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BIOGRAPHIE DE L’AUTEUR

Benjamin CHAMINADE est expert dans les domaines de la valorisation des talents et du management des compétences, il intervient dans les domaines du recrutement, des systèmes d’assurance qualité, d’optimisation des ressources humaines et de la fidélisation des talents, en France et en Australie.

Il est responsable de la branche développement et optimisation des ressources humaines de différents cabinets conseils en redressement d’entreprises, il aide au diagnostic des organisations et de leur capital humain.

Il travaille dans les ECPA sur les outils d’analyse de poste, et il participe aujourd’hui aux travaux de normalisation menés au sein de l’Afnor sur le management des compétences et les pratiques d’employeur de choix.

Il est l’auteur de plusieurs ouvrages traitant de la gestion des talents, du management des compétences et des employeurs de choix.

Son dernier livre : « RH et compétences dans une démarche qualité », vient d’être nominé pour le prix qualité et performance 2005.
 Il est également chercheur en sciences humaines, et ses deux sujets de prédilection sont : le management de compétences et la fidélisation.
POSTULATS

La fidélisation est l’action volontaire de l’entreprise de mettre en place un environnement qui maintienne durablement l’attachement de ses salariés à elle-même. 
Cette relation d’attachement durable et constant qui lie le salarié à son entreprise est basée sur des valeurs partagées telles que le plaisir qu’il peut avoir à travailler pour son entreprise. De fait, le salarié  souhaitera maintenir cette relation, même s’il a le choix de partir.
De plus, il décide en toute connaissance de cause d’investir ses compétences, son temps et ses efforts au service de l’entreprise, à travers l’emploi et les missions qui lui sont confiées.
En retour, l’entreprise assure le développement des compétences du salarié. 
HYPOTHESES

Si l’entreprise a intérêt à fidéliser des salariés, ce sont bien ceux qui sont irremplaçables dans l’entreprise. Comment les inciter à rester dans l’entreprise, probablement en connaissant leurs réelles motivations.
DEMONSTRATION

L’auteur cherche à démontrer l’importance de la mise en place de décisions pour atteindre l’objectif  de recrutement et de fidélisation.

Il veut combattre certaines idées reçues comme :

L’inutilité de vouloir fidéliser en période de récession économique, qu’une bonne paie et beaucoup de formations suffisent…

 Il met en évidence tout au long du livre, l’importance du capital humain et intellectuel, qui prend une place croissante dans l’économie actuelle.  
 Le capital intellectuel est un moyen de création de valeur et Benjamin CHAMINADE souhaiterai que l’entreprise en prenne plus conscience.

Pour ce faire, il suggère dans toute direction de ressources humaines, la mise en place d’un management des compétences. 

L’économie doit être au service de l’homme, et la finalité économique de l’entreprise est indissociable de sa finalité sociale et humaine.

L’entreprise ne doit pas avoir comme seule mission: le profit et la création de valeur, mais aussi le développement de l’épanouissement de son personnel.

Le livre de Benjamin CHAMINADE, s’articule en trois parties qui sont les suivantes :

( DEFINITION ET CONTEXTE 

Dans cette partie, l’auteur donne :

· des rappels terminologiques
· le contexte économique 
· la nouvelle relation au travail.

( LES ENJEUX DE LA FIDELISATION
Ils sont de 4 natures différentes selon l’auteur : 

-  nature économique
-  enjeu d’ordre démographique
-  enjeu social 
-  l’enjeu organisationnel 
  ( LA PLANIFICATION DU SYSTEME DE FIDELISATION
Dans cette partie sont développés 5 aspects :

   -  responsabilité et leadership
   décrit les engagements de la direction, des ressources humaines et des     managers eux-mêmes. 

   - le diagnostic de fidélisation
   analyse les forces et faiblesses de l’entreprise, l’enquête de climat social, et le désir profond du salarié : à savoir partir ou rester?

   - préparation du management de la fidélisation
   ou le choix des salariés à fidéliser, les salariés à fidéliser pour l’entreprise et sa capacité à fidéliser.

-  la mise en œuvre de la fidélisation

avec l’attractivité, le recrutement et intégration et enfin le management et pilotage.

- la mesure et l’évaluation des efforts de fidélisation
cette partie traite des indicateurs de mesure des efforts de fidélisation, du tableau de bord de fidélisation, de la performance sociale et de la création de valeur.

