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[ QSGdzRS | SGS NBFfAASS Sy LI dza A PasNEponsré aulcidiar RS { S
deschilESa R® (RIEH@E SOl LIBA Of S& o REBEENRIdegAE 02 S
des professionnels de laN8- Yy OKS RSa & SNIIAdDEagés dubs lef RIABGIDE Y2 0 A f S
RAGAGIE A& GAR2Y Rdz 02 Y OMDS deRySupesids Kaval drfadigsa &etQ2 OO 4 /

effet.

Ce document présente la synthése de nos travaux

T

T
T

Une analyse documentaire et comparative de la littérature (presse généraliste et spécialisée,
études académiques ét 3 4 dzS& RS OFoAySia RS O2yaSift Xo

Des analysesdoll 6 2 NI G A @Sa | SO RS&a SELISNIa RS fQ! bcCl!
25 entretiens qualitatifs de professionnels du secteur du commersgdg K A Odzf S& RQ2 OO0
réalisés entre Octobre et Novembr@®I8 par téléphone et en fae&facesur le terrain.Ces

entretiens, ont permis de saisien profondeur les activités degendeus de véhicules

RQ2 OO0 a Asgir éwliler drss letiefivironnenents quotidiers.

Tableaul : Liste des professionnels interrogés lors de I'étude

. Nombre de personnes
Profession - -
interrogées

Directeur de groupe de distribution 2
Directeur de concession

Directeur de plaques

Chef des ventes

Vendeur VO

Responsable marketing en charge du digital et de la communication
Responsable développement école de formation distributeur
Professionnel de la formation (IUT, GARAC)

Dirigeant d’un cabinet de conseil en recrutement et formation du secteur
automobile

N = b o1 N = W

Nouveaux acteurs (start-up) 3

Directeur activité Automobile de Google 1

Les échanges étaient axés sur

La compréhension du contexte global de la vente de VO

Les interactions avec les autres corps de métiers et la hiérarchie
Les relations awela clientéle

Lesactivitéstaches quotidiennes

[ Qdzi A £ Acdtllsindm2riuesRk(SRM notamment)

Les évolutions du métier

O O O O O O
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1. Pratiges et organisations habituelles

La demande de véhicille R Q 2 @Pdseéiquasiyexclusivement sur la demartiiess ménages. Les
SYGNBLINAASE yQIOKsGSYy( ljdZ aAYSYyd LI & RS OSKAOdH ¢
h 48 RAAGAY3IdSYy( SydNB RQdzy OGS f8a LI NLAOdL A
NI OSNBE RA T TS NEBightdetnenDl y I dzE RQI LILINE GA &

I+

Schéma simplifié des flux de commerce VN et VO

DISTRIBUTEURS (Indépendants / filiales constructeurs)

w BtoC
— VN 3
...... > VO %
BtoBtoC
H
CtoC

Le marché de particulier a particulier

Le canal de commercialisation VO de particuliers a particuliers (ménages a ménages) reste le plus
représenté avec 64%es ventes réalisées en 2017 comme en 2018.

Répartition des ventes VO par canal en 2017

= Ventes par les particuliers
= Distributeurs

= Négoce VO / Marchands
= Agents

= MRA

Source : ANFA 2018

Figurel: 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 VOLa publicité du VO a vendre peut prendre diverses formes, de la communication de
proximité traditionrelle comme le bouch&2 NSAf £ S 2dz f QFyy2y 0SS O2fftSS
GSKAOdz S t @OSYRNB>X t fQlFyy2y0S -laaioinie $ndrchandzNJ dzy
O0[S. 2yl 2AyS [+ |/ SYGNIfSXoo

Différents intervenants professionnels peuvent assisterbien encore assurer directement cette

B@SyiGS SYyGNB LI NIAOdzZ ASNE® hy GNRdzS | Ayade RSa Sy
revente qui permettentRQS @I f dzZSNJ SG RS FAESNI £ S LINAE LINRLRA
spécialisées pe@nt également sécuriser les transactions en vérifiant et garantissant la solvabilité des

F OKSGSdzNBR LJ32dzNJ OSNIFAySa RQSYyiNB SttSa 2dz Sy OS
RQlFdziNSad 5Sa a20ASGSa aLJS O assurehld@ivéyagRdesyv@hictils ( NIy
du lieu de vente au lieu de réception élargissant ainsi la géographie du marché.

/ Sa& aSNBAOSAa RQlaairaidlyoS v tF @SydaS Si t fQl OK
également des plateformes qui proposeRtS f S& Ay G SINBNI SiG RQIF &adzNBNJ f
commercialisationMoyennant 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,
Afa 0SYSTAOASYU RQdzyS y2dzSttS LI OS RS YINDODKS S
Néanmoins, il convient de noter que ces services d'assistance ne rencontrent pas a ce jour un grand
4dz008a Sy NI Aazy RQdzy Yduthidde$a reetterch® gudneiNeBr prix M@ & 0 NJ
certes une faible "aversion pour le risque" mais aussi une surestimation par les acheteurs de leur
"expertise"”.

