
Edi$on	
  2016	
   Étude	
  sur	
  le	
  comportement	
  des	
  automobilistes	
  français	
  en	
  ma$ère	
  d’après-­‐vente	
  automobile	
  

Une	
  étude	
  clients	
  menée	
  en	
  France	
  auprès	
  de	
  plus	
  de	
  2,000	
  
automobilistes.	
  

Pourquoi	
  l’étude	
  clients	
  ?	
  
•  Lier	
  les	
  évolu$ons	
  de	
  marché	
  tels	
  que	
  décrites	
  dans	
  notre	
  

analyse	
   prospec$ve*	
   avec	
   le	
   point	
   de	
   vue	
   des	
  
automobilistes.	
  

•  Il	
  a	
  donc	
  été	
  décidé	
  de	
  lancer,	
  pour	
  la	
  première	
  fois	
  ceGe	
  
année,	
   une	
   vaste	
   étude	
   clients	
   portant	
   sur	
   leur	
  
comportement	
  en	
  ma$ère	
  d’après-­‐vente	
  automobile.	
  

Quelle	
  méthodologie	
  ?	
  
•  Un	
  ques$onnaire	
  en	
  ligne	
  sur	
  des	
  sites	
  spécialisés,	
  sous	
  le	
  

nom	
  «	
  L’automobile	
  et	
  vous	
  ».	
  	
  

•  L’échan$llon	
  est	
  composé	
  de	
  2039	
  interviewés.	
  	
  	
  

•  Période	
  :	
  début	
  2015.	
  	
  

*	
  Voir	
  l’étude	
  «	
  Analyse	
  prospec$ve	
  sur	
  l’après-­‐vente	
  automobile	
  –	
  	
  
Le	
  marché	
  français	
  en	
  2013	
  et	
  projec$ons	
  à	
  2018	
  et	
  2022	
  »	
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  le	
  comportement	
  des	
  automobilistes	
  français	
  en	
  ma$ère	
  d’après-­‐vente	
  automobile	
  

Les	
  étapes	
  du	
  parcours	
  «	
  après-­‐vente	
  »	
  automobile	
  

Sélec$on	
  du	
  
réparateur	
  

Budget	
   Devis	
  

Entre$en	
  et	
  
garan$e	
  

Typologie	
  
clients	
  selon	
  
le	
  circuit	
  

A	
  l’atelier	
   Services	
  
addi$onnels	
  

Sa$sfac$on	
  
et	
  

Fidélisa$on	
  

Source	
  :	
  «	
  Etude	
  :	
  L’automobile	
  et	
  vous	
  »	
  2015	
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  étapes	
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Sélec$on	
  du	
  
réparateur	
  

Budget	
   Devis	
  

Entre$en	
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  L’automobile	
  et	
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  le	
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  automobile	
  

La	
  relaEon	
  de	
  confiance	
  et	
  la	
  compétence	
  du	
  réparateur	
  sont	
  des	
  
critères	
  de	
  sélecEon	
  majeurs	
  loin	
  devant	
  les	
  recommandaEons.	
  

1	
   2	
   3	
   4	
   5	
  

Avis	
  et	
  commentaires	
  d'internautes	
  

Recommanda$on	
  par	
  un	
  ami	
  ou	
  un	
  proche	
  

Sans	
  rendez-­‐vous	
  

Présenta$on	
  des	
  pièces	
  remplacées	
  

Proximité	
  

Rela$onnel,	
  Accueil	
  

Clarté,	
  transparence,	
  explica$ons	
  de	
  la	
  facture	
  

Prix	
  compé$$fs	
  

Coût	
  de	
  l'opéra$on	
  connu	
  à	
  l'avance	
  (devis	
  ou	
  forfait)	
  

Confiance	
  

Compétence	
  technique,	
  qualité	
  des	
  travaux	
  

Importance	
  relaEve	
  de	
  certains	
  critères	
  dans	
  la	
  sélecEon	
  du	
  réparateur	
  

1	
  =	
  Pas	
  du	
  tout	
  important	
  
5	
  =	
  Très	
  important	
  

Les	
  critères	
  liés	
  au	
  coût/	
  au	
  prix	
  des	
  opéra$ons	
  arrivent	
  en	
  3	
  et	
  4ème	
  posi$ons.	
  La	
  proximité	
  n’est	
  citée	
  qu’en	
  7ème	
  
posi$on,	
  mais	
  son	
  importance	
  rela$ve	
  reste	
  élevée	
  (4,2).	
  Le	
  concept	
  du	
  sans	
  rendez-­‐vous	
  recueille	
  une	
  importance	
  

juste	
  au	
  dessus	
  de	
  la	
  moyenne	
  (3).	
  

