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26 Se distinguer au moyen d’'une
prestation UPSA: I'attribution d’un
prix aux fournisseurs de CEA les
plus assidus lors de la Journée des
garagistes suisses 2018 montre
que la satisfaction de la clientele et
I'expertise paient.

38 «La numérisation a franchi les
portes du Salon de I'auto»,
explique André Hefti, le directeur
général. A quels défis devront faire
face les organisateurs de la 88°
édition? Que signifie I'absence de
marques renommées? Quel est
I'avenir de la halle7?

48 Que les préparatifs commencent:
les mécatroniciens d’automobiles
disputeront en juin |'épreuve pré-
liminaire pour les championnats
suisses des métiers. Une étape qui
devrait enfin ouvrir la voie vers les
WorldSkills2019.

En couverture:
Formation, le
programme
2018 d'Hostett-
ler est dispo-
nible.

(@ ursa|aGvs

Union professionnelle suisse de I'automobile
Unione professionale svizzera dell’'automobile
Auto Gewerbe Verband Schweiz
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EDITORIAL

Maitriser ensemble la transition complexe

de la mobilite

Chére lectrice, cher lecteur,

La Journée des garagistes suisses 2018
a permis de se pencher sur les thémes
et les évolutions dans le domaine de
la mobilité et de définir les tendances
et les changements a venir. Les
participants ont en outre pu approfondir
un point tout aussi important, a savoir
ce qui devrait changer peu changer.

Notre branche fait face a ce qui sera
probablement le plus important
bouleversement de son histoire.

La dynamique qui sous-tend ce
changement est remarquable. La
mobilité future sera marquée par
I'aspiration a un plus grand confort
et a une sécurité encore accrue. Il

en ressortira une nouvelle marge de
manceuvre pour les entreprises, car
elles pourront proposer un éventail de
prestations de service encore plus large.

Parallelement, le r6le du garagiste
changera petit a petit. Alors
qu’aujourd’hui il vend, entretient

et répare des automobiles et des
camions, il offrira a I'avenir davantage
de prestations complémentaires pour
encourager la mobilité. |l s'engagera
plus activement sur le marché de

la mobilité et devra se montrer prét
a essayer de nouveaux modeles
d’'affaires. Cela demande un esprit
d’initiative et du courage. Il faut noter a
ce propos que les clients apprécient le

«La mobilitée moderne est
un theme de plus en plus
complexe. Tout pousse a ce
qu’on s‘attelle davantage
ensemble a la mission qui est
la nétre. »

contact personnel avec leur garagiste et
que le lien direct avec les automobilistes
est un facteur de réussite décisif.

Fabricants, fournisseurs, prestataires,
formateurs, législateurs, dirigeants
politiques: tous auront un réle a jouer
dans ce développement rapide. L'accent
sera mis notamment sur des moteurs
plus efficients sur le plan énergétique,
I'électromobilité, le carsharing, la
conduite autonome, la protection du
climat, I'urbanisation, la tarification

de la mobilité, I'infrastructure routiéere,
les piéces de rechange imprimées en

3D ou encore l'e-learning. La branche
automobile doit se fixer pour tache
commune de garantir aujourd’hui la
mobilité individuelle et de la rendre
plus efficace demain. Ce n’est qu’ainsi
que les économies modernes, au
sein desquelles un nombre toujours
croissant de personnes et de
marchandises se déplacent, pourront
prospérer.

La Journée des garagistes suisses de
cette année a montré que la mobilité
moderne devient un théme de plus en
plus complexe. Tout pousse a ce qu’on
s’attelle davantage ensemble a la mission
qui est la nétre. Nous sommes tous dans
la méme barque. Cette constatation
renforce la position du comité central,
qui est de continuer a miser sur des
partenariats au sein de I'UPSA et a faire
avancer des solutions viables ensemble.
Je me réjouis de pouvoir participer au
développement d'une branche
automobile orientée sur les services.

Et j'adresse mes remerciements a tous
ceux et celles qui soutiennent I'UPSA
dans son engagement.

Meilleures salutations

J . -

Urs Wernli
Président central

Tout pour mettre des accents

efficaces.

Chemuwa Autozubehér AG
info@chemuwa.ch, Tél. 055 256 10 10
LIVRAISONS JUSQU’AU 3 FOIS LE JOUR



Subaru et DJ Boho prolongent
leur partenariat

Une longue amitié unit Subaru
et DJ Bobo. Le célebre musicien
mise sur le confort et la sécurité
offerts par le pionnier du 4x4, et
pas seulement dans sa vie privée:
Subaru est également son parte-
naire de tournée. Né en Argovie
et connu dans le monde entier,
DJ Boho apprécie les véhicules
a quatre roues motrices et les
standards de sécurité élevés du
constructeur japonais: «Je suis
fier d'étre ambassadeur de la
marque Subaru depuis plus de dix
ans. Nous allons bien ensemble,
car nous défendons les mémes
valeurs.»

Le «Nissan Globhal Award»
décerné dans I'Oherland hernois

C’'estuntriomphe renou-
velé pour Garage Pieren AG a
Thierachern, prés de Thoune:
I'entreprise de I'Oberland ber-
nois remporte le « Nissan Global
Award » pour la quatriéme fois
déja! Etc'estla seule entre-
prise de Suisse a avoir regu le
prix en 2017. Avec son Global
Award, Nissan récompense
chaque année les prestations
exceptionnelles dans la vente
etle service. Des sondages
lui permettent de savoir
comment les clients évaluent
leur garage. Les chiffres de
vente jouent eux aussi unrdle,

bien entendu, mais c’est la
satisfaction de la clientéle qui
prime.

