIENT :

() «TROUVER LA VOITURE REPONDANT AU MIEUX A MES
BESOINS »

(2 I;)ETERMINER LE MEILLEUR PRIX POUR UN
VEHICULE »

(3) « RECEVOIR DE BONNES OFFRES COMPLETES
(Y COMPRIS GARANTIES, SERVICES...) »

T6ed@URNEE DES GARMEISTESIS IS RSl i R g e . i U



QUALITE PERCUE POUR LE CONSEIL DE VENTE CONCERNANT
LESVOITURES NEUVES

LE VENDEUR DE LA DERNIERE VOITURE ACHETEE...

FAISAIT PROFESSIONNEL [ 839,
CONNAISSAIT LE VEHICULE [ 82%
A CREE UNE AMBIANCE DETENDUE [ 739
ETAIT AUSSILA POURMOI APRESL'ACHAT [ 729
M'A AUSSI CONSEILLE SUR LES ACCESSOIRES [ 599, |
A PRESENTE LES POSSIBILITES DE FINANCEMENT [ 48% 1

AMONTRE DES ALTERNATIVES AU VEHICULE DESIRE [N 009, |
A PRESENTE LES POSSIBILITES D'ASSURANCE [ 050/, |

M'A INFORME SUR LES ENTRAINEMENTS ALTERNATIFS [ 019/, |
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ENTRAINEMENT PREVU LORS DU PROCHAIN ACHAT D’UNE VOITURE

essence | 25

HYBRIDE / HYBRIDE RECHARGEABLE [ 16%

eLecTrIQUE [N 12%
DIESEL [ 9%

HYDROGENE / PILE A COMBUSTIBLE [l 4%
GNC | 1%
GPL 0%

NE SAIS PAS [ 54% |
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EVALUATION DE SON GARAGE PERSONNEL

PARTS « TOTALEMENT D'ACCORD / D'ACCORD » :

coLLaorATEURS AMABLES [ 2%
piGNE DE CONFIANCE /SUR [ 51%
sweathiov: [ <
coLLaorATEURS COMPETENTS [ /8%
ouauTe ELevee puservice [ 7Y%
coLLABORATEURS AxEs SUR LECLENT [ 63%
RAPPORT QUALITE/PRIX EQUITABLE [ 0%
SE DEMARQUE DES AUTRES GARAGES [ /0% |
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RESUME Il : PRESTATIONS DE CONSEIL DES GARAGISTES

a MALGRE LA PROXIMITE PERSONNELLE AVEC LE GARAGISTE,
DE NOMBREUX CLIENTS LE PERGOIVENT SANS
DEMARCATION

e AIDEZVOS CLIENTS ATROUVER LA VOITURE REPONDANT AU
MIEUX A LEURS BESOINS !

e LES PRESTATIONS SUPPLEMENTAIRES ET LESVARIANTES

D'ENTRAINEMENT NE SONT PAS ENCORE ASSEZ EVOQUEES
LORS DU CONSEIL
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GENERATIONY & Z GENERATION X ENFANTS DU BABY BOOM

10 A 39 ANS 40 A 55 ANS 56 A 70 ANS
TEMOINS DE : TEMOINS DE : TEMOINS DE :
NUMERISATION ~ LIBERALISATION i APRES-GUERRE
MONDIALISATION CRISE ECONOMIQUE / PETROLIERE ~ REPRISE ECONOMIQUE
BOOM DE L'INTERNET CHUTE DU MUR DE BERLIN
CARACTERISTIQUES : CARACTERISTIQUES : O%ER,\IATCETSES'RS['EQCUES\]T
RECHERCHE L ATTENTION INDIVIDUALISTE OPTIMISTE
ENCOURAGE LA CONSULTATION PRAGMATIQUE .
< : ! AXE SUR LA PERFORMANCE,
CARRIERE NON LINEAIRE CARRIERE RECTILIGNE LES OBJECTIES
ET LAVENIR
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SOURCES D'INFORMATION POUR L'ACHAT DE VOITURES NEUVES

SOURCES SELECTIONNEES ;

CONCESSIONNAIRE / 525‘1/50/
0

GARAGISTE 62%

34% |
36% !

