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Location de voitures

Rouler sans

se faire

rouler

Contrats opaques, non-assistance en cas de panne,
véhicules pas toujours au mieux de leur forme...

les loueurs de voitures doivent encore épurer certaines
mauvaises pratiques. Prés de 6 000 lecteurs témoignent.

etite devinette : quelle est la différence

entre le paiement d'une voiture de lo-

cation et le client ? Le premier est

comptant alors que le second ne l'est

pas forcément... content ! C'est du
moins ce qui ressort de notre enquéte. De la si-
gnature du contrat 2 la restitution du véhicule,
5 778 lecteurs ont jugé les grandes enseignes de
la location automobile (lire « protocole de test »,
p. 51). Si la satisfaction globale atteint 83 %, cer-
tains points doivent attirer I'attention des auto-
mobilistes afin d'éviter toute mauvaise surprise
et limiter les risques de conflits.

Assurance de base trés minimale

Avis, Hertz, Europcar, Ada, etc., au total, plus de
sept millions de locations de véhicules sont en-
registrées chaque année en France. Compte tenu
de la variété des modes de tarification et, & dé-
faut, d'un affichage correct des prix dans les
agences, il est important de vérifier que le contrat
est parfaitement clair et n'oublie rien. Comme,
par exemple, de préciser si le forfait 4 la journée
ou 2 la semaine s'entend kilométrage illimité ou
via un baréme kilométrique forfaitaire, le prix
du kilometre hors forfait, la durée de la location,
le kilométrage réel parcouru par le véhicule ainsi
que les options éventuelles (second conducteur,
restitution du véhicule dans une agence autre
que celle de départ, etc.). Vous devez naturelle-
ment con’ erver un exemplaire de ce document,
signé par le professionnel.

Le contrat doit aussi mentionner les conditions
d'assurance du véhicule et de ses passagers, ainsi
que le prix de ces garanties. Chaque contrat in-
clut systématiquement une assurance responsa-
bilité civile (RC), comprise dans le prix de la lo-

cation. Cette garantie couvre tous les dommages
que vous pourriez causer a autrui, / ompris aux
passagers. En revanche, cette assurance mini-
male ne couvre pas les dommages que vous-
méme pourriez subir lors d'un accident, pas plus
que les déghts occasionnés au véhicule loué. Elle
ne s'applique pas davantage en cas de vol du vé-
hicule ou de son contenu. Pour couvrir ces
risques, les loueurs proposent des assurances
complémentaires facultatives. Létendue des ga-
ranties varie dun contrat a 'autre, de méme que
les causes d’exclusion. Mieux vaut en connaitre
la portée avant de prendre le volant. Le loueur
peut proposer plusieurs niveaux de garantie, qui
ont une incidence directe sur le montant de la
franchise restant & votre charge en cas de sinistre.
Ainsi, I'assurance complémentaire laisse géné-
ralement & la charge du client une franchise de
T'ordre de 500 €. Pour la réduire, voire la sup-
primer, vous pourrez souscrire 'option rachat
de franchise, assez chére (jusqu’a 10 €/jour). A
moins de régler votre location avec une carte
bancaire haut de gamme (Gold, Visa Premier...)
qui couvre, en principe, le montant de la fran-
chise. Mais, attention, en cas de pépin, vous de-
vrez malgré tout régler la société de location, puis
demander le remboursement a votre banque.

Pas de responsabilité sans faute

Autre piége courant, certains contrats prévoient
que, méme s'il a souscrit une garantie complé-
mentaire, le consommateur reste seul respon-
sable des dégats provoqués par une tierce per-
sonne non identifiée, ainsi que ceux dont la cause
est inconnue. Sachez que cette disposition, parmi
d’autres, est dénoncée par une recommandation
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Lamabilité
du personnel ne
compense pas

le déficit d'infor-

mation.

QUE[CHOISIR

de la Commission des clauses abusives. Cette p»

SATISFACTION

8 loueurs
de voitures

LES LOUEURS

Notre échantillon
compte quatre loueurs
largement majoritaires :
Avis (25 %), Hertz

(20 %), Europcar (17 %)
et Ada (15 %). Viennent
ensuite Rent a car,
Budget, Citer et Ucar.

’ENQUETE

Elle a été réalisée par
voie de questionnaire
adressé & nos abonnés
en février dernier.

LE CHOIX DU TESTEUR
Nous avons voulu me-
surer la qualité de ser-
vice des enseignes de
location de voitures.
Nos lecteurs devaient se
prononcer en fonction

" de leurs expériences
récentes et noter leurs
prestataires sur une
douzaine de critéres.