Enfin Benjamin CHAMINADE donne sa conclusion et nous livre la       bibliographie sur laquelle il s’est appuyé pour son livre.
* * *

* *

*
RESUME  DE  L’OUVRAGE

I    DEFINITION ET CONTEXTE       
Au début de l’ouvrage, l’auteur rappelle toutes les bonnes raisons que peuvent invoquer les responsables de ressources humaines aujourd’hui pour ne pas fidéliser :

En effet pourquoi le faire ? alors que lorsqu’un salarié part, cinq autres attendent à la porte ?
Ajoutons à cela la raison économique et financière qui tend à primer depuis toujours sur les raisons sociales.

Il semblerait que depuis les 35 heures, il y a eu une prise de conscience pour une gestion efficace, avec plus d’importance accordée au capital humain.
En effet, il ne faut pas oublier que les compétences et les connaissances sont des valeurs importantes de l’entreprise. Que plus les salariés sont motivés et plus les résultats de l’entreprise augmentent et qu’à contrario la perte d’un salarié entraîne inévitablement des coûts importants pour l’organisation. 
Jusqu’à maintenant, les actionnaires étaient privilégiés, mais les entreprises doivent devenir socialement plus responsables.

L’ importance du capital humain tient à trois principaux éléments :

La première est que l’économie est au service de l’homme, la seconde est que la finalité économique de l’entreprise est  indissociable de la finalité sociale et humaine, et la dernière concerne la mission propre de l’entreprise, qui, outre le profit et la création de valeurs, doit être aussi lieu de développement et d’épanouissement de son personnel.

On entend jusqu’à présent plus facilement parler de fidéliser le client, mais les salariés eux, faisaient à peine l’objet de fidélisation. Et pour cause, quel intérêt de fidéliser le salarié alors qu’il y a un fort taux de chômage, et que la situation est à l’avantage des patrons ?
Depuis les années 80, où l’on fidélise les clients, les temps changent et on pense désormais à fidéliser  les salariés aussi pour les mêmes raisons : des coûts moindres, des gains de productivité.
les avantages en nature ou les primes d’objectif ne suffisent plus, il faut fidéliser, 
c’est un sujet critique, surtout quand il y a pénurie des compétences et une  rotation élevée du personnel.

Si perdre un client coûte cher, perdre un salarié peut encore coûter plus cher !

A/  TERMINOLOGIE 
L’attachement professionnel implique un engagement et une implication du salarié. Par engagement il faut entendre la relation individu-emploi : c’est à dire que la personne a de la satisfaction dans son travail, la confiance, les règles (celles-ci sont relatives au règlement intérieur, la culture d’entreprise, les us et coutumes) et enfin la promotion qui donne une vision à moyen terme de son futur parcours professionnel.

l’implication définit la relation individu-entreprise :
Le salarié est dans ce cas disposé à faire des efforts et agir dans le même sens que l’entreprise, dans la mesure où l’échange est équilibré entre les attentes du salarié et les valeurs et besoins de l’entreprise. 

Ce qu’attend le collaborateur : c’est L’équité : c’est à dire une certaine impartialité et justice devant la reconnaissance de la performance, la réciprocité  pas seulement sous forme d’avantages financiers, mais aussi par des témoignages d’intérêt pour le salarié en tant que personne, l’appropriation par le collaborateur de la société comme un peu la sienne et enfin la transparence, qui implique le salarié en mettant en évidence l’importance de son travail dans l’organisation.

Les salariés, outre les avantages financiers qu’ils peuvent en tirer veulent aussi s’engager dans un métier intéressant et enrichissant qui leur permettent de relever un défi et leur attachement professionnel est plus grand encore, si l’entente à l’intérieur de l’entreprise est cordiale. 

Il faut distinguer la motivation de la satisfaction, la motivation est une force déployée pour faire du bon travail, alors que la satisfaction est un sentiment de bien-être grâce à l’évaluation faite par un salarié de son travail et de la réponse apportée à ses besoins par l’entreprise.

Pour pouvoir fidéliser les salariés, il faut déjà savoir pourquoi ils partent. L’intention de partir est motivée par l’insatisfaction professionnelle, à tel point que le salarié arrive à un seuil d’intolérance, cela peut être la routine devenue insupportable, le manque de challenge, un salaire jugé insuffisant ou encore des compétences sous-utilisées, mais elle peut bien sur être également motivée par une situation du marché favorable au départ.