Comparis: conduite serrée,
appels de phares, insultes

Huit personnes sur dix ont
déja été harcelées, intimidées ou
provoquées par d'autres usagers
de laroute: c’'est ce que révele
une enquéte exclusive menée
par le site web comparatif com-
paris.ch aupres de ses utilisa-
teurs. Top 3 des comportements
agressifs et dangereux: «coller
le véhicule » (81 %), «appel de
phares et klaxonnement intem-
pestif» (74 %) et «manceuvres
provocantes» (65 %). Malgré
cela, 64 % des personnes inter-
rogées sont d'avis que la grande
majorité des usagers sont cour-
tois sur les routes de Suisse.

Marc Ziegler nommeé CEO du
groupe Auto AG (AAGR)

Marc Ziegler (45 ans)
reprend les rénes d’Auto AG
Group (AAGG). Economiste
d’entreprise, il assumera ses
taches de CEQO a partir du 1¢
mai 2018 en succédant a Robert
Meyer, lequel se consacrera

GARAGE PIEREN AG

wisder giner van Piarn

ABEST
i OF THE
/BEST

DEALERSHIPS
WORLDWIDE

L'excellence récompensée: I'équipe du Garage Pieren AG a Thierachern (BE).

Marc Ziegler.

a d'autres taches aprés douze
ans d'activité florissante pour
le groupe Auto AG. M. Meyer
continuera de faire partie du

CA et de divers projets straté-
giques. Avec ce changement

a satéte et I'embauche de
plusieurs directeurs pour ses
unités commerciales (véhicules
utilitaires, construction de
véhicules, transports publics), le
groupe AAGG a renforcé massi-
vement ses compétences: il est
ainsi bien armé pour continuer a
se développer.

Directeur européen pour le
fabricant de pneus Hankook

Hankook a débuté 2018
avec un nouveau chef pour
I’'Europe. Comme annoncé par le
constructeur de pneus, Han-Jun
Kim a été nommé président et
Chief Operation Officer pour
I'Europe et les Etats de la CEl.
Il succede a Ho-Youl Pae, qui
occupe un nouveau poste ala
centrale de I'entreprise, en
Corée. C'est également la que
M. Kim travaillait jusqu’ici, en
tant que vice-président senior
de la direction de I'entreprise.
/:\gé de 52 ans, il a notamment
travaillé pour Bayer et MAN
avant de rejoindre Hankook.

Liberté d'entreprise

... un des nombreux atouts du partenaire le GARAGE!




Cooper Tire: Michael Lutza la
téte de larégion DACH

Michael Lutz est le nouveau
directeur général de Cooper
Tire pour I’Allemagne, I’Autriche
etla Suisse. Il possede plus
de 30 ans d'expérience dans
I'industrie du pneu. Il a aupa-
ravant travaillé pour Goodyear
/ Dunlop, dirigeant notamment
pendant plusieurs années le
réseau commercial Premio.
Avant de rejoindre Cooper Tire,
il était directeur général d’Apollo
Vredestein en Allemagne.

o T
r&' rV_'-

Michael Lutz.

Morten Hannesho trés satisfait
des résultats

L'an dernier, Amag a de
nouveau réussi a enregistrer
de solides résultats avec ses
marques. La marque Volkswagen
reste la plus populaire en Suisse,
avec 35975 unités vendues. Au
total, 89228 voitures de tourisme
neuves des marques VW, Audi,
Seat et Skoda ont été imma-

Morten Hannesbho.

le GARAGE,

le concept de garage
narial de votre ESA

parte

JESA L

triculées en Suisse. Le commen-
taire de Morten Hannesho, CEO
d’Amag: «Nous sommes trés sa-
tisfaits de ces résultats qui sont
le fruit, d'une part, de la grande
confiance que nos clients placent
durablement dans nos produits
et, d’autre part, des excellentes
performances de nos vendeurs
et partenaires de service. Je
suis heureux que nous ayons

pu terminer le rappel de I'EA189
cette année. Nous avons réussi a
atteindre plus de 95,5 % des vé-
hicules qui en étaient équipés, tel
était notre objectif. Nous ne nous
reposerons toutefois vraiment
que quand tous les véhicules
concernés auront eu la mise a
niveau logicielle nécessaire.»

Année record pour les véhicules
utilitaires

Le marché des véhicules
utilitaires de Suisse et de la
principauté du Liechtenstein
vient de réaliser sa meilleure
performance de la décennie
en cours. En 2017, ce sonten
tout 31683 véhicules utilitaires
légers et 4586 véhicules utilitaires
lourds ainsi que 5053 véhicules
de transport de personnes qui ont
été immatriculés pour la premiére
fois. Les trois segments ont connu
une croissance nette par rapport
al'an précédent: 6,2 % pour les
véhicules utilitaires légers, 12,5 %
pour les véhicules utilitaires
lourds et 8,6 % pour les véhicules
de transport de personnes.

Le champion Steve Guerdat
roule en Toyota Land Cruiser

En matiére de mobilité, Steve
Guerdat, champion olympique en
2012 a Londres, fait confiance a

i

Une équipe de choc: Steve Guerdat et sa nouvelle Toyota Land Cruiser.

Toyota. C’est sur son domaine
d’Elgg (ZH) que le cavalier a
pris fierement possession de sa
nouvelle Toyota Land Cruiser. «La
Land Cruiser associe un excellent
confort, grace auquel j'arrive a
destination détendu et relaxé, a
une puissance remarquable: je
peuxtirer jusqu’a 3,5 tonnes avec
ma voiture. C’est un argument
important lorsqu’on est passionné
d’'équitation ! » Depuis un an,
Guerdat est ambassadeur de
Toyota. «Grace a sa personnalité
et a ses succes sportifs, Steve
Guerdat est un porte-drapeau
important pour nous », explique
Christian Kiinstler, directeur
général de Toyota SA.

