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Soumis aux nombreuses pressions qui
émergent, a quoi ressemblera le
concessionnaire de demain ?

Synthese de I'étude ICDP réalisée pour le compte de
la Branche concessionnaires VP du CNPA

CNPA e presse — Paris, le 15 octobre 2020
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‘FRAG‘LEL. Le concessionnaire frangais d’aujourd’hui repose sur un modele économique fragile qui,
| soumis aux pressions qui emergent, deviendra encore plus difficilement rentable
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o8 En France, comme ailleurs, les solutions a mettre en ceuvre par les concessionnaires
: seront influencees par les caracteristiques des marches dans lesquels ils evoluent

Toutefois, confrontés aux mémes contraintes et tendances, des réseaux d'autres
# pays ont mis en place des outils et innovations qu’il convient d’explorer

Source: ICDP
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Le concessionnaire frangais d'aujourd’hui repose sur un modele économique fragile qui,
soumis aux pressions qui émergent, deviendra encore plus difficilement rentable

Source: ICDP
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Il est peu de dire que le concessionnaire va étre soumis dans le futur a de multiples
tensions et pressions qui risquent de le fragiliser davantage
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Pressions exogénes Comportement clients | ' Constructeurs

Restructuration des
réseaux (concentration,
contrats d‘agence,...)

« Standards et autres
investissements sans
vision claire sur le ROI

» Renforcement du

controle sur des

activités jugées pas
assez performantes

(VO, PRA)

Ventes en ligne

« Incertitudes sur le VN
« SAV en baisse
structurelle
« Technologie et
électrification du parc
L « Omni-canal et gestion

des données
- Réglementations sur
I'usage des véhicules
.+ Tensions sur le marché
de I'emploi
« Co(t de lI'immobilier

Sol(e: ICDP




En France, comme ailleurs, les solutions a mettre en ceuvre par les concessionnaires
seront influencees par les caracteristiques des marches dans lesquels ils evoluent

Source: ICDP
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Les différences dans la structure et I'évolution des réseaux, dans les attitudes des

clients auront une influence sur I'impact des « megatrends » (ACES, digitalisation,...
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Différences dans les comportements d'achat VN des particuliers

% de clients VN réalisant
un essai

00,

56% 85%

Longueur du processus d'achat du

déclenchement a la commande (jours)
— 11

40 I I I I
33 4.3 57 35

% de clients visitant des sites
@ hors constructeurs
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77% 85%

Nombre de concessions visitées
avant la conclusion de l'achat
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Part de marché VN des Top 10 et Top 50 des groupes par pays
selon leur poids dans le nombre total d'investisseurs - 2018
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% de consommateurs intéressés
ou trés intéressés par...

Lintérét des consommateurs est
basé sur des attentes quant aux
prix et offre de services irréalistes

I“ I“ I“ 11
- - N

u‘vA

®mAuto-partage @ Formules de mobilité @ abonnement @ LOA-LLD tout inclus

Source: ICDP, ECDH 2019, Eurostat, IFA, NADA, AM100, UnicData, ABR, rapports financiers
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De ce fait, notre vision du ‘Concessionnaire de demain’ differe en fonction du pays,

que ce soit en Europe ou au-dela

« Réglementation pro-concessionnaires,
impossible a dupliquer en Europe
« Systéme remis en cause par Tesla et les
législateurs

* Des failles dans la

protection des * Réglementation

réseaux ot
- A I «Piloté par le e- ™
» Consommateurs tr | té pa
Szosr?necte?;e: =g Sl
. Santé de |4 . : ' « Role des plateformes
ante Cey SEomms "7 Concessionnaire  [FFREEERK d'intermédiation y
precaire ~ - | de demain : :

Toutefois, confrontés aux mémes contraintes et tendances, dans d’autres pays,
constructeurs et réseaux ont mis en place des outils et innovations qu’il convient d’explorer
» Fidélité des consommateurs au « Consolidation/ concentration
« Made in Germany » de la distribution