Mais B. Chaminade parle aussi d’ événement  appelé : « point de rupture ou choc qui serait à l’origine de la décision de partir tel une promotion au profit d’un collègue, un changement de hiérarchie, ne pas se voir attribuer de formation…
Fidéliser est une action volontaire de l’entreprise qui mets en place un environnement favorable au maintien durable de ses salariés avec elle-même en répondant à ses exigences (attentes et besoins), l’entreprise assure ainsi la satisfaction professionnelle du salarié et d’instaurer une relation une relation de confiance mutuelle.

De fait, le salarié prend plaisir à travailler pour son entreprise.

Fidéliser c’est s’assurer le libre choix du salarié de maintenir la relation, sans pour autant le retenir par la contrainte ou la dépendance.

La méthode la plus répandue pour fidéliser est la rémunération ou système global de rémunération.

Cependant, la fidélisation ne doit pas se borner à la rémunération car ceci est plus une politique de rétention qu’une politique de fidélisation, quand aux primes ou avantages financiers le salarié est plus motivé par la récompense que par la qualité de son travail, ce qui n’est pas le but souhaité…
La loyauté découle de la fidélisation et repose sur un attachement affectif et le désir de rester. 
Lorsqu’un salarié est loyal, il parle de son entreprise en terme élogieux, il est fier de travailler pour elle, il l’alerte lorsqu’il  entend des informations fausses ou malveillantes la concernant, il respecte la confidentialité des informations... 

Pour mieux comprendre ce qu’est la fidélisation, il faut également dire ce qu’est son contraire : « Défidéliser » équivaudrait par exemple, à rémunérer les salariés en-dessous de la moyenne du marché, à instaurer des horaires de travail stricts, ne jamais remercier ou récompenser, le manque de dialogue, ne pas prévoir de chemin de carrière… 

B/   LA REVOLUTION EN MARCHE
Le marché du travail connaît une véritable révolution, selon l’ancien contrat, l’ emploi était à vie, les hommes étaient au travail et les femmes à la maison, la relation employé - employeur était une relation paternaliste, le salaire progressait à l’ancienneté et la retraite était assurée.
Désormais selon le nouveau contrat, l’employé ne discute pas les règles, fait du bon travail sans compter ses heures, car la compétition est active, l’entreprise doit devenir compétitive, flexible et réactive.

Les attentes des salariés changent.
Les entreprises réorganisent continuellement le travail et réduisent les effectifs ce qui entraîne inévitablement la perte de confiance et de loyauté des salariés. 

L’environnement économique est tel qu’il n’y a plus ni sécurité, ni stabilité, la période est marquée par les restructurations, fusions, fermetures d’entreprises, l’obsolescence rapide des compétences, l’implosion d’internet et le retour de la mondialisation, l’incertitude et la complexité s’installent.
Pour diminuer les coûts, il y a 2 solutions : fidéliser les salariés, ce qui permet de stabiliser les coûts de formation ou bien licencier afin de se recentrer sur le cœur de métier.

D’où l’inquiétude des salariés pour leur avenir et leur cynisme vis à vis de leur entreprise, ce qui nuit à la performance et à l’épanouissement personnel.

Pour restaurer la confiance des salariés, pourquoi ne pas mettre en place une politique de gestion des ressources humaines rassurante et fidélisante ?

C/  LA NOUVELLE RELATION ENTRE L’HOMME ET LE TRAVAIL
On assiste à des valeurs de travail différentes entre les générations, pour les traditionalistes, la valeur travail est essentielle alors que pour les nouvelles générations, la famille et les loisirs sont prépondérants, on ne vit plus pour travailler.

L’important c’est une meilleure qualité de vie, le bien être avec un travail intéressant et épanouissant.

On construit désormais sa vie et non sa carrière, et le salarié occupera désormais plusieurs emplois au cours de sa vie.

Si les meilleures compétences offrent de meilleures performances, aujourd’hui on a accès à la connaissance vite, partout et par tous grâce à internet. La mondialisation pousse les pays du monde à rivaliser au niveau des coûts.

Il faut aller vite et donc attirer les plus compétents afin d’avoir les meilleures idées très rapidement, les réaliser rapidement ce qui est une arme de concurrence efficace.  

