
Les métiers de la Branche des services de
l’automobile ont considérablement évo-
lué et évolueront encore. Ces mutations
procèdent de deux principaux facteurs : 
• Le 1er facteur d’évolution tient à la dif-
fusion progressive d’une nouvelle géné-
ration d’outils de travail utilisant des
méthodologies électroniques et informa-
tiques. Les nouvelles formes de travail
qui en découlent transforment les em-
plois : à la fois plus simples et plus com-
plexes, ils deviennent avant tout plus ra-
tionnels et moins empiriques.
• Le 2nd facteur est d’ordre commercial :
l’évolution des modes de consommation
et des attentes de la clientèle induisent et
requièrent de nouveaux comportements
de la part des salariés (accueil…) mais
aussi de nouvelles organisations du tra-

vail au sein des entreprises (services ra-
pides…).
Ces mutations, à la fois techniques et
culturelles, semblent s’inscrire non pas
dans un registre de rupture mais de
« permanence ».
Cette permanence des évolutions ap-
pelle en retour, une souplesse et une
réactivité forte en terme d’adaptabili-
té des compétences.

• De fait, l’évolution des métiers touche
l’emploi salarié de la Branche qui
connaît dès aujourd’hui des mouve-
ments de transformation progressive
(tendance au vieillissement, moins d’em-
plois non qualifiés…) et au sein duquel
d’autres changements interviendront
dans l’avenir.

Auto Observer 
pour mieux former
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• L’enquête qualitative est fondée
sur des entretiens auprès de
professionnels de la Branche,
choisis selon une typologie de
taille d’entreprise, de lien avec des
réseaux (franchise, constructeurs,
hors réseaux) et de zone
géographique (rural, urbain). Afin
de compléter la démarche
prospective, des représentants de
constructeurs et équipementiers
ont été rencontrés.

• Afin d’analyser les principales
tendances de l’emploi salarié, ont
été exploitées ci-après les Données
Annuelles de Déclaration Sociale
et UNEDIC, traitées par l’INSEE.

Évolution 
des métiers : l’étude

Deux facteurs d’évolution : 
technique et commercial

Évolution des 
métiers et de 
l’emploi salarié
des Services de l’Automobile



• La répartition des effectifs sala-
riés entre les différentes catégo-
ries  socioprofessionnelles évolue
entre 1993 et 1995 : la part struc-
turelle des cadres et des ouvriers
non qualifiés diminue.

• Le nombre de postes de cadres ne
diminue pas, il augmente seule-
ment moins vite que les autres
entre 93 et 95. La taille des éta-
blissements créés limiterait
l’offre à ce niveau de qualifica-
tion. De plus, la concentration
des entreprises conduirait à la
mise en commun des fonctions de
cadres dirigeants, et non pas à la
création systématique de nou-
veaux postes. Enfin, certaines en-
treprises se restructurent et ré-
duisent la ligne hiérarchique afin
d’optimiser le fonctionnement
des organisations, tout en offrant
davantage de postes au niveau
technicien.

• La diminution des postes d’ONQ
tiendrait, quant à elle, à l’évolution
des métiers qui requiert des postes
pour partie, de plus en plus 
qualifiés.

• L’analyse de la pyramide des âges
révèle une tendance déjà observée
par le passé : le vieillissement des
salariés du secteur. En effet, l’âge
moyen était de 35,3 ans en 1993,
contre 35,8 ans en 1995. En volu-
me, les effectifs des - de 25 ans
baissent de 1,5 % tandis que les 45
ans et plus augmentent, quant à
eux de 14,9 %.

• La chute des effectifs de jeunes de 
-25 ans est essentiellement due à la
baisse de la tranche 20-24 ans (-
3,9 %). Quant aux 45 ans et plus,
l’augmentation tient à la forte
montée des « quadra », c’est-à-dire
des salariés âgés de 45 à 49 ans, qui
sont nés pendant le baby boom
d’après-guerre.

• Le vieillissement des actifs salariés
du secteur est lié essentiellement à
la baisse des mouvements de main
d’œuvre entre 1993 et 1995 
(-19,4 %) soit -46000 mouvements.
Le secteur renouvelle en effet très
faiblement son noyau stable de
main d’œuvre et, globalement, les
sorties comblent les entrées de sala-
riés. Un autre facteur freine le ra-
jeunissement des actifs salariés du

secteur : le nombre de départs à la
retraite qui ne parvient pas à offrir
suffisamment de postes aux jeunes.
En 1995, on peut les évaluer à 2500
départs. A noter cependant : en
1995, les jeunes de moins de 25 ans
représentent 49 % des entrées dans
le secteur, contre 44,6 % en 1993.