* Relations constructeurs / ‘\V * Ruissellement des bonnes

_ réseaux procédurieres pratiques

Prévention Concentration




Toutefois, confrontés aux mémes contraintes et tendances, des réseaux d'autres
pays ont mis en place des outils et innovations qu'il convient d’explorer

Source: ICDP
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Les constructeurs estiment que les réseaux physiques doivent évoluer, pour mieux
investir dans le digital, tout en restant viables, mais les approches different

Rationalisation ‘directive’ des réseaux, ex. Ford GB

1- Sélection des distributeurs 2- Délégation des
responsabilités, ex. VW “Dealer of Tomorrow”

Transfert total du réseau actuel vers un réseau
d’agences, ex. Mercedes Suede

Transfert partiel vers un modele d’agence, par produit
ou segment, ex. VW ID, Audi Fleet Allemagne et GB
Rémunération liée au service, ex. ventes en ligne
Peugeot GB
Passage d’'un systeme de marge a un systeme de
primes, liées a des attitudes / des investissements

Ces évolutions ne garantissent pas la viabilité des
distributeurs, méme <'il y a transfert de risque !

Source: ICDP
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La croissance des ventes de BEV* va impacter les réseaux a I'avenir, pour toutes les
activités, mais elle restera conditionnée par les politiques gouvernementales
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Mais cette « lune miel » va se terminer et les distributeurs Norvégiens se préparent en conséquence :
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Abandon des
offres portant
sur l'installation
de wall-boxes

Source: ICDP interviews avec concessionnaires norvégiens 2020, * BEV = Battery Electric Vehicle
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Le déclin structurel du SAV et de la réparation collision combiné a la croissance de

I'apres-vente geré peuvent affecter durement I'activité PR mais il existe des réponses

23 consortiums PR regroupant 70% des concessionnaires italiens approvisionnent 21 300 garages pour
qui ils gérent la logistique, la facturation et le marketing

' |

1 seule interface pour tous les réparateurs (réparation mécanique -
Concessionnaires RM et réparation collision - RC)

 Moins de 0,1% d'impayés

« Objectifs fixés via des analyses de marché

A \*S( 10N \u\n
- Livraisons rapides, fréquentes (jusqu’a 4/jour)

' Conce A
E un servizio dei Reparateurs - Solution logicielle commune

AUtOVC jfetlatia ; « Meilleur accés aux infos techniques, formations et outils marketing

8 - Meilleure performance de la vente de PR a professionnels
? Constructeurs - Augmente la capillarité entre le canal constructeur et IIAM
: » Des plateformes « Distrigo » utilisent les consortiums pour assurer
la logistique du dernier km

« Couts maitrisés, marges améliorées : marge brute moyenne de 15
a 20%

« 50% de clients en plus entre 2013 et 2019

- Panier moyen : +13% en RM et +35% en RC sur la méme période

Source: ICDP S|mulat|ons AsConAuto
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Aucun des changements a venir n‘occultera le besoin pour un concessionnaire d’un

équilibre entre ses activités VN, VO et SAV. Des sources d’amélioration a explorer

e @ e @ X @ S

« Créé en 1950, groupe familial encore aujourd’hui

« 22 sites physiques regroupant 39 panneaux de franchise

«  Emploie environ 1000 personnes dans la région de Sao Paulo

- A la différence des autres groupes a anticipé la crise et s'y est préparé

» Hautement centralisé e 1 centre d'appel e Mise en place au  Réception atelier e CA de 500 m d€

* 1 vision managériale e 1 agence niveau du back rapide ¢ Rentabilité de

e 1 DMS marketing et office et des e Atelier mobile pour 2,8%

» Des indicateurs de communication ateliers les flottes en LCD a « Ratio VO:VN de 0,8
performance * Ventes a flottes * A permis de 'aéroport pour 1
communs centralisées réduire de 30% le ¢ Des prOﬁtS VO et

Fil=ali=pansaisace personnel pour SAV qui couvrent la
sites moins qualifies traverser la crise faible rentabilité du

VN

Peu de concessionnaires européens ont réussi a adapter leur modele économique pour le

futur et ainsi saisir les opportunités a venir - beaucoup dépendent encore trop du VN

Source: ICDP interviews
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Une des clés de développement pour les concessionnaires sera d'ameéliorer leur
présence sur le digital en particulier pour soutenir les activites SAV et VO...

