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aŞǘƘƻŘƻƭƻƎƛŜ ŘŜ ƭΩŞǘǳŘŜ 
 

[ΩŞǘǳŘŜ ŀ ŞǘŞ ǊŞŀƭƛǎŞŜ Ŝƴ ǇƭǳǎƛŜǳǊǎ ŞǘŀǇŜǎ ŘŜ {ŜǇǘŜƳōǊŜ нлму Ł CŞǾǊƛŜǊ нлмф pour répondre au cahier 

des chaǊƎŜǎ ŘŜ ƭΩ!bC!Φ /ƘŀǉǳŜ ŞǘŀǇŜǎ ŎƭŞǎ όŘΩŀōƻǊŘ ƭŜǎ ǾƻƭŜǘǎ м Ŝǘ н Ǉǳƛǎ ƭŜ Ǿƻlet 3) a été validée par 

des professionnels de la BǊŀƴŎƘŜ ŘŜǎ ǎŜǊǾƛŎŜǎ ŘŜ ƭΩ!ǳǘƻƳƻōƛƭŜ engagés dans le P.I.A « Etude 

ŘƛƎƛǘŀƭƛǎŀǘƛƻƴ Řǳ ŎƻƳƳŜǊŎŜ ŘŜ ǾŞƘƛŎǳƭŜǎ ŘΩƻŎŎŀǎƛƻƴ (VO) » lors de groupes de travail organisés à cet 

effet.  

Ce document présente la synthèse de nos travaux : 

¶ Une analyse documentaire et comparative de la littérature (presse généraliste et spécialisée, 

études académiques et ƛǎǎǳŜǎ ŘŜ ŎŀōƛƴŜǘǎ ŘŜ ŎƻƴǎŜƛƭΧύ 

¶ Des analyses colƭŀōƻǊŀǘƛǾŜǎ ŀǾŜŎ ŘŜǎ ŜȄǇŜǊǘǎ ŘŜ ƭΩ!bC! Ŝǘ Řǳ DbC! ό±ƻƭŜǘ оύ 

¶ 25 entretiens qualitatifs de professionnels du secteur du commerce des ǾŞƘƛŎǳƭŜǎ ŘΩƻŎŎŀǎƛƻƴ 

réalisés entre Octobre et Novembre 2018 par téléphone et en face-à-face sur le terrain. Ces 

entretiens, ont permis de saisir en profondeur les activités des vendeurs de véhicules 

ŘΩƻŎŎŀǎƛƻƴ Ŝǘ ŘŜ ƭŜs voir évoluer dans leurs environnements quotidiens.  

 

Les échanges étaient axés sur : 

o La compréhension du contexte global de la vente de VO 

o Les interactions avec les autres corps de métiers et la hiérarchie 

o Les relations avec la clientèle 

o Les activités/tâches quotidiennes 

o [Ωǳǘƛƭƛǎŀǘƛƻƴ ŘŜǎ outils numériques (CRM notamment) 

o Les évolutions du métier 

 

 

 

 

Tableau 1 : Liste des professionnels interrogés lors de l'étude 
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±ƻƭŜǘ м Υ ;ǘŀǘǎ ŘŜǎ ƭƛŜǳȄ 
 

1. Pratiques et organisations habituelles 

La demande de véhiculeǎ ŘΩƻŎŎŀǎƛƻƴ repose quasi exclusivement sur la demande des ménages. Les 

ŜƴǘǊŜǇǊƛǎŜǎ ƴΩŀŎƘŝǘŜƴǘ ǉǳŀǎƛƳŜƴǘ Ǉŀǎ ŘŜ ǾŞƘƛŎǳƭŜǎ ŘΩƻŎŎŀǎƛƻƴǎΦ 9ƴ ǊŜǾŀƴŎƘŜΣ ƭŜǎ ǎƻǳǊŎŜǎ ŘΩƻŦŦǊŜǎ ŘŜ 

±h ǎŜ ŘƛǎǘƛƴƎǳŜƴǘ ŜƴǘǊŜ ŘΩǳƴ ŎƾǘŞ ƭŜǎ ǇŀǊǘƛŎǳƭƛŜǊǎ Ŝǘ ŘŜ ƭΩŀǳǘǊŜ ƭŜǎ ǇǊƻŦŜǎǎƛƻƴƴŜƭǎ ǉǳƛ ǎΩŀƭƛƳŜƴǘŜƴǘ Ł 

ǘǊŀǾŜǊǎ ŘƛŦŦŞǊŜƴǘǎ ŎŀƴŀǳȄ ŘΩŀǇǇǊƻǾƛǎionnement.  

 

Le marché de particulier à particulier  

Le canal de commercialisation VO de particuliers à particuliers (ménages à ménages) reste le plus 

représenté avec 64% des ventes réalisées en 2017 comme en 2018. 

Schéma simplifié des flux de commerce VN et VO 
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Figure 1 :  Répartition des ventes VO par canal en 2017 
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Sur ce canal, un ménage se met en relation plus ou moins directement avec un autre ménage pour 

acquérir le VO. La publicité du VO à vendre peut prendre diverses formes, de la communication de 

proximité traditionnelle comme le bouche-à-ƻǊŜƛƭƭŜ ƻǳ ƭΩŀƴƴƻƴŎŜ ŎƻƭƭŞŜ ǎǳǊ ƭŀ ƭǳƴŜǘǘŜ ŀǊǊƛŝǊŜ Řǳ 

ǾŞƘƛŎǳƭŜ Ł ǾŜƴŘǊŜΣ Ł ƭΩŀƴƴƻƴŎŜ ǇǳōƭƛŞŜ ǎǳǊ ǳƴ ƧƻǳǊƴŀƭ ƭƻŎŀƭ ƻǳ ǎǳǊ ǳƴ ǎƛǘŜ-plateforme marchand 

ό[Ŝ.ƻƴ/ƻƛƴΣ [ŀ /ŜƴǘǊŀƭŜΧύΦ 

Différents intervenants professionnels peuvent assister ou bien encore assurer directement cette 

ǾŜƴǘŜ ŜƴǘǊŜ ǇŀǊǘƛŎǳƭƛŜǊǎΦ hƴ ǘǊƻǳǾŜ ŀƛƴǎƛ ŘŜǎ ŜƴǘǊŜǇǊƛǎŜǎ ǎǇŞŎƛŀƭƛǎŞŜǎ Řŀƴǎ ƭΩŞǘŀōƭƛǎǎŜƳŜƴǘ ŘŜ ŎƾǘŜǎ de 

revente qui permettent ŘΩŞǾŀƭǳŜǊ Ŝǘ ŘŜ ŦƛȄŜǊ ƭŜ ǇǊƛȄ ǇǊƻǇƻǎŞ ǇƻǳǊ ƭŜ ±h Ŝƴ ǾŜƴǘŜΦ 5Ŝǎ ǎƻŎƛŞǘŞǎ 

spécialisées peuvent également sécuriser les transactions en vérifiant et garantissant la solvabilité des 

ŀŎƘŜǘŜǳǊǎ ǇƻǳǊ ŎŜǊǘŀƛƴŜǎ ŘΩŜƴǘǊŜ ŜƭƭŜǎ ƻǳ Ŝƴ ŎŜǊǘƛŦƛŀƴǘ ƭΩŞǘŀǘ ƳŞŎŀƴƛǉǳŜ Řǳ ǾŞƘƛŎǳƭŜ Ł ǾŜƴŘǊŜ ǇƻǳǊ 

ŘΩŀǳǘǊŜǎΦ 5Ŝǎ ǎƻŎƛŞǘŞǎ ǎǇŞŎƛŀƭƛǎŞŜǎ Řŀƴǎ ƭŜ ǘǊŀƴǎǇƻǊǘ ǇŜǳǾŜƴǘ ŀǳǎǎƛ assurer le convoyage des véhicules 

du lieu de vente au lieu de réception élargissant ainsi la géographie du marché. 