>
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» derniére précise clairement que le locataire ne
peut étre tenu pour responsable s'il prouve qu'il
n'a pas commis de faute. Un élément & rappeler
en cas de litige avec un loueur. Méme si elles
n'ont pas force de loi, ces recommandations sont
toujours prises en compte par les tribunaux.
Moins grave mais tout aussi bon & savoir, si le
loueur ne peut vous fournir le véhicule réservé,
il doit vous proposer une autre voiture, méme de
catégorie supérieure, sans supplément de prix.
Clest le surclassement. Si, 4 I'inverse, il ne dispose
que de véhicules de catégorie inférieure, le prix
de lalocation devra étre revu a la baisse. Dans ce
cas, vous avez aussi le droit d'a “uler votre ré-
servation si la voiture est inadaptée & vos besoins.

Attention a I’état des lieux

Le contrat comporte en principe un état des lieux
indiquant I'état du véhicule et les dégats appa-
rents. Mais, dans les faits, il est rare que le loueur
se déplace sur le parking avec le client pour pro-
céder a cet examen. A vous de vous livrer a cet
exercice et, si la voiture n'est pas conforme au
descriptif, de ne pas partir sans avoir établi avec
le loueur une nouvelle fiche d’état du véhicule.
Faute de quoi, les dommages non indiqués dans
le contrat (rayures, bosses, impacts de pare-brise
ou de phares...) pourraient vous étre imputés.
La mauvaise surprise la plus fréquente est de se
voir facturer une roue de secours qui a été préa-
lablement dérobée sur le parking du loueur (sou-
vent dans les nouvelles gares TGV - Avignon...).
En cas de panne, cest au loueur de prendre en
charge l'organisation du dépannage. Il doit en
outre vous fournir un véhicule de remplacement.
Notre enquéte montre que, sur ces deux points
importants, leurs services laissent souvent & dé-
sirer. Pour autant, vous ne pouvez prendre l'ini-
tiative du dépannage quen cas d'impossibilité
absolue de joindre le loueur ou son service d'as-
sistance. A défaut, vous ne seriez pas remboursé
des frais engagés de votre propre chef.

Carte bancaire incontournable

Les sociétés de location doivent en principe ac-
cepter « les modes de paiement usuels », comme
le rappelle, trés succinctement, le Conseil natio-
nal des professions de 'automobile (CNPA) dans
une brochure éditée a l'intention des consom-
mateurs. Ce que ne dit pas le CNPA, cest qu'en
pratique il n'est guére possible de louer une voi-
ture sans carte bancaire. ¥e plus, les loueurs ont
la trés mauvaise et vieille habitude de relever une
empreinte en blanc, de procéder 4 une autorisa-
tion de prélevement de la carte et de la faire si-
gner par le client 2 titre de caution. Une pratique

illicite, interdite par le Groupement
cartes bancaires lui-méme... Diffi-
cile pourtant d'y échapper ! Mais le
consommateur est protégé contre les
abus. Si un pro‘éssionnel céde 2 la
tentation de vous facturer des répa-
rations ou des services sans votre ac-
cord, vous pouvez demander a votre
banque qu'elle vous recrédite du
montant litigieux. Dans les faits, les
loueurs indélicats commencent le
plus souvent par annoncer une fac-
turation supérieure 2 celle initiale-
ment prévue. Une réaction ferme as-
sortie d'un rappel du droit suffit
généralement & décourager ces mau-
vaises pratiques.

Si, malgré tout, vous n'arriviez pas
a trouver une solution amiable, vous
pouvez, avant d’aller devant le juge
de proximité ou le tribunal d'ins-
tance, en appeler au service clientele
de l'entreprise concernée, par lettre

recommandée avec AR, ainsi qu'au syndicat pro-

fessionnel ®. Mais, a la différence d’'un grand
nombre d’activités de services, telles les banques
et assurances, la profession de loueur automo-
bile ne s'est pas dotée d'un service de médiation
indépendant, comme le lui demande pourtant le
Conseil national de la consommation depuis plu-
sieurs années,

Michel Ebran avec Carole Matricon-Delbé

(1) CNPA, branche loueurs, 50, rue Rouget-de-Lisle,
92158 Suresnes Cedex.

La vigilance s’impose, car les
contrats de location sont rem-
plis de piéges, voire de clauses
abusives.

QUE

www.queshoisir.org
Rendez-vous dans
notre forum, du 11
au 25 juillet 05.
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_COMMENTAIRES

A quel saint se louer ?

Globalement, nos lecteurs
sont plutot satisfaits des
loueurs de voitures par les-
quels ils sont passés au cours
des deux derniéres années
(83 %, dont 25 % de trés sa-
tisfaits). Mais derriére cette
satisfaction, quelques mé-
contenteme " ts subsistent.
Souvent inadmissibles car
dus & une mauvaise applica-
tion du contrat de location.

