
📄 TITRE : "2026 : L’année de la 
rétention – Comment les concessions 
performantes ne laissent plus rien au 
hasard"
Par Marc Labbé – Coach en performance des ventes automobiles



Souhaiter bonne et heureuse 
année 2026

SANTÉ

BonheurProspérité

Prospérité =  Croître Répéter 2025

- Albert Einstein

« La folie, c'est de faire toujours la même chose et 
de s'attendre à un résultat différent »

MOTS DE GESTIONS
Prospérité / Croître
-Contrôle

✅ Introduction – Tout est dans tout

Nouvelle année. Nouveaux objectifs. On se souhaite la santé, le bonheur, la 
prospérité… comme toujours.
 Mais une question me travaille :
 La prospérité, est-ce que ça se souhaite… ou est-ce que ça se construit? 
est-ce que ça contrôle ? ( Bien sure !) 

Si la santé passe par l’absence de stress, et que le bonheur découle de notre 
sentiment de progrès, alors la prospérité en est le carburant.
 Mais ce carburant, on ne l’obtient pas en priant. On l’obtient en exécutant.

🧠 Réflexion de départ – Croître, pas répéter
Durant mon allocution devant les dirigeants des concessions Nissan du Québec, j’ai 
ouvert avec une question simple :
 Qu’est-ce que la prospérité, selon vous?

Ce que je cherchais comme réponse, ce n’est pas “faire pareil qu’en 2025, mais un 
peu mieux.”  Non.

La prospérité, c’est croître.
 Et comme le disait Einstein : “La folie, c’est de faire toujours la même chose et 
de s’attendre à un résultat différent.”

Alors, qu’allez-vous faire de différent en 2026?



Prospérité / CroîtreMOTS DE GESTIONS
Prospérité / Croître
-Contrôle
- Rétention

🚨 Mot-clé de l’année : RÉTENTION

On ne parle plus uniquement de vente. On parle de conservation.
 Parce qu’en 2026, avec l’état du marché, du crédit, de l’inventaire et du recrutement, 
ce n’est pas celui qui vend le plus qui gagne.
 C’est celui qui garde le plus.

Il y a trois formes de rétention qu’une concession doit maîtriser :

1. La clientèle

2. Le personnel

3. La profitabilité

Et tu veux savoir le plus beau?
 Tout est dans tout.
 Un bon vendeur, bien formé, fait de bons suivis.
 Un bon suivi, c’est un client qui revient.
 Un client fidèle, c’est plus de rentabilité.
 Plus de rentabilité = plus d’argent à réinvestir dans l’équipe.
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RÉTENTION

CLIENTÈLE: Étude de 2023 sur la rétention

- Rétention
How to turn a one-time buyer into a lifetime customer

Stratégies de Rétention et de Croissance Client

● Identifier les clients multipropriétaires (deuxième ou 
troisième véhicule) en questionnant les conseillers.

● Maintenir un contact régulier avec les clients (règle du 
3x3x3).

● Optimiser l'exploitation du CRM.
● Aligner la rémunération sur les objectifs de rétention 

mensuels.
● Analyser les performances des ventes aux clients 

existants vs. nouveaux clients pour réduire le coût 
d'acquisition.

- Maintenir contact

Le calcul vaut le travail
Le coût d’acquisition d’un nouveau clientVS

La valeur à vie d’un client qui achète (6) véhicule

‘’Concept loins des yeux loins du coeur’’

🔁 Rétention #1 : La clientèle
En octobre 2022, à la conférence Google Think Auto à Montréal, un fait a frappé mon 
esprit :

Le véhicule le plus difficile à vendre à un client, c’est le 3e.
 Mais une fois ce cap franchi, ce client vous en achètera 6 à vie.

Or, ce qu’on fait souvent?

● Le client achète une 2e fois…
● On pense qu’il est acquis…
● Et on relâche la relation.

