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Vie des entreprises
MATCH

B Location de voitures. Iun est le leader mondial, I'autre est son

| challenger. Les deux loueurs américains ont mis en place une
' organisation du travail axée sur la satisfaction du client. Leger

@ Par Frédéric Rey

Le printemps s'annonce frileux sur le marché
de la location de voitures Dés le lendemain du
crash des avions sur les tours du World Trade
Center, les agences d"Avis et de Hertz ont en-
registré une chute des réservations Sept mois
plus tard, I'activité reste, en France, de 5 &
109% au-dessous des normales saisonniéres.
Pour faire face 4 I'attentisme des tounstes et
au ralentissernent des voyages d’affaires, les

loueurs ont commenceé par geler une partie des
embauches Car leurs résultats sont étroite-
ment liés i 1'état de santé du transport aénen.

Chez Avis, on ne dira pas le contraire. L'en-
treprise est née dans la téie d'un pilote de
I"'US Air Force, Warren Avis, qui a eu l'idée, en
1946, de proposer aux voyageurs un moyen de
transport pratique et accessible dés leur arni-
vée & destination. Aprés |'ouverture d'un pre-
mier comptoir a Detroit, les autres aéroports

ont rapidement adopté la formule Avis renta

avantage a Avis, qui rechigne moins que Hertz a accorder conges
et augmentations salariales pour fidéliser ses salariés.

Avis roule plus
social que
son rival Hertz

car systern. La société Hertz avait Cté créce,
bien avant, en 1918, par un garagiste de Chi-
cago proposant en location les premigres voi-
tures Ford produites en sie. Ce pionnier of-
frait alors la possibilité de'prendre une voiture
4 un endroit et de la rendre ailleurs, méme &
des milliers de kilomeétres. Aujourd’hui, les
deux loueurs se livrent une concurrence achar-
née partout dans le monde. En France, Avis fait
pratiquement jeu égal avec Hertz, le leader

mondiat du secteur. Aux alentours des gares et

AVIS
Chiffre d'affaires
2001 (franchisés
inclus): 335 mil-
lions d'euros.
Effeotif:
1400 salariés.

Bl 150 points de

i location, 520 avec

o les franchises.



des aéroports, leurs agences sont souvent voi-
sines, reconnaissables  leur couleur, rouge
pour Avis et jaune pour Hertz.

Les points de comparaison ne s'arrétent pas
1a. Chacune des deux enseignes est dotée d'un
centre de réservation mondial, implanté aux
Etats-Unis, dans la petite ville d'Oklahoma
City pour Hertz, 4 New York pour Avis Toutes
les réservations prises dans les agences conver-
gent vers le cceur du systéme, via un central té-
léphonique, basé 4 Dublin pour Hertz, 3 Bar-
celone pour Avis. En cing secondes chrono, la
réponse parvient i la station, qui délivre un
contrat sur imprimante au client.

D'origine américaine, les deux entreprises
présentent la méme organisation hiérarchique,
3 la sauce McDuonald’s, déclinée en France
comme ailleurs. Les équipes postées (shift)
sont encadrées par un cify manager, lui-méme
placé sous la responsabilité d'un district ma-
nager. Coté social, les filiales francaises d"Avis
et de Hertz offrent d’autres similitudes Ainsi,
les négociations sur les 35 heures se sont sol-
dées dans les deux cas par une RTT sous forme
de jours de repos, A raison d'une demi-journce
par semaine ou d¥#ine journée tous les gquinze
JOurs. Z
Chez les deux loueurs, la politique de res-
sources humaines obéit au méme mot d’ordre:
viser la satisfaction maximale du client. «La
qualité dif'§étvice est une préoccupation
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HERTZ

Chiffre d'affaires
2001 (hors franchi-
s65): 261 millions
d’euros.

Effectif:

1700 salariés.

130 points de
location, 465 aveo
les franchises.

Vie des entreprises

Avis roule plus social que son rival Bertz

constante de nos entreprises», insiste Nady
Boyer, directrice des ressources humaines
d’Avis. Le slogan de 'entreprise, depuis les
années 60, c'est We try harder, ce qui se traduit
en francais par « Décidés 4 en faire mille fois
plus». Lors d’un recrutement, les candidats
vont surtout &tre choisis en fonction de leurs
compétences techniques, mais aussi de leurs ap-
titudes au service: écoute, enthousiasme, ré-
activité et disponibilité. « Nous ne faisons pas
pour autant appel 3 une batterie d’outils psy-
chologiques sur la personnalité; nous préférons
nous fier aux contacts établis durant I'entretien
de recrutement. »