Aimables,
mais pas
trés bavards

Si la majorité des automobi-
listes saluent 'amabilité des
employés (86 % de satisfac-
tion), I'implantation et les
horaires d'ouverture des
agences ne font pas ['unani-
mité (respectivement 79 %
et 75 % de satisfaits). Et un
bon tiers des clients juge les
informations données par le
personnel (options d'assu-
rances, plein de retour...)
insuffisantes. Nul doute que
si ces renseignements

ADA

P
P e B

étaient plus précis, le sys-
teme de facturation serait
mieux accep ¥ des clients.
Pour 25 % d'entre eux, c'est
un motif de grogne !

Le bonheur est
dans le parc

Un quart des clients, peu sa-
tisfaits du parc a leur dispo-
sition, apprécierait un choix
plus large de véhicules. Et si,
sur le papier, il est étendu,
c'est la disponibilité des voi-
tures qui pourrait étre amé-
liorée méme si 79 % des
clients s’en satisfont. En re-
vanche, la conformité du vé-
hicule mis & disposition et
sa propreté répondent plei-
nement aux attentes des
clients, avec respectivement
90 et 88 % de satisfaits.

surprise a
larrivée
Globalement, plus d'un
quart de nos lecteurs se dé-

Europcar

Europcar

clare mécontent du systéme
de facturations des loueurs,
avec une forte discrimina-
tion entre les enseignes. Si
Ucar décroche la meilleure
appréciation (%), c'est tout
simplement parce que le
prix réellement acquitté cor-
respond le plus souvent au
prix prévu avant le départ !
Chez Citer, Budget et Rent a
car, la facture passe sans
trop d’encombre (x). Chez
Ada et Europcar, les mau-
vaises surprises sont bien
plus fréquentes (m). Et c'est
chez Hertz et Avis que les
notes sont le plus salées
(mm). La faute aux pleins de
retour facturés trés chers et
autres frais de remise en
état aussi opaques qu‘injus-
tifiés, a en croire les com-
mentaires de nos abonnés.

Gestion des problémes

Yaquelguun ?
C'est logiquement dans cette
rubrique que les plus mau-
vais scores sont atteints.
Globalement, une fois sur
deux, la prise en charge du
probléme par le loueur ne
répond pas a I'attente du
client. Dans le détail, la rapi-
dité du dépannage a mé-
contenté 43 % de ceux ayant
eu un probléme et la mise
a disposition d'un véhicule
de remplacement un quart
d’entre eux. Le summum est
atteint par le dédommage-

de décrocher sensiblement
le méme taux de satisfac-
tion globale. De méme, les
loueurs sont pratiquement
mis sur un méme pied
d'égalité, c'est-a-dire mau-
vais pour la gestion des pro-
blémes, notamment pour la
rapidité de dépannage et la
générosité de leurs dédom-
magements financiers. En-
fin, ce n’est pas I'amabilité
du personnel ni la confor-
mité du véhicule loué qui
font la différence entre les
loueurs. Les nombreux té-
moignages recus illustrent
cependant les spécificités
de chaque enseigne. En
bien comme en mal. Ainsi,
Avis arrive bon dernier pour
le niveau des informations
données en agence, ses ho-
raires d'ouverture et son
systéme de facturation. En
revanche, ce loueur tient la
téte du classement pour
I'implantation de ses
agences. Hertz dépasse ses
concurrents pour ses ho-
raires d’ouverture et la pro-
preté de ses véhicules. Ada
peine en terme d'implanta-
tion, de propreté des mo-
déles proposés a la location
et surtout dans la mise &
disposition d’une voiture

de remplacement en cas de
probléme. Enfin, le parc

de véhicules disponibles est
jugé meilleur chez Budget
tandis que leur disponibilité
est moins bonne chez Eu-
ropcar. La sanction tombe
dans le tableau de classe-
ment : les notes globales

[ ] * * * ment financier : 60 % de varient de 8,5 a 12,3 sur 20.
[ * ] [ clients mécontents, dont
* * * *k 38 9% franchement furieux !
] T Emm T T Protocole de test
[Note globale _ Un questionnaire de satisfaction
St - - N a été encarté dans le numéro de
7 * * A Ch a Cu n SO n Que Choisir daté de février )
T o o e - demier. Il comportajt quatre sujets
> K ot ek St)/le dont un sur fa location de voitures.
Nos abonnés devaient indiquer,
] T T ™ Globalement, toutes les en- pour chaque loueur auquel ils
L S — seignes étudiées au travers avaient fait appel en France
e . A de cette eanUéte de satis- gniqy‘ement au co]urs dgs deux
e i i lerniéres années, leur niveau
un L LN = faction se valent. Au point de satisfaction concernant une
L ) uE o douzaine de critéres ainsi que leur
9—'3 e T -8,9— T niveau de satisfaction globale.
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