Résultat : on le perd, sans même s’en rendre compte.
 Pourquoi?
 Parce qu’il n’y avait pas de structure de contact.

🎯 Solution : La règle du 3x3x3

● 3 jours après la livraison → appel du conseiller
● 3 mois plus tard → prise de nouvelles (pneus, service)
● 3 événements-clés : anniversaire du client, anniversaire de livraison, entretien 

programmé

Chaque contact est une ancre émotionnelle.  Chaque échange crée un lien.  Et ce 
lien, c’est la clé de la rétention.
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RÉTENTION

CLIENTÈLE: Votre programme de location

- Rétention

Cadeau stratégique du manufacturier

● Le client doit vous informer de sa décision de fin de contrat de location.

● Questionnez vos résultats de livraison en location. ( est-ce le bon % ?)

● Formule d'évaluation : Résultats obtenus / Nombre de présentations.

● Analysez le programme en fonction de l’ensemble des avantages, non des 

versements. ( 100% bon pour la concession )

- Maintenir contact

● Vous ne manquez jamais une location par un manque 

de dollar, mais par un manque d'arguments

● La location n’est pas un programme mais une 

culture d’entreprise

● Différence entre profit et profitabilité

● Entraînement à la tâche : Avantages et la 

présentation du programme

- Programme Location
- Profitabilité

🚗 Le programme de location : votre arme la plus négligée

Il y a un deuxième outil de rétention que trop de concessions sous-estiment :
 👉 Le programme de location du manufacturier.

Ce programme oblige pratiquement le client à revenir en concession à la fin de son 
terme.
 C’est une occasion en or de créer une boucle de fidélisation contrôlée.

Mais soyons honnêtes :

● Trop de conseillers le présentent comme un simple paiement mensuel.
● Trop de gestionnaires laissent les équipes décider "si c’est bon pour le 

client".

➡ ERREUR FATALE.
 Le programme de location est TOUJOURS bon pour le concessionnaire.
 Et c’est le devoir du conseiller de le maîtriser à 100%, pas de juger si le client 
“voudrait peut-être acheter”.

🧮 Recalibrer la manière dont on mesure la location

Quand je demande à un directeur :

"Quel est ton taux de location?"
 Il me dit :  "Facile. 10 livraisons, 4 locations = 40%"

Non.
 Ce n’est pas le bon calcul.

👉 Le vrai KPI, c’est :
 Combien de fois avez-vous présenté sérieusement le programme de location… 
et combien l’ont pris?



Si tu l’as proposé 6 fois et obtenu 4 locations?
 Tu es à 66% de conversion sur présentation.

Tu veux augmenter ton taux de location?
 👉 Augmente le nombre de présentations.

🛠 Le programme de location = structure + culture

Former tes conseillers à présenter la valeur, les options de sortie, les termes 
flexibles, le renouvellement stratégique…

Ce n’est pas une question de dollars.
 C’est une question de mots.

“On ne perd pas une transaction par manque d’argent.
 On la perd par manque de mots bien choisis.”

Et si tu laisses ton conseiller décider à sa place si c’est bon pour le client…

● Tu perds le contrôle.
● Tu perds la rétention.
● Tu perds de l’argent.

🔥 Résumé :

● Présente à chaque fois.
● Structure ton discours.
● Forme tes conseillers.
● Et surtout… mesure ce qui compte vraiment.

Parce qu’un client en location, bien géré, est un client à vie.
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RÉTENTION

DE NOTRE PERSONNEL:

- Rétention

Tous nos résultats financiers dépendent de notre personnel.

● Description de tâche claire, incluant les attentes 

○ (à réitérer quotidiennement).

● Les gens font ce que vous mesurez 

○ (You Can’t manage what you can’t measure).

● Quand remonte votre dernière activitée d’entraînement à la tâche?

○ Distinguer expérience, expertise et le ressourcement.

