
MEILLEURES PRATIQUES DE COMMANDE DE 
VÉHICULE POUR DIRECTEURS FINANCIERS
Virtuel & en concession



Objectifs de chaque point de contact 

Application de crédit et 
qualification du client

Objectif : établir 
une relation 

avec le client, 
recueillir les 
informations 

pour les 
banques et les 

produits et 
définir les 

attentes du 
processus.

Courriel de bienvenue et 
introduction des produits

adaptés au client

Objectif : 
Agenda des 
prochaines 

étapes, 
introduire les 
protections et 
ouvrir un canal 

de 
communication 

pour les 
interactions 

avec le client.

Appel au client pour préparer la 
rencontre pré-livraison

Objectif : Confirmer la 
date et l’heure de la 
rencontre, définir les 
attentes en matière 
de temps et donner 

des détails sur 
l'assurance 

automobile (NIV). 

Rencontre avec le client

Objectifs: Présenter
tout d’abord les 

produits et conclure
la transaction, puis
confirmer la date et 

l’heure de la 
livraison.

Livraison

Objectifs: Faire 
signer les 

documents et 
offrir les 

produits en 
relance. 



Étapes vers le succès : virtuel

Application de crédit et 
qualification du client

Appel téléphonique 
au client avec l’offre 
d’achat, complétion 
de l'application de 

crédit et évaluation 
des besoins par 

téléphone ou envoi 
par courriel pour que 
le client le remplisse. 
La meilleure pratique 
consiste à remplir les 
informations avec le 

client pour établir 
une relation.

PRENDRE DES 
NOTES! Vous en 

aurez besoin dans 
l'avenir.

Résumer le 
processus avec le 

client, vous lui 
enverrez un courriel 

avec certaines 
choses à examiner et 
faites-lui savoir que 
vous le contacterez 
lorsque le véhicule 

sera disponible pour 
la livraison.  Offrir de 
vous contacter s'il a 
des questions entre-

temps.

Courriel de bienvenue et 
introduction des produits

adaptés au client

Utiliser le modèle 
pour envoyer un 

courriel de suivi avec 
des informations sur 

les produits :

Utiliser un fichier 
facile d'accès pour 

inclure des 
informations sur les 

produits pour le 
client.

Le client peut vous 
contacter s'il a des 
questions entre-

temps

Appel au client pour 
preparer la livraison

Appeler le client pour 
organiser une 

rencontre. Si le 
vendeur a déjà 

appelé, appeler à 
nouveau le client 
pour confirmer et 
revoir ce que vous 

devez vérifier. 
Prendre les devants!

‘’Quand pouvez-vous
venir nous rencontrer
pour organiser votre

livraison?’’ À ce
moment, le client 
manifestera son 

intention de soit venir
compléter la 

transaction en
concession ou soit le 
faire virtuellement.

Demander au client 
quel est le meilleur 

moment pour 
examiner 

virtuellement les 
documents ensemble. 
Demander au moins 
30 minutes et utiliser 
au mieux un système 

d'appel vidéo, un 
zoom, un Teams, au 
pire des cas facetime

ou un appel 
téléphonique en 
dernier recours.

Rencontre virtuel

Utiliser les notes 
de votre première 

rencontre pour 
résumer la 

transaction et les 
besoins du client.

Passer en revue les 
produits avec le 

client à l'aide 
d'outils en ligne 

tels que le menu et 
la feuille d'analyse 
client en utilisant 
le partage d'écran

Proposer un choix
de forfait au client 
pour conclure la 

vente.

Confirmer le 
paiement du client 

et organiser la 
date et l’heure de 

la livraison.

Livraison

Faire signer les documents 
et le formulaire de 

renonciation. Relancer les 
produits pour lesquels le 

client avait une hésitation.

Le client préfère
effectuer la 
rencontre 

virtuellement



Étapes vers le succès: en concession

Application de crédit et 
qualification du client

S’asseoir avec le client 
pour réviser l’offre 
d’achat, compléter 

l'application de crédit et 
évaluer les besoins. La 

meilleure pratique 
consiste à collecter les 
informations du client 

lors d’une conversation 
fluide pour établir une 

relation.

PRENDRE DES NOTES! 
Vous en aurez besoin 

dans l'avenir.

Résumer le processus 
avec le client, vous lui 

enverrez un courriel avec 
certaines choses à 

examiner et faites-lui 
savoir que vous le 

contacterez lorsque le 
véhicule sera disponible 
pour la livraison.  Offrir 
de vous contacter s'il a 

des questions entre-
temps.

Courriel de bienvenue et 
introduction des produits

adaptés au client

Utiliser le modèle pour 
envoyer un courriel de 

suivi avec des 
informations sur les 

produits :

Utiliser un fichier facile 
d'accès pour inclure des 

informations sur les 
produits pour le client.

Le client peut vous 
contacter s'il a des 

questions entre-temps

Appel au client pour 
préparer la livraison

Appeler le client pour 
organiser une rencontre. 

Si le vendeur a déjà 
appelé, appeler à 

nouveau le client pour 
confirmer et revoir ce 

que vous devez vérifier. 
Prendre les devant!

‘’Quand pouvez-vous
venir nous rencontrer
pour organiser votre

livraison?’’ À ce moment, 
le client manifestera son 

intention de soit venir
compléter la transaction 
en concession ou soit le 

faire virtuellement.

Organiser la date et 
l’heure de la recontre. 
Mettre les attentes au 
clair; la livraison n’aura

pas lieu lors de cette
rencontre. Déterminer à 

l’avance le temps 
nécessaire à la rencontre

Rencontre

Lorsque le client arrive, 
demander au vendeur de 
lui montrer son nouveau 

véhicule. Ce sera la 
première fois qu'il le 

verra, excitez-le!

Amener le client à votre
bureau.

Utiliser les notes de votre 
première rencontre pour 
résumer la transaction et 

les besoins du client.

Utiliser les outils comme
le menu pour proposer 
les différents choix de 

produits et de scenarios 
pour le client.

Conclure en utilisant un 
choix de forfait. Organiser

la date et l’heure de la 
livraison.

Livraison

Faire signer les 
documents et le 

formulaire de 
renonciation. Relancer 

les produits pour 
lesquels le client avait 

une hésitation.

Le client est
comfortable de 

venir en
concession