/Ŝǎ ǎŜǊǾƛŎŜǎ ŘΩŀǎǎƛǎǘŀƴŎŜ Ł ƭŀ ǾŜƴǘŜ Ŝǘ Ł ƭΩŀŎƘŀǘ ǇŜǳǾŜƴǘ şǘǊŜ ŀŎǘƛǾŞǎ ǎŞǇŀǊŞƳŜƴǘΣ Ƴŀƛǎ ƭΩƻƴ ǘǊƻǳǾŜ 

également des plateformes qui proposent ŘŜ ƭŜǎ ƛƴǘŞƎǊŜǊ Ŝǘ ŘΩŀǎǎǳǊŜǊ ƭΩƛƴǘŞƎǊŀƭƛǘŞ ŘŜǎ ƻǇŞǊŀǘƛƻƴǎ ŘŜ 

commercialisation. Moyennant commission, les ménages vendeurs publient leur annonce sur le site 

de la société de commerce VO et profitent de ses différents services. Quant aux ménages acheteurs, 

ƛƭǎ ōŞƴŞŦƛŎƛŜƴǘ ŘΩǳƴŜ ƴƻǳǾŜƭƭŜ ǇƭŀŎŜ ŘŜ ƳŀǊŎƘŞ Ŝǘ ŘŜ ƭŀ ǎŞŎǳǊƛǎŀǘƛƻƴ ŘŜ ƭŜǳǊ ŀŎƘŀǘ Ŝǘ ǘǊŀƴǎŀŎǘƛƻƴǎΦ   

Néanmoins, il convient de noter que ces services d'assistance ne rencontrent pas à ce jour un grand 

ǎǳŎŎŝǎ Ŝƴ Ǌŀƛǎƻƴ ŘΩǳƴ ƳŀǊŎƘŞ ±h ŜƴŎƻǊŜ ǘǊŝǎ ǎǘǊǳŎǘǳǊŞ autour de la recherche du meilleur prix avec 

certes une faible "aversion pour le risque" mais aussi une surestimation par les acheteurs de leur 

"expertise". 

 

 

Les marchés de professionnels à ménages (BtoC) 

Les professionnels de la distribution automobile ont également toujours proposé des VO. Le commerce 

de VN implique en effet mécaniquement des retours en concessions de voitures vendues neuves. 

/ƭŀǎǎƛǉǳŜƳŜƴǘΣ ǳƴ ŎƭƛŜƴǘ ǎƻǳƘŀƛǘŀƴǘ ŎƘŀƴƎŜǊ ŘŜ ǾƻƛǘǳǊŜ Ǿŀ ǎΩŀǇǇǳȅŜǊ ǎǳǊ ƭŀ ǾŀƭŜǳǊ ŘŜ ƭŀ ǾƻƛǘǳǊŜ ǉǳΩƛƭ 

possède pour assurer une partie du financement de sa nouvelle voiture. Il va ainsi demander au 

ŎƻƴŎŜǎǎƛƻƴƴŀƛǊŜ ǉǳΩƛƭ ƭŀ ƭǳƛ ǊŜǇǊŜƴƴŜ Ŝǘ ŘƛƳƛƴǳŜ ŘΩŀǳǘŀƴǘ ƭŜ ǇǊƛȄ Ł ǇŀȅŜǊ ǇƻǳǊ ƭŀ ƴƻǳǾŜƭƭŜ ǾƻƛǘǳǊŜΣ ƴŜǳǾŜ 

ƻǳ ŘΩƻŎŎŀǎƛƻƴΦ 9ǘ ŎŜ ŘŜǊƴƛŜǊ ǇƻǳǊǊŀ ŘƛŦŦƛŎƛƭŜƳŜƴǘ ǊŜŦǳǎŜǊ ǎŀƴǎ ŘŞgrader sa position concurrentielle.  Les 

valeurs de reprise constituent même un argument commercial majeur.  Pour autant, le fait que même 

les acheteurs de VN et de VO passent encore très souvent par le C to C pour vendre leur VO à 

renouveler indique que les offres de reprise sont encore jugées insuffisantes. La concurrence sur les 

reprises est donc assez imparfaite. 

/Ŝ ǎŎƘŞƳŀ ŘŜǾƛŜƴǘ ŜƴŎƻǊŜ Ǉƭǳǎ ǎȅǎǘŞƳŀǘƛǉǳŜ ŀǾŜŎ ƭΩŀǾŝƴŜƳŜƴǘ Řǳ ƭŜŀǎƛƴƎ Ŝǘ ƴƻǘŀƳƳŜƴǘ ŘŜ ǎŀ ŦƻǊƳŜ 

la plus répandue auprès des ménages, la Locatiƻƴ ŀǾŜŎ hǇǘƛƻƴ ŘΩ!chat (LOA). Dans cette formule de 

ŦƛƴŀƴŎŜƳŜƴǘΣ Ŝƴ ŞŎƘŀƴƎŜ ŘΩǳƴ ƭƻȅŜǊ ƭŜ ƳŞƴŀƎŜ ŘƛǎǇƻǎŜ ŘΩǳƴ ǾŞƘƛŎǳƭŜΣ ƴŜǳŦ ƭŜ Ǉƭǳǎ ǎƻǳǾŜƴǘΣ ǇƻǳǊ ǳƴŜ 

ǇŞǊƛƻŘŜ Ŝǘ ǳƴ ƪƛƭƻƳŞǘǊŀƎŜ ŘƻƴƴŞ ŀǾŜŎ ƭŀ ǇƻǎǎƛōƛƭƛǘŞ ŘŜ ƭŜ ǊŜƴŘǊŜ ƻǳ ŘŜ ƭΩŀŎƘŜǘŜǊ Ł ǳƴŜ ǾŀƭŜǳǊ 

déterminée Ł ƭΩŀǾŀƴŎŜ Ł ƭΩƛǎǎǳŜ ŘŜ ƭŀ ǇŞǊƛƻŘŜ ŘŜ ƭƻŎŀǘƛƻƴΦ [Ŝǎ ŎƻƴǘǊŀǘǎ ŘŜ [h! ǉǳƛ ǇŝǎŜƴǘ ŘŞǎƻǊƳŀƛǎ 
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35% des ventes aux ménages sur le marché neuf durent en moyenne 4 ou 5 ans, et la plupart du temps 

les options ŘΩŀŎƘŀǘ ne sont pas levées ce qui impliquent que les concessionnaires récupèrent des VO, 

Ǉƭǳǘƾǘ ǊŞŎŜƴǘǎ Ŝǘ ǇŜǳ ƪƛƭƻƳŞǘǊŞǎΣ ǉǳΩƛƭǎ Ǿƻƴǘ ǇƻǳǾƻƛǊ όǊŜύŎƻƳƳŜǊŎƛŀƭƛǎŜǊΦ 

 

Après la reprise et avant de recommercialiser un VO, le vendeur professionnel va devoir le remettre 

en état (débosselage, reprise peinture, nettoyaƎŜΧύΦ /ΩŜǎǘ ƭΩŞǘŀǇŜ ŘƛǘŜ ŘŜ ǊŜŎƻƴŘƛǘƛƻƴƴŜƳŜƴǘ ƻǳ ŘŜ 

ǊŜƳŀǊƪŜǘƛƴƎ ǉǳƛ ǇƻǳǊǊŀ şǘǊŜ ŀǎǎǳǊŞŜ Řŀƴǎ ƭΩŀǘŜƭƛŜǊ Řǳ ŘƛǎǘǊƛōǳǘŜǳǊ ƻǳ ŎƻƴŦƛŞŜ Ł ǳƴ ǎǇŞŎƛŀƭƛǎǘŜ ŘƛǎǇƻǎŀƴǘ 

de larges capacités. 

Une fois remis en état et prêt à la vente, le VO va suivre en concession un processus de 

ŎƻƳƳŜǊŎƛŀƭƛǎŀǘƛƻƴ ǎƻƳƳŜ ǘƻǳǘŜ ǇǊƻŎƘŜ ŘŜ ŎŜƭǳƛ ŘŜǎ ±bΦ Lƭ ǎŜǊŀ ŜȄǇƻǎŞΣ ǇƻǳǊǊŀ ŦŀƛǊŜ ƭΩƻōƧŜǘ ŘΩǳƴ 

financement ; son achat pourra être associée à un ou plusieurs services supplémentaires tels que 

ŎƻƴǘǊŀǘ ŘΩŜƴǘǊŜǘƛŜƴΣ ŜȄǘŜƴǎƛƻƴ ŘŜ ƎŀǊŀƴǘƛŜΣ ŜǘŎΦ 9ƴŦin, la mise en main, la livraison au client, pourra être 

ŜŦŦŜŎǘǳŞŜ ǎǳǊ ƭŜ ƭƛŜǳ ŘΩŀŎƘŀǘ ƻǳ Ǉƭǳǎ ǊŀǊŜƳŜƴǘ ŀǇǊŝǎ ǳƴ ŎƻƴǾƻȅŀƎŜ Řǳ ǾŞƘƛŎǳƭŜ ǾŜǊǎ ǎƻƴ ŀŎƘŜǘŜǳǊ ƻǳ 

un tiers lieu.  

{ƛ Řǳ Ǉƻƛƴǘ ŘŜ ǾǳŜ ŘŜ ƭΩƻǊƎŀƴƛǎŀǘƛƻƴ ŎƻƳƳŜǊŎƛŀƭŜΣ ±b Ŝǘ ±h présentent des points communs et 

semblent être traités de manière homologue, les distributeurs sont bien moins cadrés par leurs 

constructeurs pour le commerce VO. Les processus, standards et normes de mise en marché des 

voitures y sont bien plus rares et moins contraignants. Lƭ ȅ ŀ ǇŜǳ ƻǳ Ǉŀǎ ŘΩŜȄƛƎŜƴŎŜǎ ŘŜ ǾƻƭǳƳŜǎΣ ŘŜ 

primes de volumes, il n'y a pas les mêmes enquêtes satisfaction etc.  

aşƳŜ ǎƛ ŘŜǎ ƭŀōŜƭǎ ±h Ŝǘ ŘŜǎ ƴƻǊƳŜǎ ǎƻƴǘ ŀǇǇŀǊǳǎΣ ƭΩorganisation et le processus de vente VO est 

davantage l'affaire et le choix de l'investisseur concessionnaire.  