● Investissement VS dépense VS coût de remplacement.

○ Investir dans vos employés développe le Sentiment 

d’appartenance , la Fierté et de la loyauté

● Une équipe comme le Canadiens de Montréal

○ Constamment en recrutement

■ 100% des effectifs = 100% des résultats 

- Maintenir contact
- Programme Location
- Profitabilité
- Investir dans 
l’entraînement à la 
tâche
- Attentes Claires

🔁 Rétention #2 : Le personnel

Tous les résultats d’une concession proviennent des actions d’humains.  Mais 
souvent, on sous-estime leur coût… jusqu’à ce qu’on doit les remplacer.

Tu veux un exemple?

Un conseiller expérimenté en location :

● Connaît le cycle de renouvellement
● Génère du volume
● Crée des clients fidèles

S’il part?
 C’est des dizaines de suivis perdus, des renouvellements échappés, et un 
recrutement à refaire… au mauvais moment.

🎯 Et tout ça commence par quoi?

Des attentes claires.
 Tu veux garder ton monde? Commence par leur montrer exactement ce qu’on 
attend d’eux.

Un employé sans repère, sans direction, c’est comme un joueur sur la glace sans 
ligne bleue ni filet.

Il patine… mais il marque jamais.

C’est pourquoi chaque rôle doit être accompagné d’une description de tâche 
claire et vivante.
 Pas un vieux document Word dans une filière.
 Non.



 Un cadre de performance utilisé en coaching, en 1:1, en évaluation continue.

Quand tu veux des résultats constants, tu dois exiger des comportements 
clairs.
 Et pour exiger? Faut que ce soit écrit. Expliqué. Aligné.

🎓 Solution : Investir en formation = fidéliser

Un concessionnaire m’a dit un jour :
 “Et si je le forme et qu’il quitte?”
 Je lui ai répondu :
 “Et si tu le formes pas… et qu’il reste?”

Former, c’est montrer qu’on croit en eux.
 Et quand un vendeur a des objectifs clairs (ex : nombre de renouvellements 
potentiels), il se sent engagé.

Même le Canadien de Montréal pratique tous les jours. Pourquoi pas nous?

Et un conseiller qui sait quoi faire, sait comment le faire, et comprend pourquoi il 
le fait, c’est un conseiller qui reste.

🔥 Résumé :

● Des attentes floues créent des résultats flous.
● Un rôle bien défini crée de la clarté, de l’alignement, et de la loyauté.
● Et une formation continue transforme un vendeur ordinaire… en pilier de ta 

concession.

Tu veux fidéliser ton équipe?
 Commence par leur donner un vrai plan de match.
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RÉTENTION

DE NOTRE PERSONNEL:

- Rétention

Quel élément génère la plus grande profitabilité ?

● L'expérience client en concession
○ Le système de vente est-il clairement défini, respecté et 

appliqué ?
○ Quel sont vos étapes de votre système de vente
○ Qui est imputable ? (Coach de l’équipe)

■ Structure 2026 VS 1990
○ Qu'est-ce qui vous distingue de vos compétiteurs ?

■ Quel est votre WHY BUY HERE ?

Instaurer un système ‘Desk’ avec un directeur de plancher

● Contrôle de 100% des opportunités, de l'accueil à la sortie
○ Souvenez-vous du coût d’acquisition de l'opportunité

- Maintenir contact
- Programme Location
- Profitabilité
- Investir dans 
l’entraînement à la 
tâche
- Attentes Claires
- Système Desk

🧠 Après la rétention de ton personnel…

…vient l’importance de bien définir l’expérience client.

Tu peux avoir les meilleurs vendeurs, les meilleurs produits, le meilleur CRM…  Mais 
si chaque client vit une expérience différente selon qui il tombe, tu laisses ton image 
de marque à l’improvisation.

Et laisse-moi te dire ceci :
 L’improvisation, c’est le cancer de la constance.