SUPPORT DE
CONSULTANT COMMERCIALISATION ANNONCEURS LOGISTIQUE
Estimation prix [~ | Smart repair, préparation, [ | Leboncoin, Ar gUs € Livraison
certificateur produit, solvabilité

MENAGE 1 MENAGE 2

VENDEURS
ACHETERUS

AGREGATEUR PLATEFORME DE VENTE

Pricing Certificateur Administratif

Les marchés de professionnels a ménages (BtoC)

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

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

/| tFaaAljdzSYSyidz dzy Of ASyid az2dzKlAdGrFyd OKFYy3aSNI RS
posséde par assurer une partie du financement de sa nouvelle voiture. Il va ainsi demander au

02y O0Saarz2yylANB 1jdzQAf fF fdzA NBLNBYYyS SiG RAYAydzS
2dz RQ200lFaA2y® 90 OS RSNy A@addr sdpakiNdNtoncRFIFE Le8A f SYSyY
valeurs de repriseonstituent méme un argument commercial maje@our autant, le fait que méme

les acheteurs de VN et de VO passent encore trés souvent par le C to C pour vendre leur VO a
renouveler indique queek offres de reprise sont encore jugées insuffisantes. La concurrence sur les
reprises est donc assez imparfaite.

/'S a0KSYlF RSGASyl SyO2NB LI dza aeadasSyYlFdAaldsS | S0
la plus répandue auprés des mé@es, la Locatiy | @S O ¢hatlli @AY BansRedxé formule de

TAYIYOSYSyids Sy SOKIy3IS RQdzy t288NJ S YSyl 38 RAZ
LISNA2RS S0 dzy 1At2YSGNI3IS R2yyS 980 tI LRAaaAro
déterminéet. f QF @1 yOS t tQAdaadzsS RS I LISNA2RS RS 20!

O
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35% des ventes aux ménages sur leahé neuf durent en moyenngéou 5 ans, et la plupart du temps
les optionsR Q I @& doni pas levées ce qui impliquent que lesasmsionnaires récupérent des VO,
LI dzi 68 G NBOSyGa SG LISdz {Af2YSOUNBAZT ljdQAfa @2y LR

CtoB Bto C

MENAGE 1 — DISTRIBUTEUR (MRA, MARCHANDS) —> MENAGE 2
Reprise / « Achats secs Remarketing Revente Financement Services APV Logistiques ACHETEUR

Evaluation pri A Remise en état A Stockage AcContrat ddelivaisoat i en
A Négociation A Certification, Labelisation :
A Remise er A Garant

Aprés la reprise et avant de recommercialiser un VO, le vendeur professionnel va devoir le remettre
en état (débosselage, reprise peinture, nettady®@ X 0 & / QSad f QSiGl LIS RAGS R
NEYI Ny SGAYT ljdzA LR dzNNF siGNB | aada2NBS RlEya tQlaSs

de larges capacités.

S
t A

Une fois remis en état et prét a la vente, le VO va suivre en concessionogessus de
O2YYSNOAFtAALFGA2Y a2YYS (G2dz2ziS LINRPOKS RS OSfdzA R
financement, son achat pourra étre associée a un ou plusieurs services supplémentaires tels que
O2y GNF G RQSYGNBGASY:S irSlEmis® ¢rinaia, ¥ liviaSon Au-chéht ypoukaie S O o
SFFTFSOGdzSS adzNJ £ S f ASdz RQIFOKF G 2dz LJ dza& NI NBYSyid |
un tiers lieu.

{A Rdz LRAY(d RS @dz8 RS { Q2 NEseytentidesipbigts/comupsyey S NOA | f
semblent étretraités de maniere homologue, les distributeurs sont bien moins cadrés par leurs
constructeurs pour lecommerceVO. Les processus, standardt normes de mise en marché des

voitures y sont bien plus rares ehoins contraignans.L f & | LJSdz 2dz LI & RQSEA3S
primes de volumes, il n'y a pas les mémes enquétes satisfaction etc.

asYS aA RSa tlo0Sfa +h %iganiBafch etyePdésSus deivenye VO estILI NIz
davantagel'affaire et le choixde l'investisseurconcessionnaire.

/ SGGS tA0SNIS RQ2 NH Haskraavantage\d'aviaoyhik dak vendauRs0zgas y (i L
rapport a leuss colléguesdu VN

Les marchés de professionnels a professionnels (BtoB)

Les VO vendus ne procédent pas exclusivement rdprises auprés de ménages. Les
approvisionnements en VO proviennent également en partie de retour de ventes neuves réalisées

I dzZLINB A RS LINRPFSaairzyySta O02YYS fSa f2dz28Sdz2Na  O2 dzNJI
voitures neuves auprés de cstructeurs ou de distributeurs avec des contrats diiuy back»> qui

stipulent une clause de reprise des voitures aprés leur période de location. En fin de contrats de
location, des voitures reviennent donc auprés du distributeur qui les reconditionnenat ale les

revendre en occasior.es buy back sont généralisés pour la LCD (location courte dphéeyares

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

Pour assurer les volumes et constituer des stocks e £+ @GSYRNB S f Sa RA & NR o dzi
également auprés de marchands ou de spécialistes des enchéres. Mais ces derniers flux existent dans

les deux ens. Les VO ne trouvant prenesur le marché des particuliers sont régulierement vendus a

f Q dzgUlpdr lot & des marchands et des enchéristes.

; GdzRS RAIAGEFEAAIFIGAZ2Y Rdz O2 YYSNDISE R Sla12 @I$IKMA ©ldi Sla



Souventiesdistributeurs consenent et commerciali€nt les voitures trés récentgou récentes et
écoukent le reste a des marcharsdjui alimentent les "spécialistes VO" ou exporig.

