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Enquête

Incidents mal gérés

Élèves susceptibles de mieux faire ? La
réponse est dans la question. D’autant
que 29% des clients approchés ont eu
l’occasion d’émettre une demande à 
la suite d’un incident, ou de formuler une
réclamation auprès de leur concession-
naire sans avoir systématiquement l’im-
pression que l’on attachait l’importance
nécessaire à leur démarche. En effet, 
28% de ces mêmes automobilistes ont
eu le sentiment d’une prise en charge 
de leurs problèmes qui s’avérait peu 
ou pas du tout satisfaisante.

Opinion globale

L’édition 2009 du baromètre de la 
relation client démontre que 14 % 
des automobilistes estiment que la 
manière dont leur concessionnaire 
entretient des relations avec eux est 
peu ou pas du tout satisfaisante ! 
54 % sont plutôt satisfaits et 31 % 
seulement ouvrent carrément cham-
pagne. Et ils sont 72 % à déclarer 
que cette situation va inf luencer 
le renouvellement de leur prochain 
véhicule. De quoi mettre les bouchées
doubles. �
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VOTRE OPINION GLOBALE SUR LE MODE DE RELATION 
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Qui va où ?

� Achats : le palmarès
de l’infidélité 
Les clients sont-ils fidèles?
L’étude commandée par la 
société Select’Up à l’Institut
Cegos répond à cette question.
Selon ses résultats, 47% des
conducteurs ont visité plusieurs
concessions avant de réaliser
l’acquisition de leur dernière 
automobile. Et 55% seulement
se sont rendus sur un site
appartenant à leur 
concessionnaire habituel. 
Cela montre que près de la 
moitié de ces automobilistes 
sont allés ailleurs pour voir ce
que d’autres constructeurs et
distributeurs pouvaient leur pro-
poser. Même s’il faut la décoder
en tenant compte de la taille des 
réseaux, la statistique suivante
prouve aussi que l’infidélité des
clients n’est pas la même d’un
logo à l’autre. Sur la base de
100 visiteurs par marque, elle 
indique que 56% des particuliers
attachés à la marque Toyota et
ayant envie de changer de véhi-
cule se sont rendus chez un ou
deux autres concessionnaires
que le leur, avant de passer 
commande. Ce ratio est de 52%
chez Nissan, de 50% chez Fiat,
Alfa Romeo et Lancia,de 49%
pour les mordus des marques 
du groupe Volkswagen (VW,
Audi, Seat et Skoda), de 48%
pour Peugeot, puis de 45% 
pour Citroën. Le jeu des visites 
multiples ayant eu lieu à raison
de 43% chez les adeptes de
Opel, de 42 % côté Ford, et de
34% côté Renault. Sans oublier
les 31 % attribués sous le signe
de Mercedes. CQFD : ces don-
nées indiquent bien que certains
réseaux satisfont mieux que 
d’autres ceux qui les font vivre!
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