🎯 L’expérience client ne se "devine" pas, elle se définit.

Dans trop de concessions, l’expérience client ressemble à ça :

● Le client entre, tombe sur un vendeur X qui fait comme il peut
● L’autre jour, c’est le vendeur Y avec une autre approche
● Résultat : l’image de la marque = aléatoire

Maintenant, imagine l’inverse :

● Chaque client est accueilli selon un processus connu, pratiqué et suivi
● Chaque étape est documentée, maîtrisée et cohérente
● Le client ressent la même attention, la même valeur, le même 

professionnalisme, peu importe à qui il parle

C’est ça, l’expérience client bien définie.

🧰 Et comment on la définit?

Avec un cadre clair :

● Les étapes de vente documentées et pratiquées
● Un système Desk qui structure les propositions et les marges
● Un directeur de plancher qui s’assure que tout le monde reste dans les 



● lignes

Et surtout…
 Avec une culture qui dit :

“Chaque client doit vivre une expérience qui donne envie de revenir… et 
de référer.”

🔥 Résumé :

● L’expérience client, c’est ton premier levier de profitabilité
● Mais pour qu’elle rapporte, elle doit être définie, suivie et répétée
● Car ce qu’on répète avec rigueur, on maîtrise avec excellence.

Tu veux que ton client vive quelque chose de mémorable?
 Alors n’espère pas qu’un de tes vendeurs l’improvise.
 Orchestre-la. Cadre-la. Protège-la.



- Système Desk
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- Système Desk

Un concessionnaire performant et ses conseillers

🖥 Résumé : La rétention n’est pas un concept… c’est une 
discipline.

La rétention, ce n’est pas un mot à la mode. C’est un 
levier stratégique.

En 2026, la vraie croissance ne vient pas de plus de trafic… Elle vient de 
mieux conserver ce que vous avez déjà construit.

✔ Fidéliser la clientèle, c’est maintenir une relation structurée, humaine 
et intentionnelle.
 ✔ Garder vos employés, c’est leur donner une mission claire, des 
attentes solides et des outils pour performer.
 ✔ Maximiser votre profitabilité, c’est encadrer l’expérience client et ne 
plus rien laisser au hasard.

Rétention = contrôle.
Et tout ce qu’on contrôle… on peut l’améliorer.



- Système Desk
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Un concessionnaire performant et ses conseillers
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Un concessionnaire performant et ses conseillers



- Système Desk
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Un concessionnaire performant et ses conseillers



Prospérité / CroîtreMOTS DE GESTIONS
Prospérité / Croître
-Contrôle

LES MÉTRIQUES DE PERFORMANCES (KPi’S)

Culture du Taux de conclusion

- Rétention

Pourquoi le taux de conclusion ne devrait pas être la métrique 
ultime de performance ?

- Maintenir contact
- Programme Location
- Profitabilité
- Investir dans 
l’entraînement à la 
tâche
- Attentes Claires
- Système Desk

🖥 Les KPI d’aujourd’hui ne sont plus ceux de 2002

Vous gérez encore votre équipe avec le bon vieux taux de 
closing global?
 C’est comme si un joueur de hockey comptait ses buts… dans l’
échauffement.

🧢 Le taux de closing ne reflète pas la réalité financière.
 ❌ Il ne tient pas compte des refus de crédit, des annulations, ou de 
l’absence d’inventaire.
 ❌ Il ne distingue pas les types de clients servis.

🧠 Repenser le taux de conclusion selon le type de client :

✔ Nouveau client, autre marque : objectif = 17 à 22 %
 ✔ Nouveau client, même marque : objectif = 25 à 30 %
 ✔ Ancien client de la concession : objectif = +40 %

Un vendeur qui conclut 4 ventes sur 10 anciens clients n’est pas un héros.
 Un vendeur qui fait 2 ventes sur 10 nouveaux leads d’une autre marque?
 👉 Lui, il fait le vrai boulot.