Source	
  :	
  «	
  Etude	
  :	
  L’automobile	
  et	
  vous	
  »	
  2015	
  -­‐	
  2023	
  répondants	
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En	
  résumé…	
  

•  Le	
  prix	
  est	
  l’un	
  des	
  critères	
  de	
  sélec$on	
  du	
  réparateur	
  -­‐	
  parmi	
  ceux	
  proposés	
  –	
  
dont	
  l’importance	
  évolue	
  le	
  plus	
  selon	
  l’angle	
  d’analyse,	
  par	
  exemple	
  lorsque	
  le	
  
véhicule	
  vieillit.	
  

•  Si	
  l’on	
  devait	
  ne	
  retenir	
  qu’un	
  critère	
  de	
  sélec$on	
  de	
  chacun	
  des	
  différents	
  
circuits	
  tels	
  que	
  vus	
  par	
  les	
  automobilistes	
  (l’étude	
  porte	
  sur	
  4	
  segments	
  :	
  
entre$en,	
  répara$on,	
  pièces	
  d’usure,	
  pneuma$ques)	
  :	
  

Réseaux	
  constructeurs	
   Garages	
  indépendants	
   Centres	
  auto	
  et	
  réseaux	
  
spécialisés*	
  

Compétence	
   Confiance	
   Prix	
  

Source	
  :	
  «	
  Etude	
  :	
  L’automobile	
  et	
  vous	
  »	
  2015	
  -­‐	
  2023	
  répondants	
   *:	
  réseaux	
  de	
  répara$on	
  rapide	
  et	
  spécialistes	
  du	
  pneu	
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Les	
  étapes	
  du	
  parcours	
  «	
  après-­‐vente	
  »	
  automobile	
  

Sélec$on	
  du	
  
réparateur	
  

Budget	
   Devis	
  

Entre$en	
  et	
  
garan$e	
  

Typologie	
  
clients	
  selon	
  
le	
  circuit	
  

A	
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Les	
  clients	
  déclarent	
  avoir	
  dépensé	
  460	
  €	
  TTC	
  en	
  moyenne.	
  	
  
Près	
  de	
  50%	
  des	
  clients	
  esEment	
  que	
  leurs	
  dépenses	
  d’entreEen	
  et	
  de	
  
réparaEon	
  ont	
  augmenté	
  au	
  cours	
  des	
  2	
  dernières	
  années.	
  	
  

16%	
  

33%	
  

38%	
  

4%	
  
2%	
  

6%	
  

0%	
  

5%	
  

10%	
  

15%	
  

20%	
  

25%	
  

30%	
  

35%	
  

40%	
  

45%	
  

Beaucoup	
  plus	
  
élevées	
  

Un	
  peu	
  plus	
  élevées	
   Stables	
   Un	
  peu	
  moins	
  
élevées	
  

Beaucoup	
  moins	
  
élevées	
  

Ne	
  sait	
  pas	
  	
  

«	
  Comment	
  ont	
  évolué	
  vos	
  dépenses	
  d’entreEen	
  et	
  de	
  réparaEon	
  automobiles	
  
sur	
  ces	
  deux	
  dernières	
  années	
  ?	
  »	
  

Source	
  :	
  «	
  Etude	
  :	
  L’automobile	
  et	
  vous	
  »	
  2015	
  -­‐	
  1994	
  répondants	
  

Pour	
  49%	
  des	
  clients	
  interrogés,	
  les	
  dépenses	
  d’entre$en	
  et	
  de	
  répara$on	
  automobiles	
  ont	
  augmenté	
  
en	
  2013	
  et	
  2014.	
  Seuls	
  6%	
  d’entre	
  eux	
  déclarent	
  une	
  baisse	
  des	
  coûts.	
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Les	
  automobilistes	
  ont	
  à	
  leur	
  disposiEon	
  plusieurs	
  leviers	
  pour	
  
réduire	
  les	
  coûts	
  d’entreEen	
  et	
  de	
  réparaEon	
  de	
  leur	
  véhicule.	
  