/ŜǘǘŜ ƭƛōŜǊǘŞ ŘΩƻǊƎŀƴƛǎŀǘƛƻƴ ŎƻƴŘǳƛǘ ǎƻǳǾŜƴǘ Ł laisser davantage d'autonomie aux vendeurs VO par 

rapport à leurs collègues du VN. 

 

Les marchés de professionnels à professionnels (BtoB) 

Les VO vendus ne procèdent pas exclusivement de reprises auprès de ménages. Les 

approvisionnements en VO proviennent également en partie de retour de ventes neuves réalisées 

ŀǳǇǊŝǎ ŘŜ ǇǊƻŦŜǎǎƛƻƴƴŜƭǎ ŎƻƳƳŜ ƭŜǎ ƭƻǳŜǳǊǎ ŎƻǳǊǘŜ Ŝǘ ƭƻƴƎǳŜ ŘǳǊŞŜΦ /Ŝǎ ŀŎǘŜǳǊǎ ǎΩŀǇǇǊƻǾƛǎƛƻƴƴŜƴǘ Ŝƴ 

voitures neuves auprès de constructeurs ou de distributeurs avec des contrats dit « buy back » qui 

stipulent une clause de reprise des voitures après leur période de location. En fin de contrats de 

location, des voitures reviennent donc auprès du distributeur qui les reconditionnera avant de les 

revendre en occasion. Les buy back sont généralisés pour la LCD (location courte durée), plus rares 

pour la LLD (location longue durée) qui davantage recours aux professionnels des enchères. 

Pour assurer les volumes et constituer des stocks de ±h Ł ǾŜƴŘǊŜΣ ƭŜǎ ŘƛǎǘǊƛōǳǘŜǳǊǎ ǎΩŀǇǇǊƻǾƛǎƛƻƴƴŜƴǘ 

également auprès de marchands ou de spécialistes des enchères. Mais ces derniers flux existent dans 

les deux sens. Les VO ne trouvant preneur sur le marché des particuliers sont régulièrement vendus à 

ƭΩǳƴƛǘé ou par lot à des marchands et des enchéristes. 
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Souvent les distributeurs conservent et commercialisent les voitures très récentes ou récentes et 

écoulent le reste à des marchands qui alimentent les "spécialistes VO" ou exportent.  

Les distributeurs essayent de plus en plus de mieux valoriser les voitures anciennes mais cela 

implique des organisations nouvelles. Des formes de franchises spécialistes sont créées par des 

ŘƛǎǘǊƛōǳǘŜǳǊǎ Ŝǘ ǇǊƻǇƻǎŞŜǎ Ł ŘΩŀǳǘǊŜǎ ŘƛǎǘǊƛōǳǘŜǳǊǎ όƭŀ ǇƭŀǘŜŦƻǊƳe EasyVO commercialise des VO de 

moins de 10 000 euros Τ ŎǊŞŞŜ ǇŀǊ ƭŜ ƎǊƻǳǇŜ !ƳǇƭƛǘǳŘŜ ŜƭƭŜ Ŝǎǘ ŀǳƧƻǳǊŘΩƘǳƛ ǳǘƛƭƛǎŞŜ ǇŀǊ ƭŜǎ ƎǊƻǳǇŜǎ 

Maurin et Vulcain).   

 

 

 

[Ŝ ǾŜƴŘŜǳǊ ±h ŀǳ ǎŜƛƴ ŘŜ ƭΩƻǊƎŀƴƛǎŀǘƛƻƴ ŘΩǳƴŜ ŎƻƴŎŜǎǎƛƻƴ ƻǳ ŘΩǳƴ ƎǊƻǳǇŜ ŘŜ ŘƛǎǘǊƛōǳǘƛƻƴ 

Classiquement une concession ou un groupe de distribution est organisé par grande fonction. Une 

Direction Générale coiffe plusieurs départements plus ou moins intégrés selon les cas.  Une Direction 

centrale du Marketing prépare le terrain pour une Direction Commerciale qui assure le développement 

des ventes en lien étroit avec un département et/ou des partenaires responsables du sourcing en 

ŎƘŀǊƎŜ ŘΩŀǇǇǊƻǾƛǎƛƻƴƴŜǊ ƭŀ ŎƻƴŎŜǎǎƛƻƴ Ŝƴ ±h ŀǳ-delà des reprises. Parallèlement, outre les travaux 

ŘΩŜƴǘǊŜǘƛŜƴ Ŝǘ ŘŜ ǊŞǇŀǊŀǘƛƻƴΣ ǳƴŜ 5ƛǊŜŎǘƛƻƴ ǊŜǎǇƻƴǎŀōƭŜ ŘŜ ƭΩŀǘŜƭƛŜǊ ƻǳ ŘŜ ƭŀ ƳŞŎŀƴƛǉǳŜ ǎΩƻŎŎǳǇŜ Řǳ 

reconditionnement des VO récemment acquis.  
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Au contact direct des clients les vendeurs sont le plus souvent concentrés sur un marché : le neuf ou 

ƭΩƻŎŎŀǎƛƻƴΦ hƴ ǘǊƻǳǾŜ ǘƻǳǘ de même des exemples ou les vendeurs gèrent les deux marchés. Sous la 

ǊŜǎǇƻƴǎŀōƛƭƛǘŞ ŘΩǳƴ ŎƘŜŦ ŘŜ ǾŜƴǘŜǎ ǉǳƛ ŎƘŀǇŜŀǳǘŜ ƭΩŜƴǎŜƳōƭŜ ŘŜ ƭΩŀŎǘƛǾƛǘŞ Ŝǘ ŘŜǎ ǾŜƴŘŜǳǊǎΣ ƭŜǎ ǾŜƴŘŜǳǊǎ 

VO ont systématiquement pour responsabilité les ventes en concession, le suivi des leads commerciaux 

et le reporting de leurs activités.  

Au-ŘŜƭŁ ŎŜǎ ǘŃŎƘŜǎ ƛƴŎƻƴǘƻǳǊƴŀōƭŜǎΣ ǎŜƭƻƴ ƭŜǎ ŜƴǎŜƛƎƴŜǎ Ŝǘ ƭŜǎ ƻǊƎŀƴƛǎŀǘƛƻƴǎΣ ŘΩŀǳǘǊŜǎ ǊŜǎǇƻƴǎŀōƛƭƛǘŞǎ 

peuvent leur incomber : prospection commerciale, suivi et animation du CRM (Customer Relationship 

Management), mise en main des véhicules vendus et administration des ventes. 

Pour ce qui est de la prospection, de la génération et de la gestion de leads digitaux, il existe différents 

cas de figure. Certaines enseignes et concessions concentrent et confient ces tâches dans des services 

ǎǇŞŎƛŦƛǉǳŜǎΣ ŘΩŀǳǘǊŜǎ ŘŜƳŀƴŘŜƴǘ ŀǳȄ ǾŜƴŘŜǳǊǎ ŘŜ ǎΩƛƳǇƭƛǉǳŜǊ Ł ŘƛŦŦŞǊŜƴǘǎ ŘŜƎǊŞǎ Řŀƴǎ ƭŜǎ ŞǘŀǇŜǎ ŘŜ ƭŀ 

chaine de commerce digital : préparation (photos, rédaction de textes de présentation) de publication 

ŘΩŀƴƴƻƴŎŜǎ ǎǳǊ ƭŜǎ sites marchands, publication, gestion et référencement des annonces, animation 

sur les réseaux sociaux, etc.   
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2. Qualifications et carrières standards 

Les vendeurs exclusivement VO sont minoritaires  

{Ŝƭƻƴ ƭΩŜƴǉǳşǘŜ ǊŜŎǊǳǘŜƳŜƴǘ нлму ŘŜ ƭΩ!bC!Σ п ǾŜƴŘŜǳǊǎ ǎƻƴǘ Ŝƴ ƳƻȅŜƴƴŜ ǇǊŞǎŜƴǘǎ Řŀƴǎ ǳƴŜ 

concession. Toutefois, les marques premium ont généralement un plus grand nombre de vendeurs par 

point de vente (Figure ci-dessous). 