Le salarié qui détient des talents, postule à un poste en fonction de la carrière qu’il s’est fixé, l’entreprise s’adapte, car il ne « travaille plus pour son patron ».

Une fois installé, il a toujours la possibilité de trouver un nouveau travail via internet.

La course aux talents s’annonce dans les années qui viennent, le nouvel enjeu des entreprises est de regagner la confiance des salariés, trouver de nouveaux moyens de motivation, récompenses, ce qui implique un engagement de l’encadrement.

II    LES ENJEUX DE LA FIDELISAION
Dans bien des entreprises encore, les salariés sont considérés comme un moyen de production coûteux et non un investissement qu’il faut savoir gérer, or l’enjeu économique est de taille.  

A/   ENJEU ECONOMIQUE
Le premier enjeu économique est le turn-over, le maîtriser, réduit l’impact en terme de coût du départ du salarié, d’où l’importance de garder les salariés qui apportent de la valeur ajouté à l’entreprise.

En effet, le coût du turn-over ne se réduit pas seulement au coût du recrutement, de la formation et de l’intégration du nouveau salarié.

La personne qui part donne un avantage à la concurrence et par là même favorise la concurrence.

La nouvelle recrue quand à elle, pourra disposer des compétences sans avoir l’expérience, ce qui demandera une formation en tout état de cause, il lui faudra du temps pour s’intégrer, savoir à qui s’adresser…

Ajoutons qu’un départ affecte le moral de ceux qui restent.

Si le taux de turn-over est un indicateur précis, il n’existe pas de turn-over idéal, tout dépend de la taille de l’entreprise, de l’activité et de la situation du marché, d’ailleurs dans certaines entreprises, le turn-over peut être souhaité, aussi un taux de turn-over bas peut être néfaste par manque de renouvellement de créativité, de nouvelles idées.  

On peut identifier le coût financier du départ imprévu d’un collaborateur par des coûts directs comme, les charges administratives liées au départ, le pot de départ, l’entretien de départ et la négociation financière. Mais il y a aussi des coûts indirects, auxquels on ne pense bien souvent pas comme l’impact négatif sur les collaborateurs restants, la perte d’efficacité du démissionnaire les mois précédents son départ et la perte des compétences et des connaissances du salarié qui quitte la société.

Il en est de même pour les coûts de remplacement du salarié parti.

Les coûts directs sont l’ actualisation de la description de la fonction, les frais de communication du poste à pourvoir, la sélection des candidatures et les entretiens, la négociation du nouveau salaire, peut-être plus élevé ?, l’embauche éventuelle de personnel de travail temporaire et pourquoi pas la prime de cooptation s’il y a lieu.

Quand aux coûts indirects, ils sont multiples, il y a bien sûr l’impact négatif sur les collaborateurs restants, avec le risque que d’autres suivent cet exemple, la perte de temps du manager.(entretiens, assurer continuité du service) et la perte de temps des RH(recrutement).
Le recrutement de la personne, va entraîner des frais directs de formation, et frais administratifs et médicaux.
Quand aux coûts indirects, il s’agira de la perte de temps du service, la perte d’efficacité entre le départ de l’ancien salarié et le retour à la productivité initiale, l’impact négatif sur l’image de l’entreprise, et l’inexpérience. 
-perte de temps du service.

Le seuil d’efficacité professionnel sera atteint, lorsque le salarié, commence à apporter de la valeur ajoutée à son entreprise, c’est à dire en quelque sorte quand les phases de remplacement, d’intégration et de formation éventuelles sont amorties.

Le nouveau salarié est alors pleinement productif.

B/   ENJEU  DEMOGRAPHIQUE
Si on dresse l’état des lieux de la situation du marché de l’emploi, la guerre des talents s’installe peu à peu, le talent doit être un  comportement, une aptitude particulière qui permet de faire face à une situation donnée. Dans le langage courant, le mot talent est associé aux compétences.
Le talent s’apprécie dans la durée, alors que le potentiel se fonde sur des possibilités futures de réussite.

Pour autant le talent ne suffit pas forcément, il faut également correspondre à la caractéristique, au critère précis, au moment où elle est recherchée et le faire savoir.

L’idéal est de faire correspondre le bon talent au bon emploi, après avoir défini clairement les talents dont l’entreprise a besoin.