9%	
  

8%	
  

16%	
  

17%	
  

20%	
  

28%	
  

36%	
  

36%	
  

0%	
   5%	
   10%	
   15%	
   20%	
   25%	
   30%	
   35%	
   40%	
  

Autre	
  

Non	
  répara$on	
  d'une	
  fonc$on	
  non	
  vitale	
  	
  

Achat	
  de	
  PR	
  sur	
  Internet	
  

Négocia$on	
  avec	
  le	
  réparateur	
  

Omission	
  /	
  décalage	
  dans	
  le	
  temps	
  d'une	
  opéra$on	
  

Pra$que	
  du	
  DIY	
  /	
  DIY	
  assisté	
  

Achat	
  d'un	
  véhicule	
  plus	
  économique	
  en	
  R&M	
  

Réduc$on	
  du	
  kilométrage	
  annuel	
  

«	
  De	
  quelle(s)	
  façon(s)	
  êtes-­‐vous	
  parvenu(e)	
  à	
  limiter	
  vos	
  dépenses	
  d’entreEen	
  et	
  
de	
  réparaEon	
  ces	
  dernières	
  années	
  (1)	
  ?	
  »	
  

Source	
  :	
  «	
  Etude	
  :	
  L’automobile	
  et	
  vous	
  »	
  2015	
  -­‐	
  133	
  répondants	
   (1)	
  Plusieurs	
  réponses	
  possibles	
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Les	
  étapes	
  du	
  parcours	
  «	
  après-­‐vente	
  »	
  automobile	
  

Sélec$on	
  du	
  
réparateur	
  

Budget	
   Devis	
  

Entre$en	
  et	
  
garan$e	
  

Typologie	
  
clients	
  selon	
  
le	
  circuit	
  

A	
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   Services	
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Sa$sfac$on	
  
et	
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  en	
  ma$ère	
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Moins	
  de	
  5%	
  des	
  devis	
  «	
  papier	
  »	
  réalisés	
  par	
  les	
  professionnels	
  
débouchent	
  sur	
  une	
  facture	
  d’un	
  montant	
  supérieur.	
  

0,00%	
  

1,00%	
  

2,00%	
  

3,00%	
  

4,00%	
  

5,00%	
  

6,00%	
  

Entre$en	
   Usure	
   Répara$on	
  	
   Pneus	
  

%	
  de	
  factures	
  ayant	
  dépassé	
  le	
  devis	
  iniEal	
  par	
  circuit	
  et	
  type	
  d’opéraEon	
  	
  

Réseaux	
  constructeurs	
   Garages	
  indépendants	
   Répara$on	
  rapide,	
  centres	
  auto	
  et	
  spécialistes	
  pneus	
  

Source	
  :	
  «	
  Etude	
  :	
  L’automobile	
  et	
  vous	
  »	
  2015	
  -­‐	
  4272	
  répondants	
  cumulés	
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Les	
  étapes	
  du	
  parcours	
  «	
  après-­‐vente	
  »	
  automobile	
  

Sélec$on	
  du	
  
réparateur	
  

Budget	
   Devis	
  

Entre$en	
  et	
  
garan$e	
  

Typologie	
  
clients	
  selon	
  
le	
  circuit	
  

A	
  l’atelier	
   Services	
  
addi$onnels	
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et	
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Source	
  :	
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  L’automobile	
  et	
  vous	
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  2015	
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Le	
  respect	
  des	
  préconisaEons	
  constructeurs	
  augmente	
  significaEvement	
  avec	
  
l’âge	
  de	
  l’automobiliste	
  et	
  la	
  possession	
  d’un	
  véhicule	
  récent.	
  	