 

Figure 2 : Nombre moyen de vendeurs par point de vente en fonction des différents types de marques. Source : Enquête 
recrutement 2018 de l'ANFA 

Une minorité de vendeurs est spécialisée Řŀƴǎ ƭŀ ǾŜƴǘŜ ŘŜ ǾŞƘƛŎǳƭŜǎ ŘΩƻŎŎŀǎƛƻƴ : ils ne représentent 

effectivement que 12% des vendeurs et se trouvent majoritairement dans les concessions de marques 

traditionnelles et prestiges (Figure 2).  [ŀ ǎǇŞŎƛŀƭƛǎŀǘƛƻƴ ŘŜǎ ǾŜƴŘŜǳǊǎ Ŝƴ ±h Ŝǘ ±b ǎΩƻōǎŜǊǾŜ ǎǳǊǘƻǳǘ 

dans les gros groupes de distribution (Figure 3).  

 

 

Figure 3: Spécialisation VO/VN des vendeurs selon la taille de l'entreprise (graphique gauche) et selon le type de marque 
vendue (graphique droit). Source Υ 9ƴǉǳşǘŜ ǊŜŎǊǳǘŜƳŜƴǘ нлму ŘŜ ƭΩ!bC! 

Et chez les autres acteurs du commerce de VO ? 

53% des agents et 35% des mécaniciens réparateurs automobile (MRA) déclarent avoir une activité de 

commerce de VO mais cette activité est généralement assurée par des personnes non dédiées à la 

vente Υ Ŝƴ ŜŦŦŜǘΣ ǎŜǳƭŜƳŜƴǘ уΦр҈ ŘΩŜƴǘǊŜ ŜǳȄ ŜƳǇƭƻƛŜƴǘ ŘŜǎ ǾŜƴŘŜǳǊǎ Ŝƴ ǇƻǎǘŜ ŘŞŘƛŞǎ όǎŜƭƻƴ ƭΩŜƴǉǳşǘŜ 

ǊŜŎǊǳǘŜƳŜƴǘ нлму ŘŜ ƭΩ!bC!). 

*La part des vendeurs exclusivement société et polyvalent société/particulier nΩapparait pas sur ces graphiques 
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Évolution de carrière : des aller-retours entre VN et VO ? 

Lors de nos entretiens, plusieurs chefs des 

ventes VO nous ont confirmé apprécier les 

profils de vendeurs ayant eu à la fois une 

expérience en VN et en VO. Ces aller-retours 

sont encouragés par la hiérarchie car en VO, les 

vendeurs apprennent à connaitre beaucoup de 

marques différentes et en VN, ils acquièrent la 

connaissance du marché VN qui alimente le 

ƳŀǊŎƘŞ ŘŜ ƭΩƻŎŎŀǎƛƻƴ : « Je fais progresser les 

ōƻƴǎ ǾŜƴŘŜǳǊǎ ±h ǾŜǊǎ ƭŜ ±b ǇƻǳǊ ǉǳΩƛƭǎ 

reviennent ensuite au VO comme chef de 

ventes » (Chef de vente VO). 

 

Vendeur VN et vendeur VO : même métier ? 

Question difficile qui amène des réponses variées de la part des personnes interviewées et parfois très 

tranchées : « /Ŝ ƴΩŜǎǘ Ǉŀǎ Řǳ ǘƻǳǘ ƭŜ ƳşƳŜ ƳŞǘƛŜǊΣ ƎǊƻǎǎo modo les compétences sont les mêmes mais 

ƭΩŀǇǇǊƻŎƘŜ est différente » (Vendeur VO). 

Néanmoins les professionnels se rejoignent globalement sur les éléments suivants : 

¶ Les vendeurs VO sont moins techniques que leurs collègues VN (les caractéristiques techniques 

ǇǊŞŎƛǎŜǎ ŘŜǎ ǾŞƘƛŎǳƭŜǎ ǎƻƴǘ Ƴƻƛƴǎ ƳŀƛǘǊƛǎŞŜǎ Řǳ Ŧŀƛǘ ŘŜ ƭŀ ƭŀǊƎŜǳǊ ŘŜǎ ƎŀƳƳŜǎ Ŝǘ ƳŀǊǉǳŜǎ ǉǳΩƛƭǎ 

doivent vendre). 

¶ Mais ils doivent connaitre plus de marques/modèles et manipulent des produits très différents 

¶ Les vendeurs VO doivent être plus dans le ǊŜƭŀǘƛƻƴƴŜƭΣ ǎŀǾƻƛǊ ǊŀǎǎǳǊŜǊ ƭΩŀŎƘŜǘŜǳǊ 

¶ Ils font face à des profils de clients différents 

¶ [Ŝǎ ǇǊƻƧŜǘǎ ŘΩŀŎƘŀǘ ǎƻƴǘ Ł ōŜŀǳŎƻǳǇ Ǉƭǳǎ ŎƻǳǊǘǎ ǘŜǊƳŜǎ Ŝƴ ±h 

¶ Les délais de livraison également : « ±ŜƴŘǊŜ ǇƻǳǊ ƭŜ ƭŜƴŘŜƳŀƛƴ ŎŜ ƴΩŜǎǘ Ǉŀǎ ƭŀ ƳşƳŜ ŎƘƻǎŜ ǉǳŜ 

vendre pour dans 6 mois » (Vendeur VO) 

Le secteur du VO semble également avoir ses attraits. Plusieurs vendeurs VO nous ont clairement dit 

avoir choisi le VO, ils apprécient notamment : 

¶ La diversité et la rotation des véhicules proposés 

¶ [ΩŜȄŎƭǳǎƛǾƛǘŞ ŘΩŀǾƻƛǊ ŎŜǊǘŀƛƴs modèles avec un kilométrage recherché  

¶ Le court terme, le one shot, contrairement aux clients VN qui reviennent plusieurs fois en 

concession : « hƴ ƴΩŀ Ǉŀǎ Ł ǘǊŀƛƴŜǊ ƭŜ ŎƭƛŜƴǘ ǇŜƴŘŀƴǘ с Ƴƻƛǎ » (Vendeur VO) 
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Des difficultés de recrutement 

Plusieurs professionnels interrogés nous ont 

indiqué connaitre des difficultés pour recruter des 

jeunes vendeurs. Ils expliquent cela notamment 

par la pénibilité du métier, les horaires et les 

exigences de qualité des constructeurs qui 

dénaturent parfois la relation client. 

 

Une minorité de vendeurs recrutés possède un CQP 

La majorité des jeunes vendeurs automobiles est titulaire ŘΩǳƴ ŘƛǇƭƾƳŜ ƎŞƴŞǊŀƭƛǎǘŜ ŘŜ ƭΩÉducation 

Nationale, majoritairement un bac pro vente ou un BTS NDRC (Négociation et Digitalisation de la 

Relation Client) ou MUC (Management des Unités Commerciales). 5ΩŀǇǊŝǎ ƭΩŜƴǉǳşte recrutement 2018 

ŘŜ ƭΩ!bC!Σ ǎŜǳƭŜƳŜƴǘ ф҈ ŘΩŜƴǘǊŜ ŜǳȄ ǇƻǎǎŝŘŜƴǘ ǳƴ /vt (Figure 5 ci-dessous). Les professionnels de la 

ŦƻǊƳŀǘƛƻƴ ƛƴǘŜǊǊƻƎŞǎ ŜȄǇƭƛǉǳŜƴǘ ŎŜƭŀ ŘΩŀōƻǊŘ ǇŀǊ ƭŜ Ŧŀƛǘ ǉǳŜ ƭŜǎ ƧŜǳƴŜǎ ǊŜŎƘŜǊŎƘŜƴǘ ǳƴ ŘƛǇƭƾƳŜ 

universitaire généraliste Ŝǘ Ǉŀǎ ƻǳ ǇŜǳ ŀȄŞ ǎǳǊ ƭŜ ǎŜŎǘŜǳǊ ŀǳǘƻƳƻōƛƭŜ Ǉǳƛǎ ǇŀǊ ƭŜ Ŧŀƛǘ ǉǳΩƛƭǎ ŎƘŜǊŎƘŜƴǘ Ł 

intégrer le monde du travail le plus rapidement possible : « Souvent les jeunes qui sortent de BTS 

veulent être commerciaux, travailler et gagner des sous » (Professionnel de la formation). 