Les distributeurs essayentle plus en plusde mieux valoriser les voituresanciemes mais cela

implique des organisations nouvelles. Des formes de franchises spécialsstescréées par des
RAAGNAROdzI SdzZNB S LINR L2 4SSa eFaspu®lcomimidalise Bek HQ AR 6 dzii S
moins de 10000 eurosT ONBSS LI NJ £ S INRBdAzZLIS ! YL AdGdzRS SttS S
Maurin et Vulcain).

PROFESSIONNELS VENDEURS PROFESSIONNELS
ACHETEURS PUIS VENDEURS
DISTRIBUTEURS —
ENCHERISTES —_—
MENAGES
LOUEURS COURTES DUREE — DISTRIBUTEURS — ACHETEURS
LOUEURS LONGUE DUREE and

}

MARCHANDS

v
MENAGES
ACHETEURS

[ S OSYRSdzNJ +h |dz aSAYy RS fQ2NHIYAalGAZ2Y RQdzy

Classiquement une concession un groupe de distribution est organigar 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 Dirent@ommerciale qui assure le développement

des ventes en lien étroit avec un département et/ou des partenaires responsables du sourcing en
OKI NHS RQI LILINE @A & A 2y ¥éaNiestrdprised 2P@r@llSlémerkt, dyfre 18syfravaulk | dz
RQSYy (i NS GS\SIYNISHA 2R'S Nlzy S 5ANBOGAZY NBalLkRyalofS RS
reconditionnement des VO récemment acquis.
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Partenaires :
A Logistique
A Sourcing
A Remarketing

Direction marketing Direction commerciale Atelier - Remarketing

Direction générale

A Marketing digital A Ventes A Recherche A Entretiens
A Marketing direct A Pricing / VR A Négociations A Réparations
A Média planning A Financement A Achats A Remarketing
A é A Administrations A é

Accueil, promotion

\ des ventes
Suivi, conseil au client

| Chef des ventes e
| Vendeurs | Z%Fé?ifig?ration,
S

A Prospection ?
A Action digitale ?

o Do Do

Au contact direct des clients les vendeurs sont le plus souvent concentrés sur un miarcieéf ou

f Q200 & A 2y ddetm@gmelddsRxfifes dudedaiendeurs gérent les deux marchés. Sous la
NEBalLRyaloAftAGS RQdzy OKST RS @SydSa ljdzh OKLF LISE dzi S
VO ont systématiquement pour responsabili#é ventes en concessigle suivi deteads commerciaux

et le reporting de lews activités.

AURStt O0Sa GNOKSa AyO2yiz2daNyl ofSazx asStz2y fSa Sya
peuvent leur incomber prospection commerciale, sugi animation du CRM (Customer Relationship
Managemat), mise en main des véhicules venduséministration des ventes.

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

cas de figure. Certaines enseignes et concessions concentrent erta#s taches dans des services
ALISOATAILdzSazr RQlI dziNBa RSYIFYyRSyid | dzE OSyRSdzaNE RS
chaine de commerce digitapréparation (photos, action de textes de présentation) de publication

RQI yy 2y OS8tés mardabidds dtdication, gestion et référencement des annonces, animation

sur les réseaux sociaux, etc.
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2. Qualificatians et carriéres standds

Lesvendeurs exclusivement VO somtinoritaires

{St2y fQSyljdzsidS NBONMziSYSYyd wnmy RS fQ!'bC! 3> n
concession. Toutefois, les marques preminum généralement uplus grand nombre de vendeurs par
point de vente (Figurei-dessous.

5.1

Prestige Traditionnelles En forte croissance En baisse

@ QB0 - % %‘% HYIJI1I:IF|I @ @ @

Mercedes-Benz CITROEN  PEUGEOT

5.6

Figure2 : Nombre moyen de vendeupar point de venten fonctiondes différents types de marqué&ource : Enquéte
recrutement 2018 de 'ANFA

Une minorité de vendeurs est spécialigeéd ya I @Sy idS RSisOSrEpkéSedensa R Q2
effectivement quel2% des vendeurs et se trouvent majoritairement dans les concessions de marques
traditionnelles et prestiges (Figure 2). 1 & LISOAl f Aal A2y RS& OSYRSdzNB ¢
dans les gros groupes de distrilarti (Figure R

Profil de vendeurs en fonction de la taille de I'entreprise* Proportion des différents profils de vendeurs par typologie de marque*

1410 salariés 49 salariés 50 salariés et plus aditionnelles ssance Prestige En baisse

. Vendeur polyvalent VN/VO . Vendeur exclusivement VN . Vendeur exclusivement VO

*La part desrendeurs exclusivement sété et polyvalent so@té/particulier n@pparait pas sur ces graphiques
Figure3: SpécialisatioVO/VN des vendeusglon la taille de I'entreprise (graphique gauche) et selon le type de marque
vendue (gaphique droit). Sourcé 9y lj dzs S NBONHzi SYSy i wnmy RS f Q! bcC!
Et chez les autres acteurs du commerce de/O

53% as agents eB5% @s mécaniciens réparateurs automobile (MEAglarent awir une activité de

commerce de VO mais cette actividét généralemst assurée par des personnes non dédiées a la

venteY Sy STFTSG3z aSdzx SYSyid yybpSdzNEQSSHVI NB2 SSidE RESYRX 81
NBONXzG SYSYy (G )hnmy RS f Q! bC!
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Bvolution de carriére des allefretours entre VN et VQ