  

13%	
  
15%	
  

27%	
  

45%	
  

0%	
  

10%	
  

20%	
  

30%	
  

40%	
  

50%	
  

Oui,	
  j’ai	
  même	
  
déjà	
  eu	
  
recours	
  à	
  
ceGe	
  

possibilité	
  

Oui,	
  je	
  m’y	
  
étais	
  intéressé
(e)	
  mais	
  ne	
  l’ai	
  
encore	
  jamais	
  

fait	
  

Oui,	
  j’en	
  avais	
  
simplement	
  
déjà	
  entendu	
  

parler	
  

Non,	
  je	
  ne	
  la	
  
connaissais	
  
pas	
  du	
  tout	
  	
  

ProporEon	
  d’automobilistes	
  se	
  déclarant	
  être	
  au	
  
courant	
  de	
  la	
  réglementaEon	
  en	
  vigueur	
  

31%	
  

39%	
  

24%	
  

6%	
  

0%	
  

5%	
  

10%	
  

15%	
  

20%	
  

25%	
  

30%	
  

35%	
  

40%	
  

45%	
  

Oui,	
  
certainement	
  

Oui,	
  je	
  pense	
   Non,	
  je	
  ne	
  
pense	
  pas	
  

Non,	
  
certainement	
  

pas	
  

ProporEon	
  d'automobilistes	
  se	
  déclarant	
  être	
  prêts	
  
à	
  y	
  recourir	
  pour	
  leur	
  véhicule	
  

55% des clients connaissent la réglementation sur la liberté de choix du réparateur pour l’entretien pendant la 
garantie et 70% sont prêts à y recourir.	
  

Source	
  :	
  «	
  Etude	
  :	
  L’automobile	
  et	
  vous	
  »	
  2015	
  -­‐	
  2013	
  répondants	
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Sur	
  le	
  terrain,	
  ~17%	
  des	
  automobilistes	
  possédant	
  un	
  véhicule	
  de	
  
moins	
  de	
  2	
  ans	
  le	
  font	
  entretenir	
  dans	
  le	
  canal	
  indépendant.	
  

17,40%	
   16,90%	
  
28,50%	
  

0%	
  

10%	
  

20%	
  

30%	
  

40%	
  

50%	
  

60%	
  

70%	
  

80%	
  

90%	
  

100%	
  

Circuit	
  choisi	
  pour	
  l’entreEen	
  de	
  véhicules	
  sous	
  garanEe	
  
Selon	
  la	
  DPMC	
  (date	
  de	
  première	
  mise	
  en	
  circulaEon)	
  

Entre$en	
  en	
  réseau	
  constructeur	
   Entre$en	
  chez	
  les	
  indépendants	
  (tous	
  types)	
  

VH 1 an  VH 2 ans  VH 3 ans  

Source	
  :	
  «	
  Etude	
  :	
  L’automobile	
  et	
  vous	
  »	
  2015	
  -­‐	
  408	
  répondants	
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18%	
  des	
  automobilistes	
  possédant	
  un	
  véhicule	
  de	
  moins	
  d’1	
  an	
  ont	
  
fait	
  changer	
  des	
  pièces	
  d’usure	
  en	
  dehors	
  des	
  réseaux	
  de	
  marques.	
  
Cede	
  proporEon	
  double	
  pour	
  les	
  véhicules	
  de	
  2	
  ans.	
  

18,20%	
  

36,10%	
   37,70%	
  

0%	
  

10%	
  

20%	
  

30%	
  

40%	
  

50%	
  

60%	
  

70%	
  

80%	
  

90%	
  

100%	
  

Circuit	
  choisi	
  pour	
  le	
  remplacement	
  de	
  pièces	
  d’usure	
  sur	
  des	
  véhicules	
  sous	
  
garanEe,	
  selon	
  la	
  DPMC	
  	
  

Rempl.	
  De	
  pièces	
  d'usure	
  en	
  réseau	
  constructeur	
   Rempl.	
  De	
  pièces	
  d'usure	
  chez	
  les	
  indépendants	
  (tous	
  types)	
  

                      VH 1 an                                                        VH 2 ans                                                         VH 3 ans  