 

Figure 5: 5ŜǊƴƛŜǊ ŘƛǇƭƾƳŜ ǇǊŞǇŀǊŞ ǇŀǊ ƭŜǎ ǾŜƴŘŜǳǊǎ ŀǳǘƻƳƻōƛƭŜ ǊŜŎǊǳǘŞǎ ŀǾŀƴǘ ŘΩşǘǊŜ ŜƳōŀǳŎƘŞΦ {ƻǳǊŎŜ : enquête recrutement 
2018 de l'ANFA 
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Figure 4 : Profil type du vendeur recruté. Source : 
enquête recrutement 2018 de l'ANFA 
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3. Formation initiale et continue  

Devenir vendeur automobile : des voies complémentaires 

Du CAP au Master 2 en passant par les CQP, une filière complète de formation prépare aux métiers de 

la vente automobile : 

 

 

 

Le CQP Vendeur Automobile Confirmé (VAC) gagne du terrain 

Les CQP ŘŜ ƭŀ .ǊŀƴŎƘŜ ŘŜǎ ǎŜǊǾƛŎŜǎ ŘŜ ƭΩŀǳǘƻƳƻōƛƭŜ sont accessibles par la formation continue via : 

¶ Un contrat de professionnalisation  

¶ ¦ƴ ǇǊƻƎǊŀƳƳŜ ŘŜƳŀƴŘŜǳǊ ŘΩŜƳǇƭƻƛ 

¶ ¦ƴŜ ǾŀƭƛŘŀǘƛƻƴ ŘŜǎ ŀŎǉǳƛǎ ŘŜ ƭΩŜȄǇŞǊƛŜƴŎŜ 

Depuis 2013, le nombre de jeunes en formation CQP VAC est en constante augmentation. Son succès 

est dû à sa spécificité automobile et sa formation en contrat de professionnalisation (12 à 14 mois). 

Cependant, le métier est souvent idéalisé et la formation Ŏƻƴƴŀƛǘ ǳƴ ǘŀǳȄ ŘΩŀōŀƴŘƻƴ ŀǎǎŜȊ ƛƳǇƻǊǘŀƴǘΦ 

*Négociation et Digitalisation de la Relation Client 

**Management des Unités Commerciales 

***RNCSA : Répertoire bŀǘƛƻƴŀƭ 5Ŝǎ /ŜǊǘƛŦƛŎŀǘƛƻƴǎ ŘŜǎ {ŜǊǾƛŎŜǎ ŘŜ ƭΩ!ǳǘƻƳƻōƛƭŜ 
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Figure 6 : Source : !ǳǘƻŦƻŎǳǎ ŘŜ ƭΩhōǎŜǊǾŀǘƻƛǊŜ ŘŜ ƭΩ!bC!Σ WǳƛƭƭŜǘ нлму 

 

Les spécificités du VO, Ǉŀǎ ŀǎǎŜȊ ŜƴǎŜƛƎƴŞŜǎ ŀǳƧƻǳǊŘΩƘǳƛ ? 

Lors de nos entretiens, les professionnels de la formation automobile rencontrés nous expliquaient 

que le VO est souvent considéré comme le parent pauvre du commerce automobile par les jeunes 

ǉǳΩƛƭǎ ŎƾǘƻƛŜƴǘΦ 9ŦŦŜŎǘƛǾŜƳŜnt, ils sont souvent beaucoup plus intéressés par la vente de véhicules neufs 

ǇǊŜƳƛǳƳΦ [Ŝǎ ŦƻǊƳŀǘƛƻƴǎ ŘƻƛǾŜƴǘ ŘƻƴŎ ǾŜƛƭƭŜǊ Ł ŘƛǾŜǊǎƛŦƛŜǊ ƭŜǳǊǎ ŜƴǎŜƛƎƴŜƳŜƴǘǎ ŀŦƛƴ ŘΩŀǘǘƛǊŜǊ ƭŜǎ ƧŜǳƴŜǎ 

vers des secteurs parfois peu considérés : « La formation doit leur ouvrir les yeux et leur apprendre à 

être polyvalents : ne pas négliger le VO et le VI » (Professionnel de la formation). 

5ΩŀǇǊŝǎ les vendeurs VO interviewés, certaines spécificités du commerce VO ne sont pas suffisamment 

enseignées : 

¶ [ΩŞǾŀƭǳŀǘƛƻƴ de la valeur dŜ ǊŜǇǊƛǎŜ ŘΩǳƴ ±h 

¶ La fixation des VR 

¶ [ŀ ƎŜǎǘƛƻƴ ŘŜǎ ŦƭƻǘǘŜǎκƭΩŀŎƘŀǘ ŘŜ ƭƻǘǎ 

¶ [ŀ ƎŜǎǘƛƻƴ Ŝǘ ƭΩǳǘƛƭƛǎŀǘƛƻƴ ŘŜǎ ƭƻƎƛŎƛŜƭǎ ǇǊƻŦŜǎǎƛƻƴƴŜƭǎ ό5a{Σ /waΣ tƭŀƴŜǘ ±h Χύ 

¶ Le traitement des leads 

¶ [Ωǳǘƛƭƛǎŀǘƛƻƴ ŘŜǎ ǊŞǎŜŀǳȄ ǎƻŎƛŀǳȄ ŘŜ ƳŀƴƛŝǊŜ ǇǊƻŦŜǎǎƛƻƴƴŜƭƭŜ 

Les vendeurs apprennent en partie « sur le tas η Ŝǘ ŘƻƛǾŜƴǘ ǇƻǳǾƻƛǊ ŎƻƳǇǘŜǊ ǎǳǊ ƭΩŜȄŜƳǇƭŜ ƻǳ ƭŀ 

disponibilité de collègues pour découvrir ou améliorer leurs pratiques. Les vendeurs disposant à la base 

de moindres compétences ou appétences numériques ont évidemment plus de difficultés. Leur 

ǇǊƻƎǊŜǎǎƛƻƴ Řŀƴǎ ƭΩŜȄŞŎǳǘƛƻƴ ŘŜǎ ǘŃŎƘŜǎ ŀǎǎƛƎƴŞŜǎ Ŝǘ Ǉƭǳǎ ƎŞƴŞǊŀƭŜƳŜƴǘ ƭΩŀǘǘŜƛƴǘŜ ŘŜ ƭŜǳǊǎ ƻōƧŜŎǘƛŦǎΣ 

ŘŞǇŜƴŘǊŀ ŘŜ ƭŜǳǊ ŎŀǇŀŎƛǘŞ ŘΩƛƴƛǘƛŀǘƛǾŜ Ŝǘ ŘŜ ƭŜǳǊ ƻǇƛƴƛŃǘǊŜǘŞΦ   

!ŎǘǳŜƭƭŜƳŜƴǘ ƭŀ ŦƻǊƳŀǘƛƻƴ Ł ƭΩǳǘƛƭƛǎŀǘƛƻƴ ŘŜǎ ƭƻƎƛŎƛŜƭs professionnels ne semble pas satisfaire les 

ǾŜƴŘŜǳǊǎ ǊŜƴŎƻƴǘǊŞǎ ǉǳƛ ǎƻǳƘŀƛǘŜǊŀƛŜƴǘ ǳƴŜ ŦƻǊƳŀǘƛƻƴ Ǉƭǳǎ ŎƻƴŎǊŝǘŜ Ŝǘ ŀŘŀǇǘŞŜ Ł ƭΩǳǎŀƎŜ ǊŞŜƭ ŘŜ ŎŜǎ 

outils en concession : « œŀ ǎŜǊŀƛǘ ōƛŜƴ ŘŜ ǎŜ ƳŜǘǘǊŜ Ŝƴ ǎƛǘǳŀǘƛƻƴ ǊŞŜƭƭŜ ŀǾŜŎ ƭΩƻǳǘƛƭ ǉǳŜ ƭΩƻƴ ǳǘƛƭƛǎŜ Ŝƴ 

concession » (Jeune vendeur VO). Même si leur prise en main est censée être rapide, la plupart des 

vendeurs apprennent à se servir correctement du CRM « sur le tas » souvent formés rapidement par 

leurs collègues plus expérimentés. De leur côté les formateurs se trouvent confrontés à une limitation 

technique et/ou financière ǇǳƛǎǉǳΩƛƭǎ ƴŜ ŘƛǎǇƻǎŜƴt pas de version de formation pour ces outils : « La 
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formation sur ces outils est compliquée par le fait que les éditeurs ne proposent pas de version de 

formation » (Professionnel de formation). 