L’effet du vieillissement de la population, ajouté à la génération du baby-boom viendra à la retraite, il n’y aura pas assez de jeunes pour les remplacer.

Sachant que le nombre d’actifs ne cesse de diminuer et que la population en âge de partir en retraite ne fait que s’accentuer, on pourrait penser que l’on va arriver au plein emploi ? 

Ce n’est pas si simple.

En effet, tous les secteurs ne sont pas touchés de la même manière, il y a un fort taux de chômage chez les plus de 50 ans, toutes les personnes quittant la vie active ne seront pas nécessairement remplacés, et la mondialisation risque d’entraîner des délocalisations dans des pays aux coûts de production moindre.  

Il va falloir faire face à une pénurie de main d’œuvre dans tous les secteurs, aussi les entreprises seront-elle peut être amenées à  fidéliser les personnes qui réalisent le travail et non plus seulement le client.

Les entreprises doivent aussi revoir les dispositifs de départ en retraite anticipés mis en place  

Devenir employeur de référence,  serait  avoir une image sociale différente de ses concurrents, afin de donner une culture d’entreprise forte qui place l’humain au cœur de son organisation.

C/   ENJEU  SOCIAL
La responsabilité sociale de l’entreprise s’engage dans le développement durable qui  est la capacité des générations actuelles à satisfaire leurs besoins en permettant aux générations futures de satisfaire les leurs.

Les 3 logiques de l’entreprise citoyenne concerne :

Le développement économique, outre la rentabilité, les entreprises s’engagent à respecter les valeurs autres que financières dans leurs relations avec les autres.

L’épanouissement des hommes et l’équité sociale.

Le respect de l’environnement, les activités économiques ne doivent pas nuire aux hommes.

Même si le profit à court terme reste la préoccupation principale d’une entreprise, ces dernières réalisent que c’est au détriment du bien-être des salariés et de l’entreprise à plus long terme.

Les entreprises doivent faire de la création de valeurs, certes mais elle doivent le faire de manière éthique.

L’éthique devient un enjeu stratégique, économique et social, c’est un comportement attendu de l’ensemble des employés, actionnaires, chef d’entreprise, consommateurs, concurrents, partenaires et clients afin de développer un climat favorable à l’implication, l’engagement, la satisfaction et la confiance..

Dans ce contexte de développement durable, la fidélisation répond aux attentes des parties prenantes sociales et améliore la satisfaction donc la productivité.

D/   ENJEU  ORGANISATIONNEL
les ressources humaines suivent l’amélioration des processus et fournissent les méthodes dans le cadre d’une démarche qualité, ce qui contribue à diffuser l’information dans l’ensemble de l’organisation. 

Faire du management de qualité, c’est donner à chacun les moyens d’être porteur des valeurs de l’organisation en matière d’éthique et de responsabilité sociale.

Les normes ISO visent la maîtrise des processus afin d’obtenir un produit conforme à l’attente du client et à sa satisfaction et seulement du client, en conséquence les efforts de formation, vont dans ce sens : assurer la qualité du produit et non à développer les compétences.( norme ISO 9001=recherche d’efficacité)

la norme ISO 9004 va au-delà des exigences de l’ ISO 9001 elle vise à améliorer les performances économiques, sociales et environnementales, elle établit les bases de l’environnement fidélisant.

La qualité est liée à la fidélisation, fidéliser les salariés revient à stabiliser l’expertise et les compétences des ressources humaines.

Les entreprises recherche l’excellence en concourant aux « prix qualité ». c’est un choix stratégique qui peut permettre de se situer par rapport à ses concurrents et se valoriser par rapport à ses clients.

Le prix Deming prix crée en 1951 au Japon est axé sur le souci du bien être des salariés et leur épanouissement personnel. 

Le trophée Malcolm Balridge créé en 1987l est réservé aux entreprises sur le territoire américain.

L’European Foundation for Quality Management crée en 1988, est le modèle de référence en France.

Rares sont les entreprises qui font du management des compétences, le dispositif principal de leur gestion des ressources humaines.

La gestion prévisionnelle des emplois et des compétences s’inscrit dans la stratégie globale de l’entreprise, elle doit anticiper sur ses besoins futurs en compétences individuelles et collectives, en croisant les compétences requises et les compétences disponibles. Elle doit ajuster ensuite, selon ses besoins sa politique de promotion, de recrutement, et celle de fidélisation.