Source	
  :	
  «	
  Etude	
  :	
  L’automobile	
  et	
  vous	
  »	
  2015	
  -­‐	
  133	
  répondants	
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  en	
  ma$ère	
  d’après-­‐vente	
  automobile	
  

Les	
  étapes	
  du	
  parcours	
  «	
  après-­‐vente	
  »	
  automobile	
  

Sélec$on	
  du	
  
réparateur	
  

Budget	
   Devis	
  

Entre$en	
  et	
  
garan$e	
  

Typologie	
  
clients	
  selon	
  
le	
  circuit	
  

A	
  l’atelier	
   Services	
  
addi$onnels	
  

Sa$sfac$on	
  
et	
  

Fidélisa$on	
  

Source	
  :	
  «	
  Etude	
  :	
  L’automobile	
  et	
  vous	
  »	
  2015	
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  sur	
  le	
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  automobilistes	
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  en	
  ma$ère	
  d’après-­‐vente	
  automobile	
  

Au	
  total,	
  41%	
  des	
  clients	
  interrogés	
  fréquentent	
  les	
  réseaux	
  
constructeurs	
  pour	
  l’entreEen,	
  la	
  réparaEon	
  et	
  le	
  changement	
  de	
  
pneus	
  sur	
  leur	
  véhicule.	
  

51%	
  
42%	
  

50%	
  

20%	
  

41%	
  

27%	
  
33%	
  

34%	
  

24%	
  

30%	
  

20%	
   22%	
  
13%	
  

51%	
  

26%	
  

2%	
   3%	
   3%	
   5%	
   3%	
  

0%	
  

10%	
  

20%	
  

30%	
  

40%	
  

50%	
  

60%	
  

70%	
  

80%	
  

90%	
  

100%	
  

Entre$en	
   Usure	
   Répara$ons	
   Pneuma$ques	
   Synthèse	
  

Parts	
  de	
  marché	
  des	
  réparateurs	
  selon	
  le	
  type	
  d’opéraEon	
  

Réseaux	
  constructeurs	
   Réparateurs	
  indépendants	
  avec	
  ou	
  sans	
  enseigne	
  

Centres-­‐autos,	
  répara$on	
  rapide,	
  spécialistes	
  du	
  pneu	
   Autres*	
  

Source	
  :	
  «	
  Etude	
  :	
  L’automobile	
  et	
  vous	
  »	
  2015	
  -­‐	
  Entre$en	
  =	
  1708	
  ;	
  Usure	
  =	
  1053	
  ;	
  Répara$on	
  =	
  741	
  ;	
  Pneuma$ques	
  =	
  1353	
  

*	
  
A
ut
re
s	
  
:	
  s
ta
$o

ns
	
  s
er
vi
ce
s	
  
pa
r	
  
ex
em

pl
e	
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Edi$on	
  2016	
   Étude	
  sur	
  le	
  comportement	
  des	
  automobilistes	
  français	
  en	
  ma$ère	
  d’après-­‐vente	
  automobile	
  

Pour	
  les	
  réparaEons,	
  les	
  réseaux	
  constructeurs	
  sont	
  majoritaires	
  
chez	
  les	
  acheteurs	
  VN	
  et	
  chez	
  ceux	
  ayant	
  acheté	
  un	
  VO	
  à	
  
professionnel.	
  

34%	
  

50%	
  

65%	
  

48%	
  

36%	
  

25%	
  

19%	
   13%	
   10%	
  

0%	
  

10%	
  

20%	
  

30%	
  

40%	
  

50%	
  

60%	
  

70%	
  

80%	
  

90%	
  

100%	
  

VO	
  à	
  Par$culier	
   VO	
  à	
  Professionnel	
   VN	
  

Circuit	
  sélecEonné	
  pour	
  les	
  réparaEons	
  du	
  véhicule	
  
selon	
  son	
  type	
  et	
  son	
  canal	
  de	
  vente	
  	
  

Réseaux	
  constructeurs	
   Garages	
  indépendants	
   Centres	
  auto,	
  répara$on	
  rapide,	
  spécialistes	
  pneu	
  