Lors de nos entretiens, plusieurs chefs des i
ventes VO nous ont confirmé apprécier les
profils de vendeurs ayant eu a la fois une i

,,,,,,,

expérience en VN et en VO. Ces algours Vendeur VO
sont encouragés par la hiérarchie car en VO, les Junior
venceurs apprennent a connaitre beaucoup de

marques différentes et en VN, ils acquiérent la Ve';sd}?l{fVO
enior

connaissance du marché VN qui alimente le

Monter en compétences sur

YI NOKS RS: «efdisp@resdel|gs = i

reporting:

02ya OSYRSdzNB +h @SNEwat S ~+b LIRdzNJ Ij dzQAf &

RH et managériales :

reviennent ensuite au VO comme chef de - stiondéapee

entretiens annuels

ventes» (Chef de vente VO). Che des
ventes VO

Vendeur VN et vendeur VONéme métier?

Question difficile qui améne des réponses varidesa part des personnes interviewées et parfois trés
tranchées «/ S yQSaid LI & Rdz (2 dmidolesSompéterics sorBlasinBmeE masNE & &
f QI LILastRliffekette» (Vendeur VO).

Néanmoins les professionnede rejoignent globalement sur les éléments suivants

T

=A =4 =4 =4 4

Les vendeurs VO sont moins techniques que leurs collégu@estdractéristiques tecluues
LINBOAaSa RS&a OSKAOdzZ Sa az2yid Y2Aya YIFAGNRASSa
doivent vendre).

Mais ils doivent connaitre plus de margues/modéles et manipulent des produits tres différents

Les vendeurs VO doivent étre plusdansilB f + GA2yy St = & @2 ANJ NI & & dzNB |
lIs font face a des profils de clients différents

[ Sa LINE2Sia RQIFOKIG az2yid t o6SI dz0O2dzld LX dza O2 dz
Les délais de livraison égalemerts SY RNE L2 dz2NJ £ S f SYRSYIFAy OS yQ
vendre pourdans 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

1
)l
)l

La diversité et la rotation des véhicules proposés

[ QSEOf dz&d A @A énfodéfedved Anikilin&r&gbldedhdrafié

Le court terme, leone shof contrairementaux clients VN qui revienent plusieurs fois en
concession«hy Yy QI LI & t GNIFAYSNeEndedrVOX ASy G LISYRI vyl

; 0dzRS RAIAGEFEAAFIGAZ2Y Rdz O2 YYSNDISE R S1a12 @2I$IKE ©ldd Sla



Des difficultés de recrutement Le profil type du vendeur recrét

Plwsieurs professionnels interrogé nous ont ¢

indiqué connaitre des difficultés pio recruter des whaly /\0°moven:30.6ans

jeunes vendeurs. lls expliquent cela notamment = 859 - 15%

par la pénibilit¢ du métier, les horaires et les ln‘ ° ? 0
exigences de _qua“te Qes _ConStrUCteurS qui Figure4 : Profil type du vendeur recruté. Sour
dénaturent parfois la relation client. enquéte recrutement 2018 de 'ANFA

Une minorité de vendeurs recrutés possedaie CQP

La majorité degeunes vendeurs automobiles est titulaifrQdzy RA LJ & YS EduSafiod NI f A & @
Nationale, majoritairement un bac pro vente ou un BTS NDRC (Négociation et Digitalisation de la
Relation Client) ou MUC (Management des Unités Commercial€y) L{INDES 36 liedagement 2018

RS f QS deiCE¥S il di: RQSYy i NFigBdattdessBul [Zes grofeysibnnelsytle 1A v t
F2NXIFGA2Y AYyGSNNRIASa SELX AljdSyid OS¢t RQlFo62NR LI
universitaire généralist§ i LJ & 2dz LISdz | ES &dzNJ £ S aSOGSdzNJ I dzii 2 Y
intégrer le monde du travail le plus rapidement possibteSouvent les jeunes qui sortent de BTS

veulent étre commerciaux, travailler et gagner des se(Brofessionnel dia formation).

Dernier dipléme préparé par les vendeurs automobile recrutés avant d'étre embauché

42%

32%
9% 0
50/ 0, 0,
° 9% % a5 g

BTS Bacpro CQP Licence BEP Master Autre Bac/Bac Aucun
techno

Figure5:5 SNY A SNJ RALI § YS LINBLI NB LI NJ £ Sa @Sy RS dawkquétedstrtefmed A t S NB O
2018 de I'ANFA

; GdzRS RAIAGEFEAAIFIGAZ2Y Rdz O2 YYSNDISE R Sla12 @YK ©ldi Sla



3. Formadion initiale et continue

Devenir vendeur automobile des voes complémentaires

Du CAP au Master 2 en passant par les CQP, une filiere compléete de formation prépare aux métiers de
la vente automobile

