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et des invitations a découvrir les nouveaux produits

et services.
En 1993, 234.000 renouvelants CITROEN vont se présenter sur
e marché pour remplacer leur voiture.

Deux faits majeurs sont a noter : h
o 1 renouvelant sur 3 est un renouvelant de CITROEN BX
o 1 renouvelant sur 5 est un renouvelant de CITROEN AX.
En fidélisation, les renouvelants de ces deux véhicules vont donc

peser trés fortement sur les ventes des modeles AX, ZX, BX et
Xantia.

Deux objectifs en déecoulent :
fidéliser davantage

Cela requiert de disposer, pour I'action de chaque vendeur et de
chaque agent, de fichiers qualifiés, c'est-a-dire indiquant précisé-
ment la position acheteur de tous vos clients, VN et VO, particu-
liers, artisans, commercants et entreprises.
Pour les fidéliser, il faut contacter systématiquement les clients
susceptibles de renouveler leur véhicule en 1993, au rythme indi-
qué dans les fiches d’animation commerciale mensuelle
envoyées a |'encadrement depuis novembre 1992.
C'est seulement ainsi que nous pourrons augmenter notre taux
de fidelité au niveau de celui des meilleurs :

actuellement de 56,7 %,

notre objectif pour 1993 est de 60 %
a comparer aux 60,4 % d'Automobiles Peugeot et aux 59,8 % de
Renault.
Le gain serait de 0,5 % de pénétration par point de vente.

Vendre plus de VO

Vendre plus de VN implique d'avoir des structures et I'organisa-
tion nécessaires pour vendre plus de VO et augmenter simultané-
ment leur rotation, ce qui est particulierement vrai pour les BX
VO et XM VO. Ce n'est qua cette condition que les opérations
nationales CITROEN Eurocasion prévues en 1993 auront un
impact fort sur les ventes VO et donc VN. Cela demande :

o d'anticiper les reprises et de décider immédiatement

de leur orientation : ventes a particulier, garanties,
ventes @ marchand, Place Nette.
o d'organiser le rythme des contacts clientéle de

chaque vendeur et de coordonner les actions
promotionnelles du point de vente et des agents.

C'est pourquoi, le département des véhicules d'occasion a congu
et édité un nouveau manuel VO, décrivant le fonctionnement et
['utilisation d'un fichier VO permettant de fidéliser davantage vos
clients et les techniques dorganisation VO, incluant des docu-
ments d‘analyse et de diagnostic VO, ainsi que des catalogues
VO, présentant les caractéristiques, les garanties et les avantages
des véhicules d‘occasion vendus par CITROEN.
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CONQUERIR DAVANTAGE
DANS CHAQUE SEGMENT DE
MARCHE

En 1991, sur 100 ventes, plus de 32 % ont été réalisés en
conqueéte et pres de 9 % en augmentation de parc et auprés des
nouveaux venus a |'automobile. La réputation du point de vente,
la compétence et le professionnalisme du personnel, ainsi que la
communication jouent un role essentiel pour séduire, attirer,
convaincre et fidéliser de nouveaux clients.

Avec le nouveau fichier conquéte modélisé, composé de
800.000 adresses, vous allez pouvoir adresser des mailings de
conquéte, pour chaque modele, a des cibles trés précises. L'avan-
tage de la modélisation est daugmenter sensiblement la probabi-
lité que le prospect contacté soit en période de renouvellement et
choisisse le modéle proposé. Ainsi, le mailing conquéte, envoyé
aux cibles potentielles de Xantia en janvier, va vous permettre de
ne rendre visite qu‘aux prospects qualifiés.

AUGMENTER NOS VENTES

DANS LES ENTREPRISES

Depuis fin 1991, vous disposez du Fichier National Entreprises ;
il permet a chaque vendeur de connaitre, pour chaque VP et VU,
par segment, par énergie et par taille de parc, la pénétration
CITROEN et celle des principaux concurrents dans chaque entre-
prise. L'encadrement doit vérifier avec chaque vendeur que les
entreprises de son secteur, notamment les PME-PMI, sont visitées
au moins une fois par an pour celles ayant moins de 5 véhicules
en parc. Cela se justifie encore plus en 1993 dans une conjonctu-
re difficile ol la part des ventes aux entreprises augmente au
détriment de celle aux particuliers.

Or, nous sommes absents de plus de 80 % des parcs sociétés !

Il faut continuer a accroitre le professionnalisme de la force de
vente ; c'est I'objectif des stages spécifiques proposés par les
centres de formation : stage de vente aux PME-PMI, vente aux
sociétés, financements, en particulier la location longue durée
qui connait un fort développement continu.

Avec un personnel formé et motivé, une gamme
compléte composée de nouveaux produits a forte
image congus pour la conquéte, un parc considé-
rable a fidéliser, la réalisation de nos objectifs
commerciaux 1993 sera notre victoire d'équipe.
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