Des uniformes impeccables
Ambassadeur de Iimage de marque de

I'entreprise, le personnel de comptoir est le

maillon fort du dispositif. Baptisés agents

d’opération chez Hertz et assistants com- '

merciaux opérationnels chez Avis, ils sont
chargés d’accueillir la clientéle et d'effectuer
toutes les opérations de location. Leur niveau
d’anglais doit &tre suffisant pour tenir une
conversation fluide. Sitét embauchés, ils re-
goivent une formation qui met I'accent sur la
qualité du service. «Le novice apprend les
rudiments du métier, comme savoir répondre
au téléphone en déclinant son prénom et son
lieu'de travail, ainsi que les comportements a
adopter face A uné situation d’agressivit€ ou

Chez Hertz, de faux
clients testent le
service. Tout est

épluché, de I'accueil
‘du client jusqu'au

nombre de dépliants
sur les présentoirs

de stress important», souligne Bernard Dui-
gou, directeur des ressources hum aines de
Hertz. Les deux sociétés vérifient trés régu-
litrement la bonne application de ces procé-
dures. Des fiches d’appréciation sont mises i
la disposition des clients dans chaque véhicule.
Et des questionnaires plus détaillés leur sont
aussi envoyés. Parfois, de faux clients testent
le service. Tout est minutieusement épluché,
de la fagon dont le consommateur est accueilll
jusqu’a la présence, en nombre suffisant, de
dépliants sur les présentoirs. « Nous sommes
exigeants, précise Nady Boyer, mais, en re
tour, je mets tout en @uvre pour que le service
du personnel soit 4 la disposition du salari
lorsqu'il en a besoin. »

Cetle qualité de service ne doit souffrir au
cun défaut. Les loueurs attachent une grand
importance a I'apparence vestimentaire. Le
uniformes fournis sont toujours impeccable
ment entretenus. Chez Hertz, il est précis
dans le contrat de travail des agents de comp
toir qu'ils doivent porter des chaussures @@



Tous les cing ans, le personnel d
porte trois saphirs, la quatrieme,

e

dirsction,
gsalon la OGT:

Simple effet du bouche-i-oreills, pour la
d'embauchs délibérée,
de la moltié des salariés

dugnrquﬂort:danolssjrmutmmnkﬂu.

Une filiere
sri lankaise
a Roissy

Hertz semble appré-
cier les Sri Lankais.
An point d'accueillic
une communauté rela-
tivement importante
dans son atelier &
proximité de l'agro-
port de Roisgy. Sur lea
52 personnes affectées
4 |a maintenance des
véhicules, 23 sont en
effet originaires de
l'ancienne ile de Cey-
lan. «C'sst la bouche-&-
araille qui a bien fone-
tionné, explique
Bernard Duigou, di-
recteur dea ressources
humaines de Hertz;
un salarié en fait
entrer un autre qui,

4 son tour, indique un
ami ou un membre

de la famille.»

Ce n'est pas du tout
I'avia de Farid Bour-
ghes, délégué syndical
CGT Salcn lui, la di-
rection a mis en place
un systéme de coopta-
tion afin de favoriser
ce groupe de tra-
vaillours. «Ce sont dea
immigréa de fraicha

développd une culture
de la contestation. »
Aprés le mouvement
de gréve qui a ponc-
tuellement géné le
travail de la station da
HRoissy en mai 2001,
la CGT a constatéd qua
des salarifs licencies
pour faute ont &té
remplacés par des can-
« Mous avons contests
devant les prudhom-
meamlimnciaminta
fqui &' tent
dahm-,
explique Farid Bour-
ghea, Pour la direc-
tion, la préeence au-
jourd'hui de plusieurs
Sri Lankain est lo fit
du hasard. «D'autres
grées sont auss repré-
pantdess, tempére la
dirscteur des ressour-
reconnait par alllevrs
wque les Sri Lankais
sont des salarifs tréa
fiabless.
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Avis rouls plus soctal que son rival Heriz

| @@® noires. Le marron est formellement n-
| terdit. Tout comme les boucles d'oreilles pour

les hommes. « Pour les femmes, explique Flo-
rence Torres, déléguée CGT d’Avis 3 Mari-
gnane, les pendants ne peuvent pas dépasser
5 centimétres et les collants noirs sont pros-
crits. »

Cette discipline rend les salariés des loueurs
trés appréciés dans les sociétés de services
« En 2000 et 2001, nous avons CONOU un tirm-
over élevé, en particulier en région pari-
sienne », souligne Bernard Duigou, de Hertz.
Avis a subi le méme genre d'hémorragie au
cours des deux derniéres années. « Travailler
dans une société de location de véhicules
constitue une trés bonne carte de visite», ad-
met Nicole Martinetti, déléguée syndicale
CFDT d'Avis. Généralement, ce sont les com-
pagnies aériennes qui recueillent les suffrages
des agents de comptoir. « Lorsque les salariés
entrent dans 'entreprise, estime Alain
Edouard, délégué Force ouvritre de Hertz,
¢'est avec I'idée de rejoindre Air France ou un
autre transporteur.»