L’écart entre les compétences requises et les compétences disponibles peut nécessiter une formation ou bien de nouveaux recrutements, et le suivi des compétences d’une entreprise est un indicateur pour savoir si les personnes ont été fidélisées ou pas.

III     PLANIFICATION DU SYSTEME DE FIDELISATION

Il ne s’agit pas de vouloir à tout prix fidéliser tout le monde, et il n’y a pas que l’argent pour répondre à la satisfaction individuelle. la fidélisation, c’est obtenir l’attachement du salarié à long terme, il faut donc personnaliser la fidélisation.
A/   RESPONSABILITE ET LEADERSHIP
Chaque acteur engage sa responsabilité dans la fidélisation, les objectifs doivent être clairs. L’engagement de la direction  est fixé sur le long terme et est obligatoire, il repose sur des valeurs solides et légitimes et une mission qui justifie la raison d’être de l’entreprise. L’ engagement des ressources humaines  va de pair avec l’engagement de la direction, la concertation est primordiale, et l’engagement des managers est tout aussi important, la réussite passe par la mobilisation de tous les intervenants.

Le manager a une position clé, puisqu’il est en relation directe avec les collaborateurs, il est donc leur interlocuteur privilégié.

Fidéliser ce n’est pas garder le salarié au même poste pendant sa carrière durant, le manager doit aussi personnaliser l’expérience professionnelle de ses collaborateurs avec les exigences et besoins de l’entreprise.

B/   LE DIAGNOSTIC DE FIDELISATION
C’est l’analyse par la société de sa capacité à fidéliser ou non, de connaître ses forces et faiblesses en matière de fidélisation et pouvoir trouver des propositions d’amélioration.

 Les salariés prennent eux-mêmes en main leur carrière maintenant, à maintenir leur employabilité, puisque l’entreprise ne l’assure plus. Le lien employeur-employé est un simple lien contractuel.

Que les salariés partent ou restent, il faut comprendre pourquoi. Il existe des départs dont les causes sont inévitables. Les causes imputables à l’entreprise, sont par exemple les suppressions de postes, le déplacement de l’entreprise, les licenciements, sanctions…  Les causes imputables aux salariés sont les départs en congé individuel de formation, la création d’entreprise, éloignement entre travail et domicile, départ en congé de maternité, départ à la retraite, la mutation du conjoint, des raisons médicales… 
C’est donc plutôt sur les causes de départs évitables, qu’un bon diagnostic de fidélisation devrait s’appuyer en vue d’une amélioration : en effet ces départs sont en général liés soit à une mauvaise gestion des hommes soit à un dysfonctionnement de l’organisation.  
Lorsqu’il sont dus à l’emploi à proprement dit, c’est par exemple à cause de la mésentente avec le supérieur hiérarchique, le contenu du travail, les mauvaises conditions de travail, des objectifs irréalisables, la routine, pas de reconnaissance des performances ou de l’implication…

Lorsque les causes sont dépendante de l’entreprise, ce peut être : l’absence d’un plan de carrière, des horaires rigides, l’absence d’opportunités, stress et travail sous pression, une mauvaise ambiance de travail, le manque d’autonomie, l’avenir incertain de l’entreprise, un salaire inférieur à la moyenne du secteur…  
Les risques de départ sont plus ou moins élevés, selon l’ancienneté ou l’expérience, il est d’autant plus grand pour les nouveaux arrivés, la première année dans l’entreprise.

C/   PREPARATION DU MANAGEMENT DE LA FIDELISATION
Les salaries ont des attentes et des besoins individuels, pour mesurer l’attitude et le niveau de satisfaction, l’entreprise va mettre en place des enquêtes de satisfaction et de motivation, dont le postulat est différent selon la taille, la culture, le secteur…Ces enquêtes lui permettront de savoir les raisons qui poussent les salariés à rester ou quitter l’entreprise et donc d’axer sa politique de fidélisation en fonction des salariés qu’on souhaite fidéliser.

L’enquête permet de recueillir la perception des salariés, des réponses apportées par l’entreprise et de suivre l’évolution de cette perception dans le temps, elle permet également d’identifier les priorités d’amélioration et de fournir un feed-back aux managers.