Évolution des tranches d’âge
Un salariat qui vieillit encore sous l’effet du ralentissement 
des mouvements de main d’œuvre
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• En 1995, les entreprises du secteur *
occupent près de 345000 salariés
ou 475000 si l’on considère la
Branche dans son ensemble.
(source : DADS)

• Quant aux effectifs salariés, ceux-ci
ont enregistré une augmentation de
2,9 % entre 1992 et 1995.

• Cette progression de l’emploi salarié
témoigne de même d’un phénomène
de « salarisation » des emplois (par
exemple, par l’embauche en tant
que salarié à part entière du
conjoint du chef d’entreprise,...)

• Pour autant, le niveau de l’emploi
salarié reste stable, voire même 
diminue, sur le long terme : en 
effet, entre 1981 et 1995, il enre-
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Évolution 
des catégories 
socioprofessionnelles
Proportionnellement 
moins de cadres et moins 
d’ouvriers non qualifiés

Évolution des effectifs salariés
Un maintien global des effectifs salariés du Commerce Réparation
Automobile malgré une augmentation récente
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gistre une baisse de 0,5 % (soit -
1700 emplois).



• L’évolution considérable des équi-
pements automobiles a procédé du
passage de la mécanique tradition-
nelle à la mécanique assistée élec-
troniquement. Si ces nouvelles
technologies ont concerné l’en-
semble des éléments automobiles de
l’allumage au freinage en passant
par l’injection et les suspensions, il
semblerait que ces évolutions porte-
ront, à l’avenir, essentiellement sur
le développement de l’aide à la
conduite, de la sécurité et du
confort de l’automobiliste.

• Le travail de recherche effectué sur
les équipements automobiles a

contribué à accroître considérable-
ment leur fiabilité et diminuer les
temps d’intervention. Mais cette
baisse relative du marché de la
maintenance a été compensée par
la diversification des prestations, la
mise en place du contrôle tech-
nique comme par la croissance ra-
pide du parc automobile.

• Cette mutation technologique s’est
répercutée sur l’équipement des 
garages, au niveau des outils de
mesure et de diagnostic. Cet équi-
pement apparaît coûteux et diffici-
lement rentabilisable pour une
grande part des professionnels, en

Mutation technologique de l’automobile : 
des équipements et des outils

• La généralisation des systèmes
électriques sur les véhicules auto-
mobiles induit la recherche de
nouvelles compétences. Si les 
besoins de compétences semblent
se déplacer, peu à peu, du domaine
technique -mécanique vers le 
domaine technique -informatique,
cette mutation s’inscrit dans une
certaine ambivalence propre à la
nécessaire adaptabilité des profes-
sionnels. 

• Cette ambivalence réside dans la
simplification et la complexifica-
tion des interventions :

- simplification du métier de 
réparateur automobile en infor-
matisant le diagnostic et en 
systématisant l’échange de pièce, 
ce qui a pour conséquence de

Les nouvelles
compétences de 
la maintenance
automobile : 
de la technicité
au service

supprimer l’activité propre de
réparation et ;

- une complexification du métier en
transformant l’environnement
classique du moteur et en faisant
appel à une nouvelle représenta-

tion du métier, non plus analytique
mais intégrative. C’est à dire que
les différents éléments qui consti-
tuent un moteur ne peuvent plus
être pensés indépendamment
mais comme faisant partie d’un
ensemble. Désormais, pour 
intervenir sur un organe, il est
indispensable de prendre en
compte son environnement 
mécanique et électrique. 

• Aux nouvelles compétences tech-
niques et électriques, s’ajoute un
nouveau domaine de com-
pétences : l’accueil clientèle. Le
marché de la maintenance s’est
orienté vers les activités d’entretien
courant et de réparation rapide.
Introduit par les centres auto et les
spécialistes, les ateliers de service
rapide se sont développés récem-
ment dans les concessions et 
tendent à se mettre en place auprès
d’un grand nombre de profession-
nels. Cette nouvelle forme de travail
basé sur des opérations simples et
répétitives ne requiert pas un niveau
technique très élevé mais de nouvelles
compétences quant aux comporte-
ments d’accueil. Il faut en effet être
à la fois très productif pour travailler
vite et commerçant pour savoir
vendre le service et les pièces.

particulier pour les petites entre-
prises. Elles y suppléent en utilisant
un réseau de sous-traitance et 
d’entraide plus ou moins formalisé.
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Un enjeu prépondérant : 
améliorer la gestion économique et commerciale

ganisation plus entrepreneuriale et
moins artisanale.