« Présence sur les média
sociaux : offres,
evenements et infos Stock VO avec video

Con_tir)u du site @ SRS eniligne Offres de financement
enricni Offres/ stock VN dispo.

Acompte pour résa. VN/VO
Centre de contact Découverte personnalisée Ll . 4 .
clients a horaire étendu des véhicules Vente VN/ VO en ligne (via

i BDC)
© atgEehiE el Vidéo pour le SAV, rapports _ _
[f de contrdle, travaux a RDV atelier 100% en ligne

sted Great 7 prevoir Commande PR pour pros

|
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Cela nous procure les différentes briques qui vont servir de fondations pour
échafauder I'agencement du concessionnaire de demain en France

Le concessionnaire de demain

Présence accrue du constructeur

Restructuration des réseaux o
sur le digital

Changements dans les systemes de rémunération (marges / bonus)
voire développement de contrats d’agent commercial

Répondre aux challenges de Prendre sa part de responsabilité
I"électrification du parc dans « |'apres-vente géré »

Reconsidérer le commerce PR vers

Adapter ses capacités en atelier :
les professionnels

1N210NIISU0D DUBNYU]

Embaucher du personnel capable de

Renforcer la « concession virtuelle » ) "
prendre le virage « digital »

Equilibrer les revenus et marges des différentes activités

Source: ICDP
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Dans un contexte de changements a venir profonds et inéluctables, a quoi pourrait
ressembler le concessionnaire de demain en France ?

Source: ICDP
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Le modele économique de base du concessionnaire subsistera mais, concentration

oblige, il y aura moins de sites primaires tels qu’on les connait actuellement

Moins d'investisseurs
Moins de sites prlmalres

Le concessionnaire de demain

continuera a « vendre » des VN aux
clients pour un usage exclusif

v
des clients VN pensent que le
Q) ’“Jx | . .
@'J/@ contact humain en concession est

important voire tres important

Malgré I'importance que prend internet, les visites

en concession pour le VN ne diminuent pas

« Le client '100% en ligne’ n‘existera pas : tous Showroom éphémere Ate"erTOb"es |
les dlients souhaitent et continueront a Boutique en —— Ateliers?entra - |
souhaiter étre en contact avec le - commercial ou centre-ville | — —
concessionnaire a un moment ou a un autre au ————— 5 Sites exclusivement

‘ Structure mobile orlentes service

processus dachat » - Constructeur

Partenarlats avec des
acteurs indépendants

Source: ICDP, Alphabet et IFOP 2019
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Par ailleurs, des disparités géographiques relatives aux usages, réglementations ou
facteurs économiques affecteront les réseaux, les ventes et les services a offrir

Concentration
Elle sera catalysée par
les colits de
I'immobilier dans les
grandes métropoles

Taille des sites
Quelle que soit la TUU, il faudra
« rester le plus gros des petits et
éviter d'étre le plus petit des gros »

La LOM Lt RN RS -
Fin de la vente de YR WS AR B —
véhicules thermiques en T el o o4 PO Restrictions de
2040 et autres décisions ‘ " p @ OB e TS5 ‘ circulation

J ey O S ,. ‘ Les ZFE et autres

Mobilité A SRR T | réglementations

50% des automobilistes P M RN locales auront des
déclarent qu'ils - S Tas R KT O 5 g impacts sur les
pourraient se séparer | DESRNPOSONMPER §8. <~ & volumes de ventes a
de leur voiture | Wie NEPRRIRE 4% | particuliers et sur le
3 TSR TSR ¥ | mix par motorisation

Usage J y , ‘
72% des actifs utilisent la - BESRAL SUUNES | oo AT ' :