La Tesla Model 3 se
traine en premiére

Le pionnier de I'électronique
Tesla ne progresse pas avec
«Model3»: selon le communiqué
de I'entreprise du milliardaire
de la technologie Elon Musk,
seules 1550 unités de la premiére
voiture de classe moyenne de la
marque ont été livrées au dernier
trimestre 2017. Tesla vient de
revoir pour la deuxieme fois son
premier objectif a la baisse, qui
était de construire 5000 Model3

par semaine: la marque pense a
présent ne pouvoir atteindre ce
taux de production qu'au milieu de
2018. Pour Tesla, le succes dela
Model 3, qui colite 35000 dollars
aux Etats-Unis, est décisif. Elle
doit, avec cette premiére voiture
destinée a la classe moyenne,
réussir sa percée sur un marché
de masse qui, pour la premiére
fois, pourrait rapporter de l'argent
a cette entreprise chroniquement
déficitaire. Au vu des ratés du
début, les doutes se multiplient
quant a ses chances d’y parvenir.

Tesla Model 3.

.’::\ Une formation quotidienne:

\] 'Fk' www.upsa-agvs.ch
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le GARAGE

La marque de votre choix
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ESA prouve ses compétences

Carrosseries, supports et outils

L'une des forces d'ESA est de pouvoir proposer constamment a ses clients les toutes dernieres nouveautés du marché. Le
concept consistant a acheter tout chez un méme fournisseur s'applique également au domaine de la carrosserie.

B pd. Pour les installations de peinture, ESA fait confiance au fabri-
cant italien Tricon depuis douze ans. Cette société implantée dans le
monde entier a été créée en 1975. Elle développe des cabines de pein-
ture et des zones de préparation sur mesure en mettant l'accent sur ler-
gonomie, la rentabilité et l'innovation. Solutions modernes et assistées
par ordinateur, commande par écran tactile, systémes Inverter et récu-
pération de chaleur figurent parmi les caractéristiques qui répondent
parfaitement aux plus hautes exigences des clients.

Le caillebotis sans filtre est I'un des produits phares. Ces systémes
de filtre uniques en leur genre, qui sont intégrés dans l'ensemble,
offrent une vaste surface de filtrage et permettent un gain de temps
considérable lors de la maintenance. Tous les composants présents
dans les cabines proviennent de sociétés renommées comme Siemens
ou Riello et, conjugués avec la qualité de fabrication trés élevée de
Tricon, garantissent une grande fiabilité.

Une solution adaptée a chaque client

Pour les sécheurs a infrarouge ou a ultra-violet, ESA mise la encore
sur un fournisseur bien connu. Infrarr fabrique depuis plus de 25ans
des sécheurs haute performance pour toutes les applications du do-
maine de la carrosserie, se hissant au rang de leader de la branche.

A chaque demande du client correspond une finition spécifique: des
chariots de séchage mobiles, des modeles sur rails ou des portiques de
séchage. Infrarr lance également une gamme de sécheurs a UV adaptés
aux évolutions des laques et des peintures. Les « versions combinées »
sont le fer de lance de ce nouveau segment de produits. Via l'écran tac-
tile intuitif, les parties UV et IR sont commandées avec précision. Les
panneaux sont équipés de capteurs de distance et de température et
d'un pointeur laser. Le partenaire exclusif Filcar s'est spécialisé dans les
dispositifs d'aspiration et les satellites appropriés. Selon le cas, la pous-
siere de pongage ou la fumée de soudure sont entiérement aspirées. Les
puissantes turbines utilisées sont trés performantes et réglables avec
précision. Des systémes de filtre sophistiqués sont disponibles en cas
de besoin. Les spécialistes d'ESA sont formés pour conseiller person-
nellement les clients, comprendre leurs attentes et répondre a leurs be-
soins. Concernant la planification, un bureau darchitectes se tient a la
disposition des clients, tandis que les spécialistes du service technique
a la clientele soccupent du montage et de la maintenance des installa-
tions. ESA vous aidera avec plaisir a élaborer vos projets. <

Plus d’informations sur:
esa.ch/esashop.ch/carroshop.ch

Votre ESA — votre partenaire pour la
carrosserie a succes

esa.ch | esashop.ch | carroshop.ch

TEAR

INTERNATIONAL

pour étre plus forts



Le conseil pneus et roues de Pirelli

SPONSORED CONTENT

Gomment le garagiste peut-il tirer
profit du commerce des pneus ?

Elio Rullo, spécialiste des pneus, répond six fois par an, pour AUTOINSIDE, a des questions importantes relatives au commerce
des pneus et des roues. Les articles, congus de maniére a en tirer profit au maximum, sont proposés par Pirelli, partenaire du

magazine spécialisé pour les garagistes suisses.

B Les pneus sont un des moyens les plus importants dont dispose
un garagiste pour acquérir une nouvelle clientéle et la fidéliser. Mais
il lui faut aussi une stratégie clairement définie et des collaborateurs
spécialisés qui l'appliquent rigoureusement. C'est alors seulement
que le commerce des pneus et des roues devient viable.

Le garagiste doit tout d’'abord savoir comment et jusquou il
souhaite développer cette activité. Pour cela, il lui faut répondre a
quelques questions primordiales.

1. Quels sont les besoins fondamentaux de ses clients en matiére
de pneus et de roues?

2. Et donc comment trouver un potentiel de clients disponible et
comment l'exploiter?

3. A quoi faut-il faire attention lors de la mise en place d'un hétel
pour pneus?

4. Et surtout, cette installation est-elle une source de revenus
supplémentaires ou un concept onéreux de fidélisation de la
clientele?