Source	
  :	
  «	
  Etude	
  :	
  L’automobile	
  et	
  vous	
  »	
  2015	
  -­‐	
  722	
  répondants	
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Edi$on	
  2016	
   Étude	
  sur	
  le	
  comportement	
  des	
  automobilistes	
  français	
  en	
  ma$ère	
  d’après-­‐vente	
  automobile	
  

Les	
  étapes	
  du	
  parcours	
  «	
  après-­‐vente	
  »	
  automobile	
  

Sélec$on	
  du	
  
réparateur	
  

Budget	
   Devis	
  

Entre$en	
  et	
  
garan$e	
  

Typologie	
  
clients	
  selon	
  
le	
  circuit	
  

A	
  l’atelier	
   Services	
  
addi$onnels	
  

Sa$sfac$on	
  
et	
  

Fidélisa$on	
  

Source	
  :	
  «	
  Etude	
  :	
  L’automobile	
  et	
  vous	
  »	
  2015	
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Edi$on	
  2016	
   Étude	
  sur	
  le	
  comportement	
  des	
  automobilistes	
  français	
  en	
  ma$ère	
  d’après-­‐vente	
  automobile	
  

Pour	
  près	
  de	
  90%	
  des	
  clients,	
  se	
  rendre	
  au	
  garage	
  et	
  remplir	
  les	
  
formalités	
  de	
  récepEon	
  ne	
  doit	
  pas	
  prendre	
  plus	
  de	
  45	
  min.	
  au	
  
total.	
  

0%	
  

10%	
  

20%	
  

30%	
  

40%	
  

50%	
  

60%	
  

Moins	
  de	
  
15	
  min.	
  

15	
  à	
  30	
  
min.	
  

30	
  à	
  45	
  
min.	
  

45	
  à	
  60	
  
min.	
  

60	
  à	
  90	
  
min.	
  

90	
  min.	
  
et	
  +	
  

«	
  Quel	
  temps	
  de	
  trajet	
  maximum	
  (en	
  voiture)	
  
acceptez-­‐vous	
  de	
  faire	
  pour	
  vous	
  rendre	
  jusqu’au	
  

garage	
  ?	
  »	
  

0%	
  

5%	
  

10%	
  

15%	
  

20%	
  

25%	
  

30%	
  

35%	
  

40%	
  

45%	
  

50%	
  

Moins	
  de	
  5	
  
mn	
  

Entre	
  5	
  et	
  
10	
  mn	
  

Entre	
  10	
  et	
  
15	
  mn	
  

Entre	
  15	
  et	
  
30	
  mn	
  

Plus	
  de	
  30	
  
mn	
  

«	
  Une	
  fois	
  au	
  garage,	
  quel	
  temps	
  maximum	
  êtes-­‐
vous	
  prêt(e)	
  à	
  consacrer	
  aux	
  formalités	
  de	
  prise	
  en	
  

charge	
  de	
  votre	
  véhicule	
  ?	
  »	
  

L’étude	
  ne	
  montre	
  aucune	
  
différence	
  significa$ve	
  de	
  
percep$on	
  selon	
  l’âge	
  des	
  

l’automobilistes	
  

Dans	
  l’idéal,	
  le	
  temps	
  de	
  parcours	
  ne	
  doit	
  pas	
  excéder	
  30	
  min.	
  et	
  les	
  formalités	
  de	
  récep$on	
  15	
  min.	
  

Source	
  :	
  «	
  Etude	
  :	
  L’automobile	
  et	
  vous	
  »	
  2015	
  -­‐	
  2013	
  répondants	
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Edi$on	
  2016	
   Étude	
  sur	
  le	
  comportement	
  des	
  automobilistes	
  français	
  en	
  ma$ère	
  d’après-­‐vente	
  automobile	
  

Les	
  étapes	
  du	
  parcours	
  «	
  après-­‐vente	
  »	
  automobile	
  

Sélec$on	
  du	
  
réparateur	
  

Budget	
   Devis	
  

Entre$en	
  et	
  
garan$e	
  

Typologie	
  
clients	
  selon	
  
le	
  circuit	
  

A	
  l’atelier	
   Services	
  
addi$onnels	
  

Sa$sfac$on	
  
et	
  

Fidélisa$on	
  

Source	
  :	
  «	
  Etude	
  :	
  L’automobile	
  et	
  vous	
  »	
  2015	
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Edi$on	
  2016	
   Étude	
  sur	
  le	
  comportement	
  des	
  automobilistes	
  français	
  en	
  ma$ère	
  d’après-­‐vente	
  automobile	
  

Parmi	
  les	
  services	
  complémentaires	
  proposés,	
  lesquels	
  présentent	
  
une	
  réelle	
  valeur	
  ajoutée	
  aux	
  yeux	
  des	
  clients	
  ?	
  