Des formations couvrant les principales problématiques liées au digital  

Le GNFA propose déjà des formations couvrant les principales problématiques liées au digital : 

Tableau 2 : Liste non exhaustive des formations relatives aux problématiques du digital proposées par le GNFA. Source : 
Catalogue des formations du GNFA 2018 

Titre de la formation Public cible 

Le digital générateur de trafic et de business ACV*, ACA**, CVA***, VAC**** Ą CQP 

Internet, générateur de trafic et de business Tous 

!ǇǇǊŞƘŜƴŘŜǊ ƭΩŝǊŜ Řǳ ŘƛƎƛǘŀƭ Tous 

Réseaux sociaux : « les incontournables et leurs 
usages » 

Force terrain, Directeurs, Responsables de site(s), 
Chefs de service, Responsable marketing, VAC 

Développer le collaboratif grâce aux outils Google  Force terrain, Directeurs, Responsables de site(s), 
Chefs de service, Responsable marketing, VAC 

Valoriser vos médias photos et vidéos sur le web Responsables marketing, conseillers commerciaux  

Exploiter les concepts et les outils de veille du Web Forces terrain, Directeurs, Responsables de site(s), 
Chef de service, Responsables marketing, VAC 

Le community manager « vecteur de votre e-
reputation » 

Directeurs, Chefs de service, Responsables 
marketing, Community Manager 

Créer et animer sa page Facebook Entreprise Forces terrain, Responsables de site(s), Chefs de 
service, Responsables marketing, VAC 

Google Analytics Responsable marketing, Responsable digital et e-
commerce 

Définir sa vision stratégique digitale et la 
transmettre 

Top managers 

!ŎŎƻƳǇŀƎƴŜǊ Ŝǘ ƳƻǘƛǾŜǊ ƭŜǎ ŞǉǳƛǇŜǎ Ł ƭΩƛƴǘŞƎǊŀǘƛƻƴ 
du digital dans leur quotidien 

Responsable Commercial, CVA, Responsable APV 

 

Deux exemples de formation proposées par les constructeurs et groupes de distribution 

Un certain nombre de groupes de distribution propose leur propre école de formation certifiante (CQP 

vendeur automobile). Les professionnels du commerce automobile souhaitent ainsi préparer leurs 

futurs vendeurs à la fois aux méthodes de vente spécifiques Ł ƭΩŀǳǘƻƳƻōƛƭŜ Ƴŀƛǎ ŞƎŀƭŜƳŜƴǘ Ł ƭŀ 

philosophie de leur entreprise. Dans la majorité des cas les cours théoriques sont dispensés par le 

GNFA et les cours additionnels sont dispensés en interne afin de répondre aux besoins particuliers du 

groupe.  

hƴ ƴƻǘŜ ǉǳΩƛƭ ƴϥŜȄƛǎǘŜ ǊƛŜƴ ŘŜ ǎǇŞŎƛŦƛǉǳŜ ŀǳ ±h ǎǳǊ ƭŀ ŘƛƳŜƴǎƛƻƴ ŘΩŞǾŀƭǳŀǘƛƻƴ de la valeur résiduelle 

et du « pricing η ŘȅƴŀƳƛǉǳŜ ŦƻƴŎǘƛƻƴ ŘŜǎ ǾŀǊƛŀǘƛƻƴǎ ŘŜ ƭΩŞǉǳƛƭƛōǊŜ ƻŦŦǊŜ κ ŘŜƳŀƴŘŜ. Peut-être en 

Ǌŀƛǎƻƴ ŘΩǳƴŜ ǾƻƭƻƴǘŞ ŘŜ ǇǊƻǘŜŎǘƛƻƴ ŘŜ ƭŜǳǊǎ ǎƻǳǊŎŜǎ Ŝǘ ǊŜŎŜǘǘŜǎ ǇƻǳǊ ŞǾƛǘŜǊ ƭΩŞƳŜǊƎŜƴŎŜ ŘΩǳƴŜ 

concurrence, les prestataires spécialistes ne proposent pas de version "formation" de leurs outils. 
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5ΩŀǳǘǊŜǎ ƎǊƻǳǇŜƳŜƴǘǎ ǇǊƻǇƻǎŜƴǘ ŘŜǎ formations de vendeur non certifiantes dont le coût est en partie 

ǇǊƛǎ Ŝƴ ŎƘŀǊƎŜ Řŀƴǎ ƭŜ ŎŀŘǊŜ ŘŜ ƭΩ!Ctw ό!Ŏǘƛƻƴ ŘŜ CƻǊƳŀǘƛƻƴ tǊŞŀƭŀōƭŜ ŀǳ wŜŎǊǳǘŜƳŜƴǘύΦ /ΩŜǎǘ ƭŜ Ŏŀǎ Řǳ 

GNCO (Groupement des concessionnaires Opel) qui propose la GNCO Academia en partenariat avec le 

cabinet Auto Consultant. 
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±ƻƭŜǘ н Υ /ǊƛǎŜ Ŝǘ ǊŜƴƻǳǾŜƭƭŜƳŜƴǘ 
 

1. Éǘŀǘ ŘŜ ƭΩƻǊƎŀƴƛǎŀǘƛƻƴ ŞŎƻnomique de la filière VO 

Tous les distributeurs ne sont pas impliqués au même niveau sur le marché VO. Le tableau ci-après 

indique en effet ǉǳŜ ƭŜǎ Ǌŀǘƛƻǎ ±hκ±b όǾŜƴǘŜǎ ±h ǊŀǇǇƻǊǘŞŜǎ ŀǳȄ ǾŜƴǘŜǎ ±bύ ǾŀǊƛŜƴǘ ŞƴƻǊƳŞƳŜƴǘ ŘΩǳƴ 

ƻǇŞǊŀǘŜǳǊ Ł ƭΩŀǳǘǊŜΦ tƻǳǊ ƭŜǎ ǉǳƛƴȊŜ ǇǊŜƳƛŜǊǎ ƎǊƻǳǇŜǎ ŘŜ ŘƛǎǘǊƛōǳǘƛƻƴ Ŝƴ нлмсΣ ƭŜ Ǌŀǘƛƻ ƭŜ Ǉƭǳǎ ŞƭŜǾŞ ǎŜ 

situait à 1,69 VO pour 1 VN (groupe SIPA) tandis que le plus faible se limitait à 0,62 (groupe Maurin). 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

5Ŝ ƳşƳŜΣ ǘƻǳǎ ƭŜǎ ǊŞǎŜŀǳȄ ŘŜ ƳŀǊǉǳŜǎ ƴΩƻƴǘ Ǉŀǎ ŜƴŎƻǊŜ ŀǘǘŜƛƴǘ ƭŜ ƳşƳŜ ƴƛǾŜŀǳ ŘΩƛƴǾŜǎǘƛǎǎŜƳŜƴǘ Ŝǘ 

de développement sur le marché VO. Avec un taux de marge brute très variable et en moyenne proche 

ŘŜ мр҈ ǇƻǳǊ ƭŜǎ ǾŜƴǘŜǎ ±hΣ ŘΩŀǇǊŝǎ ƭŜǎ ǘǊƻǇ ǊŀǊŜǎ ǎǘŀǘƛǎǘƛǉǳŜǎ ŘƛǎǇƻƴƛōƭŜǎΣ ƭŀ ǇŀǊǘ ŘŜǎ ǾŜƴǘŜǎ ±h Řŀƴǎ 

le chiffre ŘΩŀŦŦŀƛǊŜǎ ŘŜǎ ǊŞǎŜŀǳȄ ƻǎŎƛƭƭŜƴǘ Řŀƴǎ ǳƴŜ ŦƻǳǊŎƘŜǘǘŜ ŘŜ нл Ł ол҈ ǎǳǊ ƭΩŜƴǎŜƳōƭŜ ŘŜǎ ƳŀǊǉǳŜǎΦ 

[ϥƛŘŞŜ ǇŀǊǘŀƎŞŜ ŎŜǎ ŘŜǊƴƛŝǊŜǎ ŀƴƴŞŜǎ Ŝǎǘ ŘŜ ǊŞŎǳǇŞǊŜǊ ǇŀǊ ƭŜ ±h ƭΩŞǊƻǎƛƻƴ ŘŜǎ marges et revenus 

ƛǎǎǳǎ Řǳ ±b Ŝǘ ŘŜ ƭΩŀǇǊŝǎ-vente des réseaux de plus en plus concurrencés par les réparateurs 

ƛƴŘŞǇŜƴŘŀƴǘǎ όŎŜƴǘǊŜǎ ŀǳǘƻΣ Ŧŀǎǘ ŦƛǘǘŜǊǎΧύΦ ! ŎŜ ƧƻǳǊΣ ǎƛ ƭŜǎ ǾƻƭǳƳŜǎ ±h ǇǊƻƎǊŜǎǎŜƴǘΣ ƛƭ ƴΩŜǎǘ Ǉŀǎ 

ŎƭŀƛǊŜƳŜƴǘ ǇǊƻǳǾŞ ǉǳŜ ŎŜƭŀ ǇŀǊǘƛŎƛǇŜ ǎŜƴǎƛōƭŜƳŜƴǘ Ł ƭΩŀƳŞƭƛƻǊŀǘƛƻƴ ŘŜǎ ƳŀǊƎŜǎΦ 

 

 

Tableau 3 : Ratio VO/VN des 20 premiers groupe de distribution en terme de VO vendus. Source : Le 
WƻǳǊƴŀƭ ŘŜ ƭΩ!ǳǘƻƳƻōƛƭŜ 
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Il est à noter que dans les réseaux de marque, il y a de « vrais » VO ayant appartenu à des clients et du 

VO artificiels lié aux obligations pour les distributeurs d'accepter des VD (véhicules de démonstration) 

ou des volumes en stocks immatriculés et vendus en 0 km pour atteindre les objectifs de volumes et 

ƳŀƛƴǘŜƴƛǊ ƭΩƛƴǘŜƴǎƛǘŞ ŘΩǳǘƛƭƛǎŀǘƛƻƴ ŘŜǎ ŎŀǇŀŎƛǘŞǎ ŘŜ ǇǊƻŘǳŎǘƛƻƴΦ {ƛ ƭŜǎ ζ vrais » VO restent majoritaires, 

les rentabilités sont préservées. Dans le cas contraire, les rentabilités sont plus faibles à moins que le 

constructeur ne compense en distribuant des primes de compensation ou en augmentant les portages 

des stocks financés. 