Horaires déealés par roulements
Selon la direction d" Avis, ces départs massifs
ne sont aucunement liés aux rémunérations.

| An salaire d’embauche d'un agent de comptoir,

environ 1295 euros brut par mois, s"ajoutent
une prime variable en fonction des objectifs
fixés sur les ventes de produits annexes 2 la
location et une autre, fixe, spécifique aux aé-
roports. « En comparaison avec les secteurs
du transport, de I'hétellerie, ou des parcs de loi-
sirs, notre niveau de rémunération se situe
dans une bonne moyenne, précise Nady Boyer.
La différence provient des petits plus comme
les billets A prix trés avantageux proposés par
les compagnies aériennes 4 leur personnel»,
analyse la DRH. Florence Torres, de la CGE,

rappelle que, chez Avis, «il faut avoir vingt:
ans d’ancienneté pour bénéficier d'une se-

maine de location gratuite». i
Depuis le 11 septembre et le gel des em-
bauches dans le secteur aéren, le turnover
chez les loueurs a, certes, diminué. Mais Avis
et Hertz ont toujours du mal 2 attirer de la
main-d’ceuvre en raison des conditions de tra-
vail au comptoir. Les agences situées dans les
aéroports, en particulier, sont ouvertes trois
cent soixante-cing jours par an et dix-
huit heures par jour, ce qui nécessite de tra-
vailler en horaires décalés par roulements. Et
lorsqu’un train ou un avion arrive A destination,
il faut faire face A de véritables coups de feu.
«Le métier est stressant, reconnail Mady Boyer,
DRH d' Avis, c'est pourquoi la plupart de nos
collaborateurs en contact avec la clientéle ont
moins de 30 ans Mais, aujourd'hui, nous

’Avis recoit une épinglette: la premiere
distinction supréme, trois diamants

sommes confrontés aux nouvelles attentes ¢
cette population jeune gui ne veut plus gue
assumer dé contramtes et aspire 3 un déwv.
loppement personnel. [ va falloir trouver I
moyens de la satisfaire. »

Avis a pourtant cherché 4 fidéliser ses sal
riés. Des jours de congé supplémentaires soi
accordés aux cadres et aux employés en fon
tion de leur ancienneté. Tous les cing ans,
personnel regoit une épinglette. La premig
est faite de trois saphirs, la deuwxiéme de dex
saphirs et un diamant, jusqu’a la distinction s
préme, constituée de trois diamants. «I1 faut s
voir donner des signes de reconnaissance
estime Nady Boyer. Chaque année, une gran
féte réunit le personnel durant laquelle |
plus anciens regoivent leur distinction, soi
les applaudissements de la salle.

Moins généreux, Hertz se contente d'app
quer la convention collective qui n’octroie d
jours de congé supplémentaires qu'au bo
de vingt ans de présence dans I'entrepris
Mais aprés quelques années sans fete, le loue
a décidé de renouer avec les grand-mess
consensuelles. En dernier, les cadres o
été invités A Disneyland pour une conventic
d'entreprise. La direction des ressources h
maines n'a pas lésiné sur les moyens, orga
sant pour P'ensemble du personnel un tourn
3 Clarrefontaine, lieu d’entrainement mythiq:
de I'équipe de France de football.

Une convivialité qui visait aussi A faire o
blier une année 2001 assez tumultueuse. -
miois de mai, deux journées de gréve onten
fet perturbé le fonctionnement de 'entrepr:
i Roissy, 1 oil se trouve la plus grosse agen
du groupe, en France. Sur les 150 salariés, ¢
viron un tiers travaillent dans I'atelier de ma.
tenance. Perdus dans un no man'’s land de p:
kings, c’est dans ce garage que les préparate:
nettoient les véhicules avant de les remetire
location. «Nous travaillons en flux tenc
confie un employé de Hertz. Le colit le p.
élevé dans 'entreprise, c'est le véhicule. Il f:
faire en sorte qu'il soit immobilisé le mo
longtemps possible. »

Mangque de considération

Pour les loueurs, la gestion de cette caté:
rie de personnel, essentiellement masculine.
le point sensible. Contrairement 2 leurs «
legues installés derriére les comptoirs, ils
percoivent pas de rémunération supplém
taire liée aux résultats de I'agence. Ce ¢
sonnel souffre aussi d'un manque de cor
dération. « Il suffit d’avoir un permis
conduire pour &tre embauché, confie un ca:
de Hertz. Les préparateurs peuvent espe
bénéficier d'une promotion et passer au cor
toir, mais le chemin en sens inverse est Inc
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cevable. » Avis, qui tous les deux ans sonde le
climat social dans I'entreprise