5,6	
  

5,3	
  

5,1	
  

5,0	
  

4,6	
  

3,9	
  

3,8	
  

2,8	
  

1	
   2	
   3	
   4	
   5	
   6	
   7	
   8	
  

NaveGes	
  gratuites	
  entre	
  le	
  garage	
  et	
  votre	
  domicile	
  
ou	
  lieu	
  de	
  travail	
  

Lavage	
  de	
  votre	
  véhicule	
  inclus	
  dans	
  la	
  presta$on	
  

Possibilité	
  de	
  prendre	
  rendez-­‐vous	
  par	
  Internet	
  

Possibilité	
  de	
  réaliser	
  un	
  devis	
  par	
  Internet	
  

Présenta$on	
  des	
  pièces	
  remplacées	
  

Horaires	
  d'ouverture	
  élargis	
  

Explica$ons	
  de	
  la	
  facture	
  

Prêt	
  d'un	
  véhicule	
  (véhicule	
  de	
  courtoisie)	
  inclus	
  
dans	
  la	
  presta$on	
  

Classement	
  moyen	
  des	
  services	
  sur	
  un	
  total	
  de	
  8	
  services	
  
	
  à	
  classer	
  par	
  ordre	
  d’intérêt	
  43%	
  des	
  automobilistes	
  

le	
  classent	
  1er	
  

31%	
  des	
  automobilistes	
  
le	
  classent	
  dernier	
  

1	
  automobiliste	
  sur	
  4	
  le	
  
classe	
  sur	
  le	
  podium	
  

1	
  automobiliste	
  sur	
  2	
  le	
  
classe	
  sur	
  le	
  podium	
  

Source	
  :	
  «	
  Etude	
  :	
  L’automobile	
  et	
  vous	
  »	
  2015	
  -­‐	
  2013	
  répondants	
  

Comment	
  faut-­‐il	
  lire	
  le	
  graphe	
  ?	
  	
  
Les	
  automobilistes	
  ont	
  classé	
  les	
  8	
  services	
  par	
  ordre	
  d’intérêt	
  (de	
  1	
  à	
  8,	
  où	
  1	
  =	
  le	
  service	
  le	
  plus	
  intéressant	
  et	
  8	
  =	
  le	
  service	
  auquel	
  ils	
  

portent	
  le	
  moins	
  d’intérêt).	
  Dans	
  ce	
  graphe,	
  les	
  services	
  sont	
  présentés	
  selon	
  leur	
  classement	
  moyen.	
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Edi$on	
  2016	
   Étude	
  sur	
  le	
  comportement	
  des	
  automobilistes	
  français	
  en	
  ma$ère	
  d’après-­‐vente	
  automobile	
  

Les	
  étapes	
  du	
  parcours	
  «	
  après-­‐vente	
  »	
  automobile	
  

Sélec$on	
  du	
  
réparateur	
  

Budget	
   Devis	
  

Entre$en	
  et	
  
garan$e	
  

Typologie	
  
clients	
  selon	
  
le	
  circuit	
  

A	
  l’atelier	
   Services	
  
addi$onnels	
  

Sa$sfac$on	
  
et	
  

Fidélisa$on	
  

Source	
  :	
  «	
  Etude	
  :	
  L’automobile	
  et	
  vous	
  »	
  2015	
  

22	
  



Edi$on	
  2016	
   Étude	
  sur	
  le	
  comportement	
  des	
  automobilistes	
  français	
  en	
  ma$ère	
  d’après-­‐vente	
  automobile	
  

58%	
  des	
  automobilistes	
  déclarent	
  faire	
  appel	
  à	
  un	
  seul	
  professionnel	
  pour	
  
l’entreEen	
  et	
  la	
  réparaEon	
  de	
  leur	
  véhicule.	
  