Enjeux et tendances récentes 

Il y a quelques années, le marché de la ǾƻƛǘǳǊŜ ŘΩƻŎŎŀǎƛƻƴ (VO) était parfois considéré comme 

secondaireΦ [Ŝǎ ǇǊƻŦŜǎǎƛƻƴƴŜƭǎ ǎΩŜƴ ǇǊŞƻŎŎǳǇŀƛǘ ǇŀǊ ƴŞŎŜǎǎƛǘŞΣ Ŝƴ Ǌŀƛǎƻƴ ŘŜ ǊŜǘƻǳǊǎ ζ subits » en aval 

de la distribution des voitures neuves (VN). Puis le commerce VO a évolué rapidement. Désormais 

considéré plus stratégique pour compenser les aléas dǳ ±b Ŝǘ ƭΩŀǇǊŝǎ-vente, le marché suscite de plus 

en plus de convoitises et dans le même temps se modernise et se professionnalise. La part de marché 

BtoC a gagné un point par an en moyenne depuis 2010.  

Tous les acteurs du secteur cherchent désormais à exister sur ce marché : au-delà des constructeurs 

et des réseaux, des mandataires et sociétés spécialisées se développent, des loueurs longue durée 

écoulent leur VP en fin de contrat sur des sites en ligne et depuis peu dans des agences physiques, des 

centres ŀǳǘƻ Ŝǘ ŘŜǎ ƭƻƎƛǎǘƛŎƛŜƴǎ ǎǇŞŎƛŀƭƛǎǘŜǎ ŘŜ ƭΩŀǳǘƻƳƻōƛƭŜ ǇǊŞǇŀǊŜƴǘ ŞƎŀƭŜƳŜƴǘ ƭŜǳǊ ŜƴǘǊŞŜ ǎǳǊ ƭŜ 

marché. 

Dans certains registres, comme celui du degré de digitalisation Řǳ ǇŀǊŎƻǳǊǎ ŘΩŀŎƘŀǘ ƻǳ ŘŜ ƭŀ ƭƻƎƛǎǘƛǉǳŜ 

de livraison, certains compartiments du marché VO sont même parfois en avance sur le marché du 

neuf. 

[ΩŜǎǎƻǊ ŘŜ ƭŀ LOA il y a environ 4 ans a mécaniquement généré en fin de période de location 

ŘΩƛƳǇƻǊǘŀƴǘǎ ǾƻƭǳƳŜǎ de retours dans le réseau de jeunes VO « captifs ». Il est devenu primordiale de 

gérer efficacement ces VO récents pour la dynamique et la rentabilité des affaires. Les distributeurs 

doivent ainsi assurer dans les meilleurs délais et rapports coûts/qualité la remise en état, le re-

marketing et la certification des voitures à recommercialiser. Ils doivent aussi animer la promotion de 

Source Υ [Ŝ WƻǳǊƴŀƭ ŘŜ ƭΩ!ǳǘƻƳƻōƛƭŜ 
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leur site physique et digitale pour anticiper et rechercher les clients en amont afin de minimiser les 

temps de stockage. 

Si les ventes en leasing sont directement comptabilisées dans les CA des constructeurs et distributeurs. 

[Ŝ ǾǊŀƛ ōƛƭŀƴ ŘŜǎ ƻǇŞǊŀǘƛƻƴǎ ƴŜ ǇŜǳǘ şǘǊŜ ǘƛǊŞ ǉǳΩŀǇǊŝǎ ƭŀ ǊŞŀƭƛǎŀǘƛƻƴ ŘŜ ƭŀ ǾŜƴǘŜ Řǳ ±h ŘŜ ǊŜǘƻǳǊ ŘŜ 

ƭŜŀǎƛƴƎΦ 9ǘ ƭŜ ōƛƭŀƴ ƴŜ ǊŜǎǘŜǊŀ ǇƻǎƛǘƛŦ ǉǳŜ ǎƛ ŎŜǘǘŜ ǾŜƴǘŜ ǎΩŜǎǘ ǊŞŀƭƛǎŞŜ ŀǳ ƴƛǾŜŀǳ ŘŜ ƭŀ ǾŀƭŜǳǊ ǊŞǎƛŘǳŜƭƭŜ 

qui avait été prévue. La chute des valeurs résiduelles lors de la crise de 2008 ou plus récemment celle 

ŘŜǎ ±w ŘƛŞǎŜƭΣ ƻƴǘ ƳƻƴǘǊŞ ǉǳŜ ƭŜǎ ǊƛǎǉǳŜǎ ŜȄƛǎǘŜƴǘ ōŜƭ Ŝǘ ōƛŜƴΦ 5Ωŀǳǘŀƴǘ ǉǳŜ ƭŀ ǘŜƴǘŀǘƛƻƴ Ŝǎǘ ǇŀǊŦƻƛǎ 

ƎǊŀƴŘŜ ŘΩŀǳƎƳŜƴǘŜǊ ƭŜǎ ±w ǇƻǳǊ ōŀƛǎǎŜǊ ƭŜǎ ƭƻȅŜǊǎ Ŝǘ ŦŀŎƛƭƛǘŜǊ ƭŜǎ ƳƛǎŜǎ Ł ƭŀ ǊƻǳǘŜΦ {Ŝlon les cas, ceux-

ci sont supportés par le constructeur, sa captive financière ou bien par le distributeur. 

De nouvelles fonctions ont ainsi dû et doivent encore être développées et professionnalisées :  

¶ [Ωévaluation des valeurs résiduelles : compte tenu des volumes et des enjeux, la côte ne peut 

plus être estimée Ł ƭΩƛƴǘǳƛǘƛƻƴ ƻǳ ŀǳȄ ŘƛǊŜǎ ŘΩŜȄǇŜǊǘ pas toujours indépendants. Les côtes et 

valeur résiduelles futures doivent désormais être calculées de façon statistiquement plus 

cadrée Ł ƭΩŀƛŘŜ de base de données et de modèles spécifiques. Tous les enchéristes (Alcopa 

Auction, VP Auto, BC Auto Enchères) ŘƛǎǇƻǎŜƴǘ ŘŞǎƻǊƳŀƛǎ ŘΩŞǉǳƛǇŜǎ ǎǇŞŎƛŀƭƛǎŞŜǎ. 

¶ Le Remarketing : pour faire vite et bien en optimisant valeur et marge, la clé réside dans le 

volume Ŝǘ ƭΩƛƴŘǳǎǘǊƛŀƭƛǎŀǘƛƻƴ ŘŜǎ ǇǊƻŎŜǎǎΦ !ǳǎǎƛ, voit-on de plus en plus de distributeurs confier 

ƭŜǳǊ ǊŜƳƛǎŜ Ŝƴ Şǘŀǘ Ł ŘŜǎ ǇŀǊǘŜƴŀƛǊŜǎ ŞǉǳƛǇŞǎ ŘΩǳǎƛƴŜ ŘŜ ǊŜƳŀǊƪŜǘƛƴƎ ǇƻǳǊ ǳƴŜ ǇǊƻŘǳŎǘƛǾƛǘŞ 

augmentée. 

¶ La Certification : 20% des compteurs seraient trafiqués sur le ƳŀǊŎƘŞ ±h ŘΩŀǇǊŝǎ ƭŜǎ 

spécialistes de la certification. Il faut ǎŜ ǇǊŞǇŀǊŜǊ Ł ǳƴŜ ƛƴǘŜƴǎƛŦƛŎŀǘƛƻƴ ŘŜ ƭΩŜȄƛƎŜƴŎŜ ŘŜ 

traçabilité et à la labellisation systématique.  De premières initiatives de certification par 

blockchain des informations relatives aux ǾƻƛǘǳǊŜǎ ǾƻƛŜƴǘ ƭŜ ƧƻǳǊΦ 5ΩƛŎƛ ǉǳŜƭǉǳŜǎ ŀƴƴŞŜǎ ŎŜla 

pourrait devenir la norme. 