HireolE | chrs traiets Densité de population  » + g - W8 Paigly Environnement
sl el o habitans / k) e oHi /A Hors Paris, plus de 2

rofessionnels et domicile- . . o
£ o : millions de personnes

St Re el B 30350 * dépendront de mairies
« 59% dans les agglomérations de + 100.000 habitants | ecologistes Jusgu’en
2026 (au moins)

« 85% dans les agglomérations de — 100.000 habitants

Source: ICDP, carte par densité de population - IGPN
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Sur un marché du SAV en déeclin, le concessionnaire aura des atouts qui pourraient
lui permettre de gagner du terrain pour peu que les fondamentaux soient respectes

Concessionnaires

>

Capacité a investir dans :
« Les équipements et la formation
* Les nouveaux formats

Développement des outils de
fidélisation type LOA pour VN et VO

Clients VE beaucoup plus fidéles aux =
réseaux constructeurs pour le SAV .

Habilité a travailler sur les batteries
(réparations/ remplacements)
Yy a7 T
Habilité a réaliser les opérations de
MaJ a distance des véhicules
P A S s |
Acceés aux données issues des

véhicules connectés

T - W

Source: ICDP

| thﬁance -
Proximité
Quallte/ prix

b AL

données des véhicules
connectés et autres
infos techniques

Indépendants

S

Colts de équipements et formation en
baisse a mesure du développement
des véhicules électriques

"W A

K
| Développement d’outils de fidélisation
en propre pour le VO

./‘

Des clients VE au comportement
finalement proche de la moyenne

Des réseaux spécialisés trés structurés

et solides financierement




Il faut s'attendre a ce que le concessionnaire de demain soit plus expose a « l'apres-
vente géré » comme c'est déja le cas pour les flottes mais aussi pour les particuliers

Apres-vente gere Ie deC|S|onna|re n'est plus le conducteur . houveaux challenges, nouveaux concurrents

Flottes — Y ) Aprés-vente captif | } Im
constructeurs " o
(:) ‘Apres-vente gere « — :
- SAV via gestion LLD - - ‘ 1 ‘ | R
g de flottes avec CE (:) Apres-vente libre _ —
u_ b A
Forte augmentation a prevoir
du nombre de VN et de VO
Operateurs de ) vendus a particuliers sous LOA
mobilité ) ou LLD avec CE dans le futur
» [VN avec financementet | VN ave =20\ ix =
@O | \_entretien (LOA - LLD) L /] 9 /88 11 \
> - Wt — -
S | voavec VO ave Plus de controle par I'entité  Plus de pression sur les marges
g financement 7 A
E \_et entretien ) LAl RAl9RELLE qfu cmmess
— UeLQue CHOSE |
Sa PeRDul S
MA MARGE
\_ J
Source: ICDP
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Dans toutes les activités, le concessionnaire de demain devra composer avec des

plateformes digitales, incontournables pour la génération de leads, en B2C et B2B
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trouver le bon rapport entre -
pression sur les marges et e M N OPartakus M

business additionnel généré \. y.

Source: ICDP
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Le facteur humain restera cleé, mais les profils requis changeront quelle que soit
I'activité. La politique RH du concessionnaire devra s'adapter

VENDEUR

Savoir étre > Savoir faire
Division, spécialisation des
taches

*Homme-orchestre’, faisant'appel
aux spécialistes si besoin

Une politigue RH adaptée :

Recrutement sur le long terme
Modification des politiques salariales / d’animation des

équipes
Fixes élevés, bonus / équipes

Intégration du centre de relation client
Diminution des effets ‘silo’ entre les activités

Source: ICDP

f "

RECEPTIONNAIRE

» Evolution vers un ‘gestionnaire de
compte’ méme en B2C

Exploitation des données digitales
Relation a distance
Role ‘commercial’ renforceé

- TECHNICIEN
Division spécialisation des taches

Double compétence méecanique/
informatique

Mais l'informatigue.ne fait-pas tout:
‘aide’ a la recherche de pannes




Source: ICDP
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Demain, malgré un role a jouer qui restera prépondérant dans I'esprit des clients, le
concessionnaire verra ses capacités decisionnaires se réduire, il lui faut agir
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