Quelles	
  raisons	
  poussent	
  les	
  clients	
  à	
  rester	
  fidèles	
  au	
  même	
  professionnel	
  ?	
  

0	
   100	
   200	
   300	
   400	
   500	
   600	
  

Habitude	
  

Existence	
  d'un	
  lien	
  par$culier	
  

Obliga$on	
  

Sa$sfac$on	
  générale	
  

Vendeur	
  du	
  véhicule	
  

Rela$onnel	
  

Proximité	
  -­‐	
  Prac$cité	
  

Prix	
  

Confiance	
  

Compétence	
  

Nombre	
  de	
  citaEons	
  (plusieurs	
  réponses	
  possibles)	
  

Thèmes	
  extraits	
  des	
  verba$m	
  

Source	
  :	
  «	
  Etude	
  :	
  L’automobile	
  et	
  vous	
  »	
  2015	
  –	
  1904	
  réponses	
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Edi$on	
  2016	
   Étude	
  sur	
  le	
  comportement	
  des	
  automobilistes	
  français	
  en	
  ma$ère	
  d’après-­‐vente	
  automobile	
  

Le	
  covoiturage	
  informel	
  est	
  de	
  loin	
  l’alternaEve	
  au	
  véhicule	
  
personnel	
  la	
  plus	
  crédible	
  pour	
  répondre	
  aux	
  besoins	
  de	
  mobilité	
  
quoEdiens.	
  

0%	
   10%	
   20%	
   30%	
   40%	
   50%	
  

Autopartage	
  (ex	
  :	
  Autolib)	
  

Covoiturage	
  via	
  un	
  prestataire	
  (ex	
  :	
  Blablacar)	
  

Covoiturage	
  informel	
  (avec	
  un	
  ami,	
  un	
  proche	
  ou	
  un	
  collègue...)	
  

Loca$on	
  d'un	
  véhicule	
  chez	
  un	
  loueur	
  (ex	
  :	
  Avis,	
  Hertz,	
  Ada...)	
  

Loca$on	
  d'un	
  véhicule	
  auprès	
  d'un	
  par$culier	
  (ex	
  :	
  Zilok,	
  Ouicar)	
  

Crédibilité	
  perçue	
  des	
  alternaEves	
  au	
  véhicule	
  personnel	
  pour	
  répondre	
  aux	
  
besoins	
  de	
  mobilité	
  quoEdiens.	
  

Notée	
  de	
  1	
  à	
  5,	
  avec	
  1	
  :	
  pas	
  crédible	
  du	
  tout	
  et	
  5	
  :	
  tout	
  à	
  fait	
  crédible	
  	
  

1	
   2	
   3	
   4	
   5	
  

Source	
  :	
  «	
  Etude	
  :	
  L’automobile	
  et	
  vous	
  »	
  2015	
  -­‐	
  Limité	
  aux	
  répondants	
  connaissant	
  la	
  formule	
  et	
  ayant	
  une	
  offre	
  disponible	
  près	
  de	
  chez	
  eux	
  

La	
  loca$on	
  de	
  véhicule	
  auprès	
  de	
  par$culiers	
  est,	
  en	
  moyenne,	
  la	
  moins	
  crédible	
  des	
  solu$ons	
  proposées.	
  L’auto-­‐
partage	
  recueille	
  un	
  taux	
  de	
  réponses	
  4/5	
  d’environ	
  30%	
  et	
  ce,	
  même	
  si	
  on	
  limite	
  l’échan$llon	
  aux	
  répondants	
  d’IDF.	
  

28%	
  

33%	
  

56%	
  

26%	
  

14%	
  

%	
  de	
  réponses	
  4	
  et	
  5	
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CNPA	
  –	
  Branche	
  Concessionnaires	
  VP	
  Edi$on	
  2015	
  

Pour toute question relative à cette étude, veuillez 
contacter la branche Concessionnaires VP du CNPA 