📌 Le KPI d’aujourd’hui à exiger?

✅ Le taux de Be-Back avec rendez-vous confirmé

🎯 1 client sur 3 doit revenir avec un rendez-vous clair
 📈 En 2e visite, le taux de conclusion grimpe entre 66 % et 94 %



💬 Punchline en bas de slide :

"Si tu mélanges tous tes clients dans ton taux de 
closing… tu mens à tes vendeurs, et à toi-même."

Avec ça, ton auditoire va arrêter de dire “on est à 40 % de closing” comme si c’était 
un trophée.
 Ils vont commencer à poser les bonnes questions.
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LES MÉTRIQUES DE PERFORMANCES (KPi’S)
L’ultime indicateur de performance : Le taux de retour 
de la clientèle ('Be-Back')
Ne soyez plus de la génération :‘j’le Signe ou j’le Brûle’’

- Rétention
- Maintenir contact
- Programme Location
- Profitabilité
- Investir dans 
l’entraînement à la 
tâche
- Attentes Claires
- Système Desk

Attentes du directeur de plancher pour une équipe de 5 vendeurs
● 5 Appels téléphoniques sortants par vendeur par jour

25 appels par jour
125 appels semaine
500 appels par mois

● Organisation d'un événement de vente privé avec un investissement de 0,00 $

- 33% be-back
- 5 appels sortants 
par jour

🖥 Le système qui transforme une équipe ordinaire en machine de 
croissance

Une concession performante en 2026, ce n’est pas celle qui espère du trafic…
 C’est celle qui génère son propre momentum à partir d’un système solide et 
constant.

✔ Système Desk rigoureux : contrôle des marges, des propositions et 
de l’expérience client
 ✔ Directeur de plancher actif : 100 % du temps sur le terrain pour 
coacher, corriger, faire exécuter
 ✔ Culture de la location : chaque présentation compte, chaque client 
est une opportunité de rétention
 ✔ Formation mensuelle : Lunch & Learn pour développer les réflexes 
de vente modernes
 ✔ Appels sortants quotidiens : parce que “aujourd’hui, y’a peut-être 
personne qui rentre”

💬 Punchline en bas de slide :

"On ne subit plus le marché.
 On le contrôle — contact par contact, rendez-vous par rendez-vous."

Tu veux une équipe qui performe peu importe la météo, le taux d’intérêt ou les 
annonces du manufacturier?
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Gestion des Ventes NADA pour les 
Concessionnaires Nissan du Québec

4e Cohorte

● Dates : 20, 21 et 22 janvier 2026 
(semaine prochaine)

● Lieu : Bureau régional de Nissan à Kirkland

Ressources :

● Un résumé et une copie de la présentation 
seront disponibles sur : 
www.prospecvente.com/nissan

merci à vous tous :

● Coach Marc Labbé

- Rétention
- Maintenir contact
- Programme Location
- Profitabilité
- Investir dans 
l’entraînement à la 
tâche
- Attentes Claires
- Système Desk
- 33% be-back
- 5 appels sortants 
par jour

🖥 La prospérité ne se souhaite pas… elle s’organise

La croissance durable ne vient pas d’un bon mois… elle vient d’une bonne 
structure.
 En 2026, les concessions qui réussiront seront celles qui auront :

✅ Une stratégie de rétention client claire et mesurable
 ✅ Un engagement réel envers la formation et la fidélisation du 
personnel
 ✅ Un contrôle serré sur l’expérience client et la profitabilité
 ✅ Et des KPI modernes centrés sur les actions, pas juste les résultats

💬 Citation à afficher en bas de slide (style punchline finale) :

"Si vous continuez à faire ce que vous avez toujours fait…
 Vous continuerez à avoir ce que vous avez toujours eu."

http://www.prospecvente.com/nissan
http://www.prospecvente.com/nissan