/ Les diplomes de \ /

Les titres délivrés paN ﬁes CQP délivrés par a
I’Education Nationale et

des écoles et inscrite au branche et inscrite au

Formation

Objectif

de ’Enseignement
Supérieur

« Bacpro: vente et commerce

« BTS:NDRC*et MUC*

« DUT: technique de
commercialisation

Associe enseignements
généraux, technologiques et
professionnels

Prépare a plusieurs métiers de
secteurs différents

Reconnu dans plusieurs

RNCSA***

« Titre de FEPCRA: commercialen

automobile

+ Titre de FESCRA: Gestionnaire d'unité

commerciale spécialisée en automobile

« Titre de I'I'SCAM : Managercommercial

de la distribution automobile

« BADGEESSCA: Managerdela

distribution et des services automobiles

* MasterESSCA : Majeure E-marketing,

mobilités, automobile

Privilégie la pratique

Prépare a un ou plusieurs
métiers des services de
I"automobile

Reconnu dans plusieurs

RNCSA***

+ CQP vendeur automobile confirmé

+ CQP attaché commercial automobile
automobiles

+  CQP adjointau chefde vente

+ CQPchefde vente

Privilégie la pratique

Prépare a un métier spécifique
de la branche des services de
I'automobile

Reconnu uniguementdans les

Reconnaissance

secteurs d’activités secteurs d’activités

\entreprises dela branche/

*Négociation et Digitalisation de la Relation Client
**Management des Unités Commerciales
**RNCSA : Répertoite | G A2y | f 58a

(@]
w»
ax

/| SNIAFAOFIGA2YA RS& { SNIA

Le CQR/endeur Automobile Confirmé/AQ gagne du terrain
LesCQRS f I NI yOKS RSa sanfadddssisdar laRénatiortcbntiziu@viaz 6 A £ S

9 Un contrat de professionnalisation

f 'y LINBAINIYYS RSYIYRSdzZNI RQSYLJX 2A

T 'yS GIftARIGA2Y RS& | Oljdzida RS t QSELISNASYOS
Depuis 2013, le nombre de jeunes en formation CQE ¥%t en constante augmentatidBon succes
est d0 a sa spécificité automobile et sa formation en contrat de professionnaliga2oa 14 mois).
Cependant, le métier est souvent idéalisdaeformationO2 Yy I A i dzy (Il dzE RQIl 6 yR2)
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EVOLUTION DES TITRES ET CQP SPECIFIQUES A LA VENTE AUTOMOBILE

1200 :
TITRE ISCAM Manager commercial

| de la distribution automobile

TITRE ESCRA Gestionnaire d'unité commercial
spécialisée en automobile

1000
800

600

.
TITREEPCRAC ial en automobil
i - ommercial en automabile
[ | ] Master de I'ESSCA : Majeure
w - [ E-marketing, mobilites, automobile
CQP Vendeur
200 automobile confirmé
CQP Attache ‘
0 commercial automobile

012-2013  2013-2014  2014-2015  2016-2016  2016-2017  2017-2018 Source ANFA-SOFTA

Figure6: Sourcet dzii 2 ¥20dza RS f QhoaSNBI G2ANB RS Q! bC! S WdzAft €t SG Hnmy

Les spécificittsduV@J- & F aaST SyaSz3aySSa | dz22 dzZNRQK dzA

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

gue le VO est souvent considéré comme le parent padureommerce automobil@ar les jeunes

j dzQA £ & Ob G 2 AtSls/sintsodréntb&alobup A itBrespér la vente de véhicules neufs
LINBYAdzyd [Sa F2NX¥IGA2ya R2AOBSyid R2yO @SAtftSNItE R
vers des secteurs parfoieu considérés «La formation doit leur ouvriles yeux et leur apprendre a

étre polyvalents ne pas négliger le VO et le¥/(Professionnel de la formation).

5 QI Udsl¥e@deurs VO interviewés, certaines spécificités du commerce VO ne sont pas suffisamment
enseignées

1 [ QSO ek valdurd NBLINA &S RQdzy +h

La fkation des VR
[ 3SadAz2y RSa Fftz200Sakf Qll OKId RS f20a
[ 3SadGAaz2y SO tQdziAftAalrdAzy RSa t23A0ASt & LINZ

Le raitement des leads
[ QdziAf AalGAz2y RSa N\Béél-dzl‘é 420ALF dzE RS YIyASNB

= =4 =4 4 =4

Les vendeurs apprennemn partie«sur letasy; S R2AGSyd LR dz@2ANJ O2YLIW S
disponibilité de collégues pour découvrir ou améliorer leurs pratiques. Les vendeurs disposant a la base

de moindres compétences ou appétences numérigoes évidemment plus de difficultés. Leur
LINEANBaaA2y RlIya fQSESOdziAzy RSa&a GNOKS& FaaAdysS:
RSLISYRNI RS f SdzNJ OF LI OAGS RQAYAUAI GAG®S SG RS f Sd
' OGdzSt £ SYSyid I F2N)YI (shfRofessiannels QalaerhdeApas! satisfaing leskR S a  f
OSYRSdzZNE NBYyO2y(iNBAa& ljdzZA &a2dzKFAGSNIASYy(d dzyS F2NX¥I
outils en concessionccel ASNI AlG 6ASYy RS &S YSGOUNB Sy aaddz G
conassion» (Jeune vendeur VO). Méme si leur prise en main est censée étre rapide, la plupart des
vendeurs apprennent a se servir correctement du CRrde tas» souvent formérapidement par

leurs collégues plus expérimentée leur cbté les fonateurs & trouvent confrontéa une limitation
techniqueet/ou financiéreLJdzA & Ij dzQ A t &pasyds veRianddeIdrin&igh poges outils «La

c 0dzRS RAGAGEHEAAFGAZY Rdz O2 YYSNDISE R S1a2 @IPKDOdA Sla |



formation sur ces outils est compliquée par le fait que les éditeurs ne proposent pas de version de
formation» (Pofessionnel de formation).