Le questionnaire doit s’appuyer sur des questions simples ouvertes et fermées avec le choix d’une échelle pour les réponses ce qui
Permettra de faciliter la communication des résultats, la mesure des résultats.
Il en sera de même avec la mise en place d’entretiens avec le salarié, on peut utiliser l’entretien d’évaluation ou l’entretien de carrière. Les exigences du collaborateur seront classées puis analysées, elles peuvent être mineures, latentes, majeures ou critiques, être des attentes liées à l’emploi ou à l’entreprise.  
La satisfaction est appréciée en faisant le rapport entre la réponse attendue et la réponse perçue. L’étude comporte 3 domaines : le contenu du travail, la qualité de la supervision et l’environnement professionnel de l’entreprise.

Malheureusement ces enquêtes ne s’adressent qu’aux salariés présents dans l’entreprise, il serait souhaitable d’y inclure ceux qui quittent l’entreprise, puisque leur avis serait franche et concret. C’est pourquoi l’entretien de départ est un moyen utile d’obtenir des informations utiles pour corriger les méthodes de management.   
Tout lancement d’un produit est précédé de l’analyse du marché, et de la détermination de la cible, ici des salariés les plus importants pour l’activité de l’entreprise. Pour préparer sa mise en oeuvre, Benjamin CHAMINADE préconise l’utilisation de « la roue de la qualité de Deming » ou bien cycle PDCA de l’anglais ( Plan, planifier), (Do, mettre en œuvre), (Check, vérifier) et (Act, agir).  
L’idée consiste à mettre en place une politique de fidélisation globale, pas seulement axée sur la partie financière, tout en tenant compte des valeurs et intérêts de chacun, des attentes individuelles et centre d’intérêt différents.
Pour autant il ne s’agit pas de fidéliser toute l’entreprise, le salarié à garder diffère des autres, car est connu pour ses compétences, son autonomie ou sa créativité, sa participation dépasse l’utilisation des outils habituels.

Le salarié à fidéliser est celui difficile et cher à remplacer, le plus performant dans son emploi, qui risque d’être recruté par un concurrent, qui influencera ses collègues s’il part, a une compétence rare dans l’entreprise…
Outre les caractéristiques ci-dessus, l’auteur donne des outils de mesure plus fins basés sur des ratios de rendement, d’efficience, mesure de temps, de criticité (compétences, expériences rares) , engagement et implication.
D/   MISE EN OEUVRE DE LA FIDELISATION
Elle se fait grâce à l’implication de tous les acteurs et services et s’inscrit dans la politique générale de l’entreprise pour y associer toutes les compétences.

Une fois l’objectif déterminé, on cherchera l’effet de levier attendu et des résultats rapides. La première mise en œuvre peut se faire lors de l’arrivée de nouveaux salariés.
Pour attirer les nouvelles recrues, l’entreprise doit communiquer sur ses avantages et son image d’employeur, cette image sociale donnera une représentation aux parties prenantes et assurera une attractivité envers des candidats potentiels.

Après cette phase d’attraction, il s’agit d’accueillir les nouveaux collaborateurs , et à créer le premier lien d’attachement. 
Le management et le pilotage de l’organisation doit permettre la découverte des nouveaux talents et potentiels.

L’autre démarche de fidélisation est la formation, le salarié qui fait la demande souhaite progresser dans son emploi ou dans son entreprise. l’entreprise devra apporter une réponse personnalisée, pour le faire évoluer dans l’entreprise, afin d’éviter son départ. 
E/   MESURE ET EVALUATION DES EFFORTS DE FIDELISATION
Très peu d’entreprise disposent d’outils de mesure de la performance sociale, ils commencent à s’installer peu à peu dans les entreprises de grande taille. Ils nécessitent la connaissance approfondie de l’organisation et une réactivité pour les actions d’amélioration.

La réussite au niveau du recrutement est obtenue, quand il y a optimisation des méthodes de recrutement qui permettent un approvisionnement régulier des talents. le délai entre le besoin en recrutement et le jour où le nouveau salarié a atteint son seuil d’efficacité professionnel, doit être identifié pour pouvoir donner une indication quantitative sur l’efficacité du processus de recrutement.

La mesure la plus efficace pour la réussite ou l’échec des efforts de fidélisation est le taux de turn-over, si le salarié part pour une raison qui aurait pu être évitée c’est que le management de fidélisation est déficient.