• La difficulté majeure ressentie pas
les professionnels ne semble pas
être concentrée sur l’adaptation aux
nouvelles techniques mais bien da-
vantage sur la nécessité d’améliorer
la rentabilité de leur entreprise, ceci
passant essentiellement par une
bonne démarche commerciale. La
satisfaction du client devient pré-
pondérante et outre les critères de
prix et de qualité de travail, le client
attend avant tout une relation gara-

giste/client fondée sur la transpa-
rence des opérations et la notion de
service.

• L’un des enjeux majeurs aujour-
d’hui consiste à savoir capter et
conserver ses parts de marché, dans
une concurrence exacerbée. De fait,
les compétences transversales liées
à la relation clientèle et à la vente
de prestation, mais aussi les compé-
tences de gestion visant la réduc-
tion des coûts et l’augmentation des
marges, tendent à être de plus en
plus nécessaires.

• L’évolution de la demande des
consommateurs ainsi que leurs exi-
gences croissantes en matière de dé-
lai, de prix et de qualité de presta-
tion, conduit la profession vers une
profonde mutation : d’une profes-
sion de métier basée sur les compé-
tences et la légitimité technique, el-
le s’oriente vers une profession de
service centrée sur la relation clien-
tèle. De plus, en conséquence de
l’érosion des marges et de l’accrois-
sement de la concurrence, les pro-
fessionnels se dirigent vers une or-

Des mutations
techniques 
et culturelles 
pour les métiers
de la vente et de
la maintenance

Or, depuis l’effondrement des
marges sur la vente automobile, un
revirement s’est opéré vers le servi-
ce après-vente afin de développer
et d’améliorer la rentabilité de cet-
te activité. On tend aujourd’hui a
considérer la vente comme au ser-
vice de l’après-vente, ce qui repré-
sente une évolution considérable.

• les métiers de la vente
le vendeur ne doit plus vendre seule-
ment une voiture mais tout une gam-
me de services que peut offrir l’entre-
prise (la reprise, le crédit, l’assistance,
le contrat entretien…). De fait, les
fonctions du vendeur s’enrichissent
puisqu’il doit être aussi conseiller fi-
nancier et conseiller service.

• les métiers du service après vente
de plus en plus de personnels de 
l’atelier sont concernés par l’accrois-
sement de la relation clientèle soit 
directement en accueil et vente 
de prestation, soit indirectement par

Les métiers de la Branche des services
de l’automobile, ont considérable-
ment évolué et évolueront encore.
Ces mutations importantes concer-
nent…

• la culture d’entreprise
il s’agit de passer d’une culture 
« industrielle » d’écoulement des
stocks influencée par la relation avec
les constructeurs à une culture “de
service” influencée par la relation
clientèle. Pendant longtemps, le 
service après-vente a été considéré
comme au service de la vente. 

la gestion d’un réseau de clientèle
(opérations commerciales).

• Ces mutations ont pour consé-
quence de remettre en cause 
l’organisation de la profession
construite sur des filières tech-
niques : traditionnellement les 
métiers de la réparation automo-
bile étaient basés sur un savoir 
purement technique. De fait, les
principes de reconnaissance 
sociale, de statut professionnel et
de promotion sociale étaient défi-
nis à partir de la « valeur » tech-
nique, et continuent à l’être dans
une large mesure. Cependant, 
de nouvelles compétences appa-
raissent nécessaires aujourd’hui 
et particulièrement sur les postes
de maîtrise et d’encadrement. Ces
nouvelles compétences n’appar-
tiennent pas tant au domaine
technique qu’aux domaines 
économique et commercial.

Nul doute que les compétences transversales d’accueil et commerciales 
deviendront les éléments à développer, et ce à tous les niveaux de fonction.
Les filières de formation doivent prendre en compte, et ce dès le niveau V, 
la nécessaire acquisition de ces compétences transversales.