Des formations couvrant les principales problématiques liées au digital

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

Tableaw2 : 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*, ACACVA** VAC*** A CQP

Internet, générateur de trafic et de business Tous
' LIWNBKSYRSNJ £ Q8§ NB Rdz R Tous

Réseaux sociaux ies incontournables et leurs
usages

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

Développer le collaboratif grace aux outils Google

Valoriser vos médias photos et vidéos sur le web

Exploiter les concepts et les outils de veille du We

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

Responsables marketing, conseillers commerciau

Forces terrain, Directeurs, Responsables de site(:

Chef de service, Responsables marketing, VAC

Le community managervecteur de votre €
reputation»

Directeurs, Chefs de service, Responsables
markeing, 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 visiostratégique digitale et la
transmettre

Top managers

1 0O02YLI Ay SNI Sii
du digital dans leur quotidien

Y 2 i A @S N. Responsable Commercial, CVA, Responsable AF

Deux exemples de formation proposées par les constructeurs et groupessthibution

Un certain nombre de grouale distribution propose leur propre école de formaticertifiante (CQP
vendeur automobile) Les professionneldu commerce automobile souhaitemtinsi préparer leurs

futurs vendeurs a la fois aux méthodes de vente spécifidue f QI dzi2Y20Af S YI Aa
philosophie de leur entreprise. Dans la majorité des cas les cours théoriques sont dispensés par le
GNFZet les cours additionnels sont gsnsés en interne afin de réporelauxbesoins particuliers du
groupe.

hy y208 l[dzQAt yUSEAAGS NRASY RS & ddsaddctrndsidadle | dz
etdu«pricingn Reyl YAljdzS F2yOlA2y RS& O NAPeuitkreeia RS
NI Aaz2y RQdzyS @2ft2yiS RS LINRGSOGA2Yy RS f SdzNA

concurrence, les prestataires spécialistes ne proposent pas de version "formation” de leurs outils.

c0dzRS RAIAGEFEAAFGAZ2Y Rdz O2 YYSNDISE R SIHZ2 GNKIAO!dA S1a
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@ ACADEMY 2ea GELLGCAIR auroserere

« Former des experts de la relation client »

Profil commercial

+ Idéalement BAC+2 minimum (BTS, DUT....) . ° )
@ *+  PermisB *  Avec une premiére expérience BtoC

Avec une ou plusieurs expériences réussie(s) dans

le domaine de la vente ) . .
* 9 mois en contrat de professionnalisation
! + 12 mois en contrat de professionnalisation chez un des « 11 semainesde formation, 25 semainesen entreprise

distributaires du constructeur
« Cycle : 3 semaines en entreprise, 1 semaineen école

LS
A % CQP Vendeur Automobile Confirmé
R CQP Vendeur Automobile Confirmé R

ﬂ 9 écoles VGF Academy ﬁ 1 école )

OQws 89— v %9 ,
® /////

Source : www.volkswagengroup.fr Source : www.autosphere.fr/sellscar-ecole-de-vente-automobile

5Ql dzi NBa 3 NP dzLJS Yo8natiods dd ubiilduihéanSaftifiantBs3iént le codt est en partie

LINAR & Sy OKIFNHS RFya €S OFRNB RS ftQlctw 6! Q0iAz2y R
GNCO (Groupement des concessionnaires Opel) qui propose la GNCO Academia en paxendgiat

cabinet Auto Consultant.

G§dzRS RAIAGEFEAAlIGAZ2Y Rdz 02 YYSNDISE RS1A2 GIPKIRODA Sla |
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+2f B0/ NAAS St NBy2dz@Stft SYSyi

LHFG RS { Q2nBibug dedafitre 2y S O2

Tous ledistributeurs ne sont pas impliqués au méme niveau sur le marché VO. Le tabgae<i
indiqueeneffelj dzS f Sa N} dA2a xhkxb 60SyiSa +h NI LLERNISS
2LISNF GSdzNJ £ £ Ql dziNBd t 2dzNJ £ S& 1ljdZAyT S LINBYASNAE 3N
situait a 1,69 VO pour 1 VN (groupe SIPA) tandis que le plus faibigtait a 0,62 (groupe Maurin).

Tableau3 : Ratio VO/VN des 20 premiers groupe de dlstrlbutlon en terme de VO vBoduse Le
W2 dzNy I £ RS Q! dzi2Y20Af S

Opeérateur (Chiffre d’affaires Nombre de VO Ratio VO/VN
2016) vendus (2017)

1 PGA Motors (5 134 Mg) 122 358 0,88
2 Gueudet (%) (1 350 M€) 31 900 0,85
2 BYmyCAR (1561 M€) 31 000 0,76
4 Bernard (1 258 ME€) 29 486 0,77
5 Chopard-Lallier (872 M€) 24 298 1,09
6 Gemy (587 ME) 23 598 1,34
7 Jean Rouyer (797 ME) 22 357 0,92
8 Sipa (575 M€) 20 579 1,69
9 Tressol-Charbier (605 ME€) 20 275 0,86
10 Car Avenue (920 M€) 19 000 0,72
11 Dubreuil (587 ME€) 16 996 0,97
12 Chabot (RCM) (780 ME€) 16 710 1.00
13 Maurin (840 M€) 16 700 0,62
14 Hess (640 M€) 16 000 0,76
15 Aratto (Eden Auto) (610 M€) 15 264 0,79