Le tableau de bord de fidélisation, recense les indicateurs les plus pertinents et aide à la prise rapide de décisions. Ce tableau donne des informations dans le temps pour un suivi régulier, et permet de faire des synthèses. 
PRINCIPALES CONCLUSIONS

Dans une société en perpétuel changement économique, une pénurie s’annonce dans certains secteurs d’activité, avec l’arrivée du papy-boom. Le contexte économique ne semble pas favorable aux salariés à qui on demande d’être réactifs, performant et adaptable, peu à peu ils prennent cependant conscience de leur pouvoir sur l’entreprise. 
Il y a des bonnes pratiques adaptées à chaque situation d’entreprise, avec les moyens dont elle dispose pour y arriver. Il n’y a pas de réponse unique pour satisfaire aux attentes et aux besoins individuels non plus. On peut seulement la favoriser.

En plus des critères financiers largement répandus pour évaluer une entreprise, sont apparus des critères de responsabilité sociale de l’entreprise, le développement durable est introduit, ainsi que les valeurs de contrat moral entre l’entreprise et ses salariés.

Ces derniers ne sont plus des ressources humaines mais un capital humain, et l’employeur doit devenir employeur de référence.  

DISCUSSION  ET  CRITIQUE

Bien qu’étant un des premiers ouvrages paru sur ce sujet en France, il fera sans doute référence dans les domaines des talents et de la fidélisation. Cette ouvrage est très accessible et insiste sur le fait que le salaire est loin d’être la première forme de fidélisation, n’en déplaise à nombre d’entreprises ou de managers. Dans les grandes lignes, il y a 3 grandes étapes au processus de fidélisation : l’identification des salariés à fidéliser, l’identification des attentes individuelles de chacun et la mise en place des pratiques permettant de répondre aux attentes.  
 L’auteur présente des méthodes simples voire utopistes de mise en œuvre de la fidélisation, la démonstration très théorique s’adresse d’après moi plus à des entreprises de grandes tailles. C’est une vision d’une gestion parfaite et réussie des ressources humaines qui manque cependant d’exemples tirés de cas réels d’entreprises. J’ai pris néanmoins beaucoup de plaisir à lire cette ouvrage qui resitue bien le jeu des acteurs dans le contexte économique, et m’a fait réfléchir à bien des aspects de la vie à l’intérieur des organisations.     

ACTUALITE DE LA QUESTION

Le contexte économique est certes difficile, il n’est question que de pression accrue sur les coûts et les résultats à court terme par le biais de réduction des investissements, recours aux licenciements et plans sociaux. Les budgets consacrés à la fidélisation ne sont pas épargnés et les entreprises réduisent aussi leurs dépenses dans ce domaine. De fait, les actions de fidélisation sont des signes positifs perçus par les salariés. Alors que l’absence de politique de fidélisation, même si la conjoncture est peu propice au changement de situation, poussera des salariés à changer de structure, dans le but de progresser professionnellement par rapport à des perspectives de carrières peu prometteuses actuellement.

L’enjeu de retenir et motiver est donc tout autant crucial en période mouvante, car il a impact direct sur la performance individuelle et collective et donc sur les résultats. Un certain nombre de réformes gouvernementales sont intervenues ces dernières années avec : les 35 heures, pour l’équilibre « vie privée, vie professionnelle », puis la loi Fabius sur le PEI (plan d’épargne inter - entreprise) et le  PPESV (plan partenarial d’épargne salariale volontaire) impliquant plus les salariés dans l’entreprise, et pour finir la réforme DIF (droit individuel à la formation), qui permet de se former tout au long de la vie. Les initiatives du gouvernement se tiennent, les salariés peuvent progresser dans leur emploi et leur entreprise et la chance est donnée aux entreprises pour stabiliser leur turn-over.
les stratégies de marketing  qui s’appliquaient aux clients, sont appliquées maintenant aux clients internes : les salariés.  
Les sociétés rivalisent de bons procédés pour fidéliser, certaines organisent des journées de motivation ou de cohésion, ces manifestations leur permettent de « redorer leur blason » en interne, toutes charges déduites. 
D’autres jouent sur une mobilité interne musclée, d’autres encore proposent des services tels que : salle de sport, pressing, retouches, garage, banque, bibliothèque, crèche… Les salariés peuvent ainsi avoir des pratiques de consommation de leur lieu de travail, où se trouve donc la frontière entre la vie privée et la vie professionnelle ?
* * *
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