Lorsque le garagiste est bien conscient des réponses a ces ques-
tions, la gestion des pneus et des roues peut étre professionnalisée de
facon systématique. Chez Pirelli, nous proposons un concept de conseil
permettant dexploiter au mieux ce potentiel. Ce concept poursuit di-
vers objectifs en sappuyant sur une analyse détaillée de la situation
actuelle : augmentation de la productivité, de lefficacité, des bénéfices
et des parts de marché de l'activité de remplacement, mais aussi ren-
forcement et formation des collaborateurs, sans oublier la fidélisation
des clients et la préservation de la valeur ajoutée (voir l'encadré).

Comment atteint-on ces résultats? Le garage décrit dans le ta-
bleau a intégré ces domaines de conseil dans un espace « Pneus
et roues ». Pirelli a en outre transmis un savoir-faire spécifique a
tous les collaborateurs qui s'en occupent au quotidien. Le garage
dispose désormais d'outils professionnels pour développer le com-
merce de pneus et de roues et 'orienter de maniére ciblée grace a
des collaborateurs spécialisés et une stratégie clairement définie.

Ainsi, l'entreprise génére non seulement un chiffre d'affaires

AUTOINSIDE | Février 2018

et des bénéfices plus importants, mais bénéficie aussi d'une meil-
leure satisfaction et d'un trafic plus important de la clientéle. Et ce,
pas seulement a court terme, car la planification et la préparation
efficaces de bases décisionnelles solides en matiére d'infrastruc
ture, de ressources, de surface de stockage et
de prestations ga- rantissent un volume
important du com- merce des pneus et
des roues pour les cing, dix et méme

quinze prochaines années.

Elio Rullo travaille dans la
branche des pneus depuis
28ans. Il estuntrés grand
connaisseur de cette acti-
vité en Suisse. [l a occupé
plusieurs fonctions au sein
de Pirelli Tyre (Suisse) SA
ces trente dernieres années,
dont celle de responsable
du sport automobile. Il
estaujourd’hui en charge
du service client et de la
technique.

Les chiffres suivants, issus d'un garage suisse, montrent qu'une
participation active au concept de conseil de Pirelli et une mise en
application des recommandations permettent d'augmenter tant le
chiffre d'affaires que les bénéfices.

Exemple de I'impact de I'optimisation de la gestion des pneus et des roues

Situation initiale Aprés Augmentation
Véhicules neufs vendus par an 1000 1000
Taux d'équipement des véhicules neufs avec
roues d'hiver complétes 40 % 60 % 20 %
Roues d'hiver complétes vendues par an 1600 2400 800
Chiffre d'affaires annuel pour les roues d’hiver
complétes (en CHF) 880000 1320000 440000
Absorption du potentiel des pneus en vrac 1800 2400 600
Chiffre d'affaires pour les pneus en vrac (en CHF) 324000 432000 108000

FreELst

www.pirelli.ch / elio.rullo@pirelli.com
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JOURNEE DES GARAGISTES SUISSES

Fréquentation record lors de la Journée des garagistes suisses

De grands deéfis attendent la branche de I'automobile suisse. La Journée des garagistes suisses, le principal rassemblement de
la branche automobile suisse, constitue un pointd‘ancrage important en ces temps de mutation rapide. Rien d'etonnant donc a
ce que lamanifestation quils’est tenue/auKursaal de Berne ait enregistré un record de fréquentation/avec 800 participants:

- <cAlllavenir, lesigaragistesidevront sesmontrer plusiactifss:
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Réunis sur la scéne : les présidents des sections de I'UPSA, les membres du comité directeur de I'UPSA et les sponsors de la Journée des garagistes suisses 2018.
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Evolutions en matiére de formation

La numérisation a aussi un impact sur la formation initiale
et continue. Pierre Dillenbourg, professeur a I'EPFL, a mis en
exergue les nouvelles voies possibles. Olivier Maeder, res-
ponsable de la formation professionnelle a 'UPSA, et Flavio
Helfenstein, champion du monde des mécatroniciens d’'automo-
biles 2011 et jeune garagiste, ont ensuite débattu des répercus-
sions sur le terrain (page 15).

La manifestation s'est achevée pour la troisiéme fois/par.le Di-

afremiserduiprixidulaGaragelCEANdelllanneesN(pagesi 202y

Les articles de la Journée des garagistes suisses ont été rédigés par Tatjana Kistler, Sandro
Compagno, Peter Fuchs, Robert Knopf, Reinhard Kronenberg, Christoph Pfister et Sascha Rhyner.
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la présence de Norbert Haug et de Mario Illien, deux légendes
des sports mécaniques, a sans aucun doute constitué le point
d'orgue, et pas seulement de la soirée. (Pages 24-25).

A coté des exposés techniques passionnants, les participants
ont aussi apprécié le fait d’'avoir des échanges approfondis. La
prochaine Journée des garagistes suisses aura lieu le mardi
15 janvier 2019.

«Journée des garagistes suisses » 2018
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Ferdinand Dudenhoffer, le pape de I'automobile

wlisvonty
arriver!n

Outre le mot de cldture prononcé par Urs Wernli, le
président central de I'UPSA, la derniere intervention
de la Journée des garagistes 2018 est revenue au
professeur Ferdinand Dudenhéffer. Le pape de I'automobile
était I'un des 800 participants présents au Kursaal de
Berne, et a délivré a la branche automobile suisse un

message encourageant.

Dans la foulée du Petit-déjeuner des gara-
gistes, le professeur Dudenhoffer a esquissé
des perspectives a la fois exigeantes et pas-
sionnantes. Il en a profité pour jeter un pavé
dans la mare: «La numérisation est inexis-
tante dans le secteur automobile. A I'heure
actuelle, elle signifie tout au plus avoir un
site Internet et un configurateur. »

La vente de véhicules neufs s'effectuera
via de nouveaux canaux, le professeur en
est convaincu. « Le portail meinauto.de re-
coit chaque année 17 millions de demandes
dachat, aucune entreprise en Allemagne ne
peut en dire autant ».