58S YsYSs (2dza f S& NBaS!I dzi GBS yYil NJSdzSras YV5Q /WA D SUJldA RS
de développement sur le marché VO. Avec un taux de marge brute trés variable et en moyenne proche

RS wmps LIRdzNJ fSa @SyiSa +hi RQIFILINBa fSa GNBLI NI NF
lechiffreRQl FFF ANB& RSa&a NBaSldzE 2a0AfttSyid RIya dzy$S T2
[UARSS LI NIIF3ISS 083 RSNYASNBA | yyhadderdenis RS NBOd
A&daddzi Rdz * bvent des R&aukeplud dNPldEoncurrencés par les réparateurs
AYRSLISYRIyidia oOSyiGNBa ldzi2zz Frad FALGAOSNAXOD® | OS
Ot FANBYSyYyld LINRdz@S 1jdzS OSfl LI NLAOALIS aSyairofSyYSy

c 0dzRS RAIGAGEHEAAFGAZY Rdz O2 YYSNDISE R S1A2 @IPKIBOMA Sla |



La contribution du VO aux résultats
des réseaux de marques en 2017

PARTDUVO RENTABILITE PRIXDEVENTE

DANS LEC.A. (marge brute MOYEN

(%) en %du CA) (€)
Audi 28,5 ne 29500
BMW et Mini 289 nc 24685
(itroén p] | 18 11500
Ford 3 28 nc
Jaguar et Land Rover nc ne 22189
Mazda ¥ 12 12537
Nissan 314 36 13017
Opel 273 16,5 11333
Peugeot 18,7 17 12540
Renault nc nc nc
Seat 7 16 10187
Skoda 5 16 10169
Volkswagen pl} 15 12110
Volvo I} 8 20761

SourceY [ S W2 dzNY I f

Il est & noterque dans les réseaux de marque, il y a deais» VO ayant appartenu a des clients et du

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

ou des volumes en stocks immatricultsvendus en 0 km pour atteindre les objectifs de volumes et
YEAYOGSYANI f QAYGSYaAsaGS RQdzi At Avais»ivi 2egtenf@jaritales, LI OA G S
les rentabilités sont préservées. Dans le cas contraire, les rentabilités sont plas fainoins que le
constructeur ne compense en distuant des primes de compensation en augmentant les portages

des stocks finances.

Enjeux et tendances récentes

Il'y a quelques années, le marché la@ 2 A ( dzNB  @Q 2t&itphardid @®nsidéré comme

secondaire® [ S& LINPFSaarazyySta aQSy LINB2 Quitzbénaval LI NI y
de la distribution ds voitures neuvegVN). Puis le commerce VO a évolué rapidemddésormais

considéré plus stratégique pour compenser les alélzs d= b S iventle, @ madihd suscitde plus

en plus de convoitiseet dans le méme temps se modernise et se professionnbahisgart de marché

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

Tous les acteurs du sectecherchent désormais a ester sur ce marchéaudela des constructeurs

et des réseaux, des mandataires et sociétés spécialisées se développent, des loueurs longue durée
écoulent leur VP efin de contrat sur des sites en ligne et depuis peu dans des agences physiques, des
centresl dziz S RSa t23A4GA0ASya alLISOAlFIfAadtSa RS Qb
marché.

Dans certains registresommecelui du degré déligitalisationR dz LJ- NO2 dzNBE RQI OKI 4 2 dz
de livraisoncertains compartiments dmarché VGsont méme parfoisen avance sur le marché du
neuf.

[ OS & a2 NJAIRYSa ehviron 4 anst mécaniquement généré en fin de période de location
RQA Y LJ2 NI I yidrefourgtiarts z¥e&ade jeunes VO eaptifs». Il est devenu primordiale de
gérer effiacement ces VO récengour la dynamiqueet la rentabilité des affaires. Les distributeurs
doivent ainsi asurer dans les meilleurs délais et rapgocbdts/qualité la emise en état, le re
marketinget la cetification des voitures a recomencialiser lisdoivent aussi animer la promotion de

c 0dzRS RAIGAGEHEAAFGAZY Rdz O2 YYSNDISE RS1A2 @IPKHOAA Sla |



leur site physique et digitale pour anticiper et recherches clients en amont afin dainimiser les
temps de stockage.

Si les ventes en leasing sont directement comptabilisées dans les CA des constructeurbgedistri

[ S ON}YA o0Afly RS& 2LINIGA2ya yS LISdzi siNB GANB
fSFaAy3ad 9G €S oAttty yS NBadGSNI LRaAGAT jdzS ar
qui avait été prévue. La chute dedeuars résiduelles lors de la crise de 2008 ou plus récemment celle

RS&a +w RASaSts 2y Y2y(iNB jdzS fSa NmnaljdsSa SEAAQ
IANF YRS RQIdAYSYGSNI £ Sa +w LJ2dzNJ 6 A doalSshhsfcBux f 28 SN
ci sont supportés par le constructeur, sa captive financiére ou bien par le distributeur.