SITE INTERNET DE LA MARQUE
26%

20%

EXPOSITION AUTOMOBILE 27%

29%
SITE INTERNET DU 0% 30% !
CONCESSIONNAIRE /| GARAGE 18% 0

, 31%
CONSEILD'AMIS / DE 14%

CONNAISSANCES 219%

BGENERATIONY &Z  mGENERATION X ENFANTS DU BABY BOOM
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SOURCES D'INFORMATION POUR L'ACHAT DE VOITURES D'OCCASION

SOURCES SELECTIONNEES ;

CONCESSIONNAIRE /
GARAGISTE

CONSEILD'AMIS / DE
CONNAISSANCES

PLATEFORMES AUTOMOBILES
GENERALES EN LIGNE

SITE INTERNET DU
CONCESSIONNAIRE /| GARAGE

EXPOSITION AUTOMOBILE

FORUMS EN LIGNE

mGENERATIONY &Z  mGENERATION X ENFANTS DU BABY BOOM
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CANAUX D'INFORMATION POUR LESTRAVAUX DE SERVICE

SOURCES SELECTIONNEES ;

80%
PARLE AVEC MON GARAGISTE 89%
94%
0
DEMANDE A DES AMIS / “ B
CONNAISSANCES g

12%

26%
INTERNET 16%

11%

mGENERATIONY &Z  mGENERATION X ENFANTS DU BABY BOOM
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UNE GENERATION AUX NOUVELLES PRIORITES
ENTRAINE DE NOUVEAUX DEFIS...
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UNE GENERATION AUX NOUVELLES PRIORITES
ENTRAINE DE NOUVEAUX DEFIS...
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QUALITE PERCUE POUR LE CONSEIL

EVALUATION DUVENDEUR OU DE L'ENTRETIEN DE VENTE :

LENTRETIEN DEVENTE A 65% .y
REPONDU AUXATTENTES 084%

14%

PROFESSIONNALISME 83%

88%

.y
—_

%
CONNAISSANCES DU VEHICULE : 82%
88%

67%
69%

LA POUR MOI APRES ' ACHAT
80%

69%
70%
80%

AMBIANCE DETENDUE

mGENERATIONY &Z  mGENERATION X ENFANTS DU BABY BOOM
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GENERATIONY & Z GENERATION X ENFANTS DU BABY BOOM

CAUSES PRINCIPALES POUR LESQUELLES DES CLIENTS SE DETOURNENT D'UN
GARAGISTE :

67%
59% 59% —l
B i
37% 39%
T 30% —i
21% 0
F
I
13% -
9%

B L'OFFRE N'A PAS REPONDU A MES ATTENTES
B LEVEHICULE QUE JE DESIRAIS N'ETAIT PAS DISPONIBLE
B LEVENDEUR N'ETAIT PAS SYMPATHIQUE

15¢ JOURNEE DES GARAGISTES SUISSES 2020 lI“K

TTTTTTTT



GENERATIONY & Z GENERATION X  ENFANTS DU BABY BOOM

74 % 84 % 93 %

SATISFACTION AVEC SON GARAGE PERSONNEL
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COMMENT SE PRESENTE L’ AVENIR DE L' AUTOMOBILE ET QUE FAIRE ?

FANS DE 'AUTOMOBILE  OU OPPOSANTS A
L'AUTOMOBILE ?
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GENERATIONY & Z GENERATION X ENFANTS DU BABY BOOM

« LAVOITURE EST POUR MOI UN SIMPLE MOYEN DE LOCOMOTION »

&

L' APPARENCE / 'EQUIPEMENT ETAIE[\IT IMPORTANTS POUR MOl
LORS DE L'ACHAT DE MA DERNIERE VOITURE NEUVE »

«
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GENERATIONY & Z GENERATION X  ENFANTS DU BABY BOOM

R INTERLOCUTEUR

FIXE
60%

50%

A PRISE DE RENDEZ-

VOUS EN LIGNE
30%
20% —
HISTORIQUE...

10%

0%
POTENTIELS DE SERVICE DANS LE DOMAINE EN LIGNE ET HORS
LIGNE
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INSTITUT

SAVEZ-VOUS

...Comment vous devez aborder des jeunes ?
...Quel est I'effet de votre présence en ligne ?

...Quels services vous proposerez en ligne demain ?

EISTES

1N



RESUME IIl : PARTICULARITES FONCTION DES GENERATIONS

LA PROCHAINE GENERATION AFFICHE UNE FORTE AFFINITE
AVEC L' AUTOMOBILE MAIS DOIT ETRE BIEN PRISE EN
CHARGE PAR LE GARAGISTE AU POINT DE VENTE

LE CHANGEMENT DU COMPORTEMENT D'ACHAT ET
D'INFORMATION NECESSITE UN NOUVEAU DEMARCHAGE DU
CLIENT ET DES IDEES CREATRICES POUR LA FIDELISATION
DE LA CLIENTELE
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