A titre dexemple de progrés a venir, il a
évoqué Tesla et son modele de distribution,
basé sur des showrooms dans les grandes
villes et des points de vente hors des ag-
glomérations. Geely envisagerait également
de se passer de garagistes. D'autres acteurs
comme Amazon vont vouloir s'implanter
sur ce marché. Mais le professeur n'est pas
pessimiste pour autant. «Il faut réfléchir au-
jourd’hui au réle des garagistes de demain »,

M2

a-t-il conseillé. Avant d'ajouter : « N'oubliez
pas quAmazon ne fera pas l'entretien ». Ces
évolutions ne sont pas pour demain, mais
pour aprés-demain: « Vous avez le temps d'y
songer », a conclu le professeur.

Les Chinois sur la Lune

Il en va de méme pour le carsharing, qui,
d'apres Ferdinand Dudenhoffer, s'étendra
massivement au cours des prochaines an-
nées, méme si cela se fera a des rythmes dif-
férents, comme il le souligne avec humour:
«En Allemagne, a force de discuter, on sera
en 2035 lorsque les taxis autonomes circule-
ront ; & ce moment-13, les Chinois conduiront
déja sur la Lune ».

En fin de journée, le professeur est reve-
nu sur le rythme des évolutions a venir, et
notamment sur 'une des questions ouvertes
évoquées pendant la conférence. Personne
ne peut dire avec quelle rapidité les chan-
gements vont avoir lieu. L'un des princi-
paux enseignements, c'est d'aborder l'avenir
sans se crisper, « mais aussi sans perdre de

temps ». Les améliorations constantes ne
suffisent pas: « On n'a pas inventé l'ampoule
électrique du fait que la bougie n'a cessé de
s'améliorer ».

«Un événement formidable»

Ferdinand Dudenhoffer a surtout encou-
ragé les garagistes a poser leurs questions
aux constructeurs: « Les constructeurs
savent bien a quoi ressembleront leurs voi-
tures dans dix ou quinze ans. Posez-leur les
bonnes questions! Et insistez si vous n'obte-
nez pas de réponse ». Le professeur a ressen-
ti une grande ouverture d'esprit, notamment
au cours des discussions lors du déjeuner.
Il est plutdt optimiste quant a l'avenir des
garagistes suisses: «Ils investissent énor-
mément, en argent et en énergie. Ils vont y
arriver!»

Le professeur Dudenhoffer a tiré un bi-
lan tres positif de la Journée des garagistes
suisses 2018 : « C'était un événement formi-
dable!» <
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Les conséquences du changement pour les garagistes

Le client toujours au centre

Le changement est inexorable. Pourtant, en plein milieu de cette tempéte, un facteur reste déterminant: I"humain.
Jean-Charles Herrenschmidt et Gerhard Schiirmann ont parlé des conséquences de la numérisation pour les garagistes,
de la lutte pour les données et de la maniere dont le Cecra se mobilise en faveur des garagistes a Bruxelles.

B Lanimatrice Mélanie Freymond a réalisé
une double interview de Jean-Charles Herren-
schmidt, garagiste et président du Conseil
européen du commerce et de la réparation au-
tomobiles (Cecra) et de Gerhard Schirmann,
CEO du groupe Emil Frey. Lentretien portait
sur les conséquences du changement pour les
garagistes.

Les économies d’échelle de la
numeérisation

La numérisation est au premier plan du
changement. Pour G. Schiirmann, elle est
a l'origine de la stratégie de croissance du
groupe Emil Frey: « Que je le réalise pour
50 ou 100 entreprises, un projet de numéri-
sation a le méme coiit. Toutefois, les cotts
par entreprise diminuent. » Ce sont des éco-
nomies d'échelle telles quon les connait chez
les fabricants depuis le modele T de Henry
Ford. Une chose est importante au sujet de
la numérisation, a lancé G. Schiirmann aux
800 participants de la Journée des garagistes
suisses 2018: «Il faut oser faire des erreurs. »

Un garagiste doit se demander ou il veut
investir, a complété J.-C. Herrenschmidt :
«Dans le showroom ou dans le numérique? »
Au final, le contact avec le client est déter-
minant: «Que ce soit dans le garage ou sur
Internet, l'expérience du client a une place
centrale. » Dans le commerce, le contact per-
sonnel est toujours déterminant.

«Nous avons besoin des données
clients»

Ce contact personnel s'accompagne de la
souveraineté des données. Tant G. Schiirmann
que J.-C. Herrenschmidt insistent sur I'impor-
tance des données. « Nous avons besoin des
données clients pour pouvoir proposer des
prestations de services », a affirmé le Francais
J.-C. Herrenschmidt, qui se mobilise avec le
Cecra pour que les données sur les clients et
sur les véhicules restent en possession des
garagistes. Nous avons déja remporté des
succes partiels aupres de la Commission eu-
ropéenne: « Dans cette affaire, nous luttons
pour la liberté des consommateurs et de la
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branche. » Aussi, une affirmation de Carlos
Ghosn, le PDG de Renault, qui s'attend a ce
que d'ici 2025, 100 % des véhicules soient
connectés et quune voiture vendue sur quatre
soit électrique d'ici quelques années, a lancé
un débat sur les motorisations de demain.
Gerhard Schiirmann a soulevé la question de
savoir si 25% des clients auraient vraiment

JOURNEE DES GARAGISTES SUISSES

envie d'acheter un véhicule électrique ou si
ce ne serait pas plutot le législateur, avec les
valeurs limites de CO,, qui contraindrait les
fabricants a vendre 25% de véhicules élec-
triques. « Nous verrons si ces plans se concré-
tisent ou si les clients sont préts a payer des
amendes sur le CO, pour éviter de devoir
acheter un véhicule électrique. » <

Gerhard Schiirmann,
CEO du groupe Emil Frey.
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Numeérisation dans la formation

Le professeur Pierre Dillenbourg dirige le département des technologies d'apprentissage modernes a I'EPFL et entrevoit
encore un certain potentiel dans la formation: « L'école résiste toujours a la numérisation. »

Au cours d'un exposé dynamique, Pierre
Dillenbourg a démontré que si lautomobile a
évolué trés rapidement au cours des 100 der-
niéres années, les salles de classe sont restées
les mémes quen 1918. « Les enseignants d'au-
trefois les reconnaitraient immédiatement,
ce qui ne serait pas forcément le cas des voi-
tures. » Les bancs décole et les tableaux font
toujours partie de I'équipement d'une salle de
classe. « Nous transmettons un savoir qui ap-
partient au passé. Nous devons transformer
la formation », a expliqué le professeur de
I'EPFL. A titre d'exemple, il a cité I'enseigne-
ment de la statique aux charpentiers: « Nous
avons développé une application qui permet,
grace a la réalité augmentée, de résoudre des
problémes de statique sans connaissances
mathématiques préalables. »

Comment utiliser le smartphone

Deuxiéme problématique évoquée par
M. Dillenbourg: les apprentis d'aujourd’hui
ne partiront en retraite qu'en 2065. « Nous
ignorons totalement a quoi ressemblera une
voiture en 2005. Roulera-t-elle? Volera-t-elle?
La formation que nous proposons aujourdhui
repose sur un avenir inconnu ».

Les apprentis de la branche automobile
n'ont pas besoin d'étre des programmeurs
de logiciels, mais ils doivent comprendre les
concepts fondamentaux des futurs systémes.
«Ces apprentis devront a l'avenir étre en me-
sure de former les acheteurs. » Selon Pierre

Les animateurs Mélanie Freymond et Patrick Rohr en discussion avec Salim Nasseri et Leonie Zellweger, les
mannequins du key visual, et Riet Bulfoni, qui a représenté la Suisse aux WorldSkills de Dubai.

Dillenbourg, les technologies maitrisées par
les jeunes d'aujourdhui ne devraient pas étre
interdites sur le lieu de travail: «II faut en
faire un usage pertinent. Le smartphone est
par exemple bien indiqué pour la documenta-
tion didactique. »

Tendances actuelles dans la
formation

Olivier Maeder, responsable de la forma-
tion a I'UPSA, et Flavio Helfenstein, cham-
pion du monde des métiers 2011, ont ensuite
discuté des actuelles tendances dans la for-
mation. Lenseignement ne porte désormais
plus sur des matiéres, mais davantage sur

des compétences. Tous deux partagent l'idée
quen plus de la compréhension des systémes
électroniques, les connaissances en méca-
nique demeurent importantes. « Mais on a
toujours tendance a expliquer ce qu'est un
carburateur, ce qui n'intéresse plus les ap-
prentis d'aujourd’hui. La formation continue
de restaurateur de véhicules actuellement
proposée est plus indiquée », a déclaré Olivier
Maeder. <

Plus d’informations sur:
www.metiersauto.ch

Olivier Maeder: «La nouvelle ordonnance de formation
constitue un grand pas vers I'avenir.»

Flavio Helfenstein: «L'approche de la formation profes-
sionnelle dans I'artisanat a considérablement évolué.»

Pierre Dillenbourg : «La formation n'a pas besoin d’'une
révolution, mais d’une évolution.»
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La numérisation a touché l'industrie des
médias bien avant la branche automobile.
C'est pourquuoi il existe toute une série d’en-
seignements utiles aux garagistes. Marc
Walder, le PDG de Ringier, les a présentés
aux participants de la Journée des garagistes
suisses. En toute clarté!

La branche automobile et celle des médias
se différencient naturellement sur des points
essentiels. Par exemple, le Blick ne se vend
pas par relations et sa valeur résiduelle est
quasi nulle environ 20 minutes apres le début
de son utilisation.

Et pourtant, la numérisation souléve
d'énormes défis, non seulement pour les
médias, mais aussi pour la branche automo-
bile. Avant la pause de midi, M. Walder avait
confié sa volonté de tirailler, provoquer et
inspirer au début de son exposé. Le PDG du
groupe de presse Ringier et fondateur de Di-
gitalswitzerland a tenu parole, mettant sur la
table des choses difficiles a digérer pour les
participants.
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«L'euphémisme de I'année»

Coté provocation, M. Walder est revenu
sur les propos de l'intervenant précédent, Pe-
ter Gotschi, le président central du TCS, qui
avait affirmé quavec la numérisation, un pro-
cessus avait été amorcé, mais que l'on avait
encore du temps. « Cest l'euphémisme de l'an-
née », a déclaré M. Walder, qui a ensuite établi
un parallele avec I'industrie des médias: «Ce
n'était pas une amorce de processus, cétait un
tsunami. » Pour CHF 1,8 milliard, M. Walder
a restructuré le groupe de presse Ringier au
cours de ces dix derniéres années. Il avait pla-
cé la cinquieme génération de la famille fon-
datrice devant un choix: « Soit nous vendons
l'entreprise, soit nous la transformons entié-
rement. Et cela sera cotiteux et douloureux. »
Dix ans plus tard, Ringier génére 62% de son
EBITDA dans le domaine numérique.

« Le journalisme est-il encore impor-
tant? », a demandé le chef de plus de
130titres de publication, qui sest empressé de
répondre lui-méme: « Non, économiquement

«Ce n’est pas encoreagné, mais nous sommes sur |a bonne voie»: Marc Walder a
investi CHF1,8milliard dans la transformatiorl numérique de Ringier.
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Lappel insistant
tle Marc Walder,
PDG du groupe
Ringier

umeérisation a touché I'industrie des médias bien avant

parlant, le journalisme n'est plus important. »
Des journaux et des revues ne permettent
plus a eux seuls de gagner durablement de
largent. 1l est possible de dater le chamboule-
ment de maniére trés précise: en 2007, Steve
Jobs, le fondateur dApple, présentait l'iPhone.
« Apple réinvente le téléphone », affirmait-il a
I'époque. Cela aussi, cétait un euphémisme::
en réalité, Apple a bouleversé l'économie. « Le
smartphone décide de la survie de votre en-
treprise. Si vous réussissez a y recourir pour
communiquer avec vos clients, vous avez peut-
étre une chance. Dans le cas contraire, n'y
comptez pas», a clairement indiqué M. Walder.

Lappel quiil lance a I'industrie automobile :
étre curieux, suivre attentivement l'évolution
numeérique actuelle, méme s'il est difficile au

premier abord d'établir un lien avec sa propre

activité. Et encore : penser mobile de maniére
systématique, se servir des médias sociaux et
surtout, ne pas utiliser les vidéos a de seules
fins privées, mais aussi au profit de sa propre
entreprise, étre rapide et courageux. <
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I Le principe est simple: une publicité de voiture éveille I'intérét du
client qui n'a de cesse de penser a la superbe voiture jusqua ce quil
puisse ladmirer dans le showroom de son garagiste, et l'acheter. Mais
comment se déroule la décision d'achat dans le cerveau du client?
Comment l'influencer en tant que garagiste ? Et comment conquérir
des clients pour mon offre?

L'argent, un concentré de puissance dans la poche du
pantalon

Trois questions clés dans la salle et 800 personnalités de la branche
automobile suisse qui écoutent attentivement I'exposé plein dhumour
du psychologue et précurseur du neuromarketing Hans-Georg Hau-
sel. Les émotions constituent I'élément central de l'approche visant a
encourager le client a acheter une voiture, c'est-a-dire a procéder au

M 16

principal investissement de sa vie hormis l'acquisition d'une maison.
Largent est également une affaire hautement émotionnelle comme
en témoigne la question que le Souabe pose a lassistance: « Pourquoi
sommes-nous aussi intéressés par l'argent? » « Largent nous permet de
donner libre cours a notre systéme de stimulation. » Largent n'est rien
d'autre qu'un concentré de puissance dans la poche du pantalon pour
concrétiser ses désirs. « Mais nous voulons profiter de l'argent de nos
clients », a indiqué M. Hausel a propos du probléme de fond. 11 convient
d'abord de comprendre certaines caractéristiques du cerveau. « Pour
comprendre le cerveau, nous devons comprendre le tempo de I'évo-
lution. » Les génes apprennent en effet lentement. Par rapport a l'his-
toire humaine, les performances du cerveau ne se sont pas dévelop-
pées significativement au cours des derniéres décennies, tout comme
le marketing de la plupart des garages, asséne M. Hiusel comme un
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coup de griffe. Les sites Internet au look préhistorique ne reflétent pas
les besoins des consommateurs actuels tournés vers le numérique... au
méme titre que la conception différente du sexe chez 'homme et chez
la femme, affirme le neuroscientifique sur un ton provocateur, déclen-
chant les rires dans l'assistance. Les personnes présentes connaissent
en effet la réalité de la branche automobile: mondialisation, numéri-
sation, progreés technologique, autant de tendances au développement
rapide qui nécessitent une adaptation véloce.

«La conscience n‘est qu’une opération de relations
publiques du cerveau»
Des adaptations que la recherche sur le cerveau a elle aussi connues.
Le consensus selon lequel le systéme limbique est maitre de tout pré-
vaut depuis quelques années. 1l s'agit du systéme qui traite les émo-
tions et qui donne naissance aux comportements suscitant l'action.
«Tout ce qui ne suscite pas démotions n'a ni valeur ni importance »,
a souligné M. Hausel. Et ces émotions ne perturbent pas la réflexion
rationnelle, mais elles la préparent au niveau subconscient: «Plus de
70 4 80% des décisions sont prises inconsciemment. » Le cerveau sait
pratiquement déja a lavance si nous allons acheter quelque chose ou
non. Ou comme le décrit le neurologue australien Allan Snyder: «La
conscience n'est qu'une opération de relations publiques du cer-
veau qui vous fait croire que vous jouissez du libre arbitre. »

Mise en scene des émotions
Clest pourquoi il importe de comprendre le fonctionnement
des émotions. « Toutes les émotions consistent a assurer l'ob-
jectif biologique de notre survie et de notre reproduction »,
a affirmé le chercheur lors d'une digression biologique et
neuromédicale. Qu'il s'agisse d'activer I'instinct de survie
dans des situations critiques, de nous encourager a nous
extraire de notre petit confort, de la base nous permet-
tant de piloter rationnellement notre réflexion et d'in-
diquer a notre organisme les valeurs qui comptent
dans notre environnement: grice aux émotions,
les valeurs peuvent étre transmises, mais aussi co-
piées de la société pour se les approprier. En fin de
compte, nous sommes des étres sociaux méme si
cela n'est pas évident de prime abord dans la circula-
tion routiére. Autrement dit, les émotions nous per-
mettent de diffuser des signaux sociaux et nous rendent
aptes a évoluer en société. Autant d'aspects qui entrent en
ligne de compte a l'achat d'une voiture. Le garagiste et le concessionnaire
doivent se pencher sur toutes ces facettes. Les voitures revétent en effet
un caractére symbolique: Un partenaire fiable? Un assistant efficace au
quotidien ? Une véritable grenade? Il faut mettre la voiture en scéne émo-
tionnellement aussi bien dans le showroom que lors de lentretien avec
le client et l'associer a des conceptions de valeurs.

Les constructeurs automobiles se voilent la face

« S'agissant de l'achat d'une voiture, tout commence par la marque »,
a affirmé M. Hiusel pour illustrer le travail typique de relations pu-
bliques des constructeurs. La publicité donne lieu a des perspectives
conceptuelles émotionnelles qui s'installent durablement dans le
subconscient des individus au fil des ans: VW ? «Okay, il y a eu
quelques ratés a ce sujet récemment », a-t-il lancé en digressant avec
humour. Skoda? « Solide et pas cher!». Opel? « Ou est Opel ? Personne
ne le sait!», a-t-il ironisé a propos des problémes du constructeur de
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Risselsheim. Et n'oublions pas que l'objet acheté doit étre placé dans
un environnement émotionnel pour qu'il puisse se positionner dura-
blement dans la mémoire permanente.

La qualité du service du garagiste doit donc également rester en
mémoire: «Fiabilité, compétence, rapidité, tout reléve de I'émotion et
en dit bien plus long que des mots. » 1 faut donc impérativement don-
ner un certain profil a son établissement. « Donnez a votre établisse-
ment un visage, une identité », a indiqué le pionnier du marketing aux
membres de l'assistance en leur conseillant d’associer leur présence
publicitaire a une touche personnelle. C'est justement cet ADN qui
laissera une trace durable dans un monde numérique de plus en plus
anonyme.

« Lhomme n'est toutefois jamais satisfait sur la durée », a décla-
ré M. Hausel pour attirer l'attention sur une conséquence de plus en
plus prégnante du fait de la numérisation et de l'attitude actuelle de
consommation. Pour illustrer le fait que nous sommes constamment
exposés a des incitations qui suscitent des attentes, il a ajouté que «la
numérisation donne un coup de pied au derriére de notre systéme de
récompense », Quil sagisse dun banquet, d'une scéne érotique ou la
vue d'une voiture de sport élégante, de telles incitations activent la soif
de récompense de Thomme et sa volonté de consommer. Pourquoi ne
pas exploiter ce comportement ?

Pourquoi ne pas faire tout simplement simple?

Deuxiéme conseil central du spécialiste du neuromarketing : « Keep
it simple !». «Le cerveau déteste en effet la réflexion tout comme le
diable hait I'eau bénite. » Bien que lorgane de la réflexion et des sens ne
représente que 2% du poids corporel, il absorbe 20% de son énergie lors
de la réflexion. Transposé au marketing des garages: «Facilitez la vie
des clients autant que possible », a conseillé le chercheur aux garagistes.
Cela commence par des sites Internet structurés de maniére trop com-
plexe et finit par une prise de rendez-vous incommode pour une course
d'essai ou une révision. « Le marketing commence a la premiére impres-
sion: le cerveau vomit les sites Internet préhistoriques », indique-t-il a
nouveau pour rappeler I'importance d'une image de marque soignée,
aussi bien numérique quanalogique. « De cette impression, le cerveau
tire en effet des conclusions sur la qualité du service. »

Il n’y pas qu‘un seul bouton d’achat

Tous les clients agissent-ils pour autant de la méme fagon? « Nos
systémes d'émotions constituent notre personnalité », martele le cher-
cheur. Des personnes recherchant I'harmonie, mais aussi des hédo-
nistes se retrouvent donc parmi la clientéle potentielle. Des individus
ouverts a la nouveauté, des aventuriers/pionniers et des artistes, tout
comme des traditionalistes. La disposition a se départir de son argent
varie en conséquence, sans parler de l'attitude en termes de valeurs
vis-a-vis de la voiture utile, indispensable, appréciée, mais néanmoins
liée au prestige.

Outre le doigté permettant d'identifier ces attitudes et de les ai-
guillonner avec le modéle de voiture adapté, il faut garder a lesprit
les différences entre les hommes et les femmes: « Les hormones ren-
forcent certaines attitudes et préférences. Que se passe-t-il lorsque
nous examinons une voiture? La voiture est un partenaire fidele pour
les femmes et une arme pour les hommes », a ajouté M. Hausel en sou-
riant. Il ne fait pas de doute que «les clients disposent de plusieurs
boutons d’achat », a-t-il souligné en donnant un dernier conseil aux
participants pour la route: « Prétez une attention particuliere a deux
groupes cibles: les femmes et les personnes dgées. » <
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«En tant que décideurs, nous sommes aujourd’hui
tous stressés. C’'est pourquoi cette journée est si
importante pour la branche : 800 décideurs d'un
secteur d’activité sont réunis dans une méme
piece, écoutent les exposés et examinent I'avenir
et les défis qu'il recele. Pour moi, cet événement
reléve de la formation initiale et continue, c’est
pourquoi nous le sponsorisons volontiers. »

Marc Kessler, CEO de Quality1 AG

Markus Julmy du Garage
Julmy, a Schmitten

Associati SA, a Lugano

s

JOURNEE DES GARAGISTES SUISSES

«lLa Journée des garagistes suisses est une plate-
forme qui réunit toute la branche. Nous y rencon-
trons de nombreux clients avec lesquels nous
pouvons échanger. Autoscout24 a choisi d’étre le
partenaire de cet événement parce qu'il nous donne
la possibilité d’examiner I'avenir et de prendre soin
de notre réseau relationnel. Il est en outre important
que les médias s’intéressent a la branche auto-
mobile, qui représente de nombreux emplois. »

Christoph Aebi, directeur d’AutoScout24

Corinne Bizzini, de la caisse de \’
pension PK MOBIL, et Roberto
Mazzantini, de Mazzantini &

«La numérisation, nous sommes en
plein dedans. Aujourd’hui, nous pouvons 1
vérifier si les garagistes sont en alerte,
préts a aborder ce changement avec
courage et confiance. Il est importa