De nouvelles fonctions omtinsid( et doivent encore étre développées et professionnalisées

1 [ @aluationdesvaleurs résiduellescompte tenu des volumes et des enjeux, léeade peut
plus étre estimée.  f QA Yy (i dzA G A 2y padzodjodeEind&knddiit es RAES & LIS NJi
valeur résiduelles futures doivent désormais étre calculdedacon statistiquement plus
cadréet. f @¢é blade Sle données et de modekgsécifijues. Tous les enchéristes (Alcopa
Auction, VP Auto, BC Auto EnchéiRs) a LI2 a Sy i RSaA2NXI A4 RQSI dzA LIS a

1 Le Remarketing pour faire vite et bien en optimasmt valeur et marge, la clé réside dales
volumeS G f QA Y Rdza i NA | £ A, volt-éh &iepjs &R Blis de dSEbOtéuss Zobfied dzd a A
f SdzNJ NBYAaS Sy SidlFd £ RSa LI NISYlFANBa Sljdzi LIS
augmentée.

f La Certification 20% des compteurs seeat trafiqués sur leY NOKS +h RQI LINB
spécialistes de la certification. Il fadS LINB LI NBNJ £ dzyS Ay diSyairFa
tracabilité et a la labellisation systématique. De prensérétiatives de certification par
blockchain des informations relatives ad@ A (1 dzZNB & @2ASyid €S 2@ dz2NX» 50Q
pourrait devenir lanorme.

1 Le ®urcing: sourcerefficacement les VO adela des reprises pour augmenter volumes et
diversité des offrespparait indispensable au développement des voluni&sur assurerre
LISNXY I ySyOS ljdzh yGAGS Si LINRE RQFOKI G 2LIAYI dzE
passe de spécialistes a temps plein ou de partenaires dédiés.

1 La echerche de débouchés clientda communicationlarge et systématique «(carpet
bombing») aveud [ S& RAAUNAROdzi SdzZNE R2A GBSy i précis G NR A SN
des clientéles procéder a des ciblageschirurgicaux> et a des communications dans les
LISNA2RS& 2LIAYIFESa RS NBy2dz0Stf SYSyladdtar O2f f !
client estdevenuela clé absolue. Il faut désormais disposer et surtout garder la main sur des
datalakesd lj dzZA RS &aA3IyS S tASdz 2G az2yid NraasSvyof sSSa
etdessysttmeRQSELX 2A G+ A2y ST¥YBYOASYy S INBARRW Gz g i A
sur des DMSDealer Management Systems) des systémes CR{Customer Relatiaghip
Management)plus ou moins imposésedondants,incompatibles entre eux et limités en
exploitation Marketing.

1 Sur ce marché en voie armalisation et de professionnalisation, la labellisation répans
principaux freingles acheteurs la prise de risque mécanique. En certifiant et en garantissant
les VO avec des labels, le marché se trouve normé en termes de gRalitdes construeurs,
le label renforcd QA Yl 3S SG £ QI G He(pre&Wahydés effets tététeres-daldj dzS S
mauvaises expérience VO permet par ailleurR QK2 Y2 ISy SAaASNI f Q2 FFNB S
territoires.

. Pour les distributeurde label permetleseRA & G A Yy 3dzSNJ Rl y& dzy O2y G SE
et de réassurer les clientélggur mieux les fidéliser.

c 0dzRS RAIGAGEHEAAFGAZ2Y Rdz O2 YYSNDISE R S1a2 @IPKIEOdA Sla |



Exemple de labels VO

Oceasion r - BMW Premium

Selection

Dos WellAuto, », FordSélection @ Grand GARANTIE OR

| BN o

vvvvvvvvvvvvvvvvv

En prospective

hy LiISdzi RQ2NBgnemSILIRMI2EESYLX S 1jdzS RQAOA |jdzS¢t lj dzS
fournisseursde  a SNRBy i RSa | O0Sdz2NBE RA&LRAlFIYy(G RQ2dziAf a S
NEStf t dzyS RSYIFYyRS OtASyd S Sy yQl OiA@ryd a2 dzN
RSYIIYRS &S YIYyAFTFSaGiSNI ® 51 ya OSfoinésketder agiegageyfs & S NI
actuelsT f QAYY20Af Aal GA 2y R;Sessotirtes gowriidlles, (passedsaursidalxM] R A 3
seront sous monitoring permanent et se verront offrir un renouvellement préférentiel en échange de

f Q2 LI NI dzy hii § dRQAKE BT IYANBSNAL f AASNRPY G Sy YSGdalyd
RS a2y LINRPALISOGX S @SYRSdzNI * hen @Bavdne dR 8@ ¥wlg Sy G NI
Ll2aasSaasSdaNE FdzidzZNA OSYRSHz2NE o6SG LINRPaLISOGa +bou |jd
Cette idée de gestior2cY YSNOA L £ S Reyl YAljdzS Rdz LI NO Si RS
Elle est encore assez peu dévelopgée ya f S&a FlLAGad [ Q2 LIIR NI dzy A
acheteurs VO pouvant les rendre immune aux rece@iBM. Miis les progrés des souroetsdesoutils

et technigues de traitement de ses données (customer data scienoas)iner a la massification des
ai201a adzNJ £ Sa LI I GS Fdeshivo@és daniSchldodaing.Sy i RQSY GA &l 3 S

asSa
ayvys

Le marché VO en chiffre

Les voluras

9y S@2ft dzZl yi I dzil 2 dzZNJ Reflesip iz pf QYZAyvf t G2W130 IREOMEyMATSS af I & ydi:
et des particuliersle marché V@otal se situedans la moyenndes grands pays européens en termes
de volumes de ventes.
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