¶ Le sourcing : sourcer efficacement les VO au-delà des reprises pour augmenter volumes et 

diversité des offres apparait indispensable au développement des volumes. Pour assurer en 

ǇŜǊƳŀƴŜƴŎŜ ǉǳŀƴǘƛǘŞ Ŝǘ ǇǊƛȄ ŘΩŀŎƘŀǘ ƻǇǘƛƳŀǳȄ ǇƻǳǊ ŎŜǎ ŀǇǇǊƻǾƛǎƛƻƴƴŜƳŜƴǘǎΣ ŘƛŦŦƛŎƛƭŜǎ ŘŜ ǎŜ 

passer de spécialistes à temps plein ou de partenaires dédiés. 

¶ La recherche de débouchés clients : la communication large et systématique (« carpet 

bombing ») a vécuΦ [Ŝǎ ŘƛǎǘǊƛōǳǘŜǳǊǎ ŘƻƛǾŜƴǘ ƳŀƛǘǊƛǎŜǊ Ŝǘ ŀƴǘƛŎƛǇŜǊ ƭŜǎ ǇŀǊŎƻǳǊǎ ŘΩŀŎƘŀǘ précis 

des clientèles, procéder à des ciblages « chirurgicaux » et à des communications dans les 

ǇŞǊƛƻŘŜǎ ƻǇǘƛƳŀƭŜǎ ŘŜ ǊŜƴƻǳǾŜƭƭŜƳŜƴǘΧ[ŀ ŎƻƭƭŜŎǘŜΣ ƭΩƻǊƎŀƴƛǎŀǘƛƻƴ Ŝǘ ƭΩŜȄǇƭƻƛǘŀǘƛƻƴ ŘŜ la data 

client est devenue la clé absolue. Il faut désormais disposer et surtout garder la main sur des 

datalakes όǉǳƛ ŘŞǎƛƎƴŜ ƭŜ ƭƛŜǳ ƻǴ ǎƻƴǘ ǊŀǎǎŜƳōƭŞŜǎ ǘƻǳǘŜǎ ƭŜǎ ōŀǎŜǎ ŘŜ ŘƻƴƴŞŜǎ ŘŜ ƭΩŜƴǘǊŜǇǊƛǎŜύ 

et des systèmes ŘΩŜȄǇƭƻƛǘŀǘƛƻƴ ŜŦŦƛŎƛŜƴǘǎ Ŝǘ ŘƻƴŎ ƴŀǘƛǾŜƳŜƴǘ ƛƴǘŞƎǊŞǎ Ǉƭǳǘƾǘ ǉǳŜ ŘŜ ǎΩŀǇǇǳȅŜǊ 

sur des DMS (Dealer Management Systems) et des systèmes CRM (Customer Relationship 

Management) plus ou moins imposés, redondants, incompatibles entre eux et limités en 

exploitation Marketing. 

¶ Sur ce marché en voie de normalisation et de professionnalisation, la labellisation répond aux 

principaux freins des acheteurs : la prise de risque mécanique. En certifiant et en garantissant 

les VO avec des labels, le marché se trouve normé en termes de qualité. Pour les constructeurs, 

le label renforce ƭΩƛƳŀƎŜ Ŝǘ ƭΩŀǘǘŀŎƘŜƳŜƴǘ Ł ƭŀ ƳŀǊǉǳŜ Ŝƴ le préservant des effets délétères de 

mauvaises expérience VO. Il permet par ailleurs ŘΩƘƻƳƻƎŞƴŞƛǎŜǊ ƭΩƻŦŦǊŜ Ŝǘ ƭŜǎ ǇǊƻŎŜǎǎ ǎǳǊ ƭŜǎ 

territoires. 

¶ Pour les distributeurs, le label permet de se ŘƛǎǘƛƴƎǳŜǊ Řŀƴǎ ǳƴ ŎƻƴǘŜȄǘŜ ŘΩƘȅǇŜǊ ŎƻƴŎǳǊǊŜƴŎŜ 

et de réassurer les clientèles pour mieux les fidéliser. 
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 Exemple de labels VO 

 

 

 

 

En prospective 

hƴ ǇŜǳǘ ŘΩƻǊŜǎ Ŝǘ ŘŞƧŁ ζ imaginer η ǇŀǊ ŜȄŜƳǇƭŜ ǉǳŜ ŘΩƛŎƛ ǉǳŜƭǉǳŜǎ ŀƴƴŞŜǎ ƭŜǎ ŘƛǎǘǊƛōǳǘŜǳǊǎ 

fournisseurs de Vh ǎŜǊƻƴǘ ŘŜǎ ŀŎǘŜǳǊǎ ŘƛǎǇƻǎŀƴǘ ŘΩƻǳǘƛƭǎ Ŝǘ ǘŜŎƘƴƛǉǳŜǎ ǇƻǳǊ ǊŞǇƻƴŘǊŜ Ŝƴ ǉǳŀǎƛ ǘŜƳǇǎ 

ǊŞŜƭ Ł ǳƴŜ ŘŜƳŀƴŘŜ ŎƭƛŜƴǘ Ŝǘ Ŝƴ ƴΩŀŎǘƛǾŀƴǘ ǎƻǳǊŎƛƴƎΣ ǊŜƳŀǊƪŜǘƛƴƎ Ŝǘ ƭƻƎƛǎǘƛǉǳŜ ǉǳΩŀǳ ƳƻƳŜƴǘ ƻǴ ƭŀ 

ŘŜƳŀƴŘŜ ǎŜ ƳŀƴƛŦŜǎǘŜǊŀΦ 5ŀƴǎ ŎŜ ǎŎƘŞƳŀΣ ƻƴ ǎŜǊŀ Ł ƭΩŞǘŀǇŜ ŘΩŀǇǊŝǎ ƭŜǎ ǇƭŀǘŜformes et les agrégateurs 

actuels Τ ƭΩƛƳƳƻōƛƭƛǎŀǘƛƻƴ ŘŜǎ ±h ǎǳǊ ǎǘƻŎƪǎ ŀǳǊŀ ŘƛǎǇŀǊǳ ; les sources potentielles, possesseurs de VN, 

seront sous monitoring permanent et se verront offrir un renouvellement préférentiel en échange de 

ƭΩƻǇǇƻǊǘǳƴƛǘŞ ŘΩŀŦŦŀƛǊŜǎ ±h ǉǳΩƛƭǎ ƳŀǘŞǊƛŀƭƛǎŜǊƻƴǘ Ŝƴ ƳŜǘǘŀƴǘ ƭŜǳǊ ±h Ł ŘƛǎǇƻǎƛǘƛƻƴ Řǳ ŎƻƳƳŜǊœŀƴǘ Ŝǘ 

ŘŜ ǎƻƴ ǇǊƻǎǇŜŎǘΧ ƭŜ ǾŜƴŘŜǳǊ ±h ǎŜǊŀ ŘŜǾŜƴǳ ŜƴǘǊŜƳŜǘǘŜǳǊ ŜƴǘǊŜ ŎƭƛŜƴǘ en recherche de VO et leurs 

ǇƻǎǎŜǎǎŜǳǊǎ ŦǳǘǳǊǎ ǾŜƴŘŜǳǊǎ όŜǘ ǇǊƻǎǇŜŎǘǎ ±bύ ǉǳƛ ǎΩƛƎƴƻǊŜ ! 

Cette idée de gestion cƻƳƳŜǊŎƛŀƭŜ ŘȅƴŀƳƛǉǳŜ Řǳ ǇŀǊŎ Ŝǘ ŘŜ ǎŜǎ ŎƭƛŜƴǘǎ ƴΩŜǎǘ Ǉŀǎ ǾǊŀƛƳŜƴǘ ƴƻǳǾŜƭƭŜΦ 

Elle est encore assez peu développée Řŀƴǎ ƭŜǎ ŦŀƛǘǎΦ [ΩƻǇǇƻǊǘǳƴƛǎƳŜ ǇǊƛƴŎƛǇŀƭŜƳŜƴǘ ǘŀǊƛŦŀƛǊŜ ŘŜǎ 

acheteurs VO pouvant les rendre immune aux recettes CRM. Mais les progrès des sources et des outils 

et techniques de traitement de ses données (customer data sciences) combiner à la massification des 

ǎǘƻŎƪǎ ǎǳǊ ƭŜǎ ǇƭŀǘŜŦƻǊƳŜǎ ǇŜǊƳŜǘǘŜƴǘ ŘΩŜƴǾƛǎŀƎŜǊ des progrès dans ce domaine.  

 

Le marché VO en chiffre 

Les volumes 

9ƴ ŞǾƻƭǳŀƴǘ ŀǳǘƻǳǊ ŘŜ рΣр Ƴƛƭƭƛƻƴǎ ŘΩǳƴƛǘŞǎ ŀƴƴǳelles ǎƛ ƭΩƻƴ ŎƻƳǇǘŀōƛƭƛǎŜ ƭŜǎ ǾŜƴǘŜǎ ŘŜǎ ǇǊƻŦŜǎǎƛƻƴƴŜƭǎ 

et des particuliers, le marché VO total se situe dans la moyenne des grands pays européens en termes 

de volumes de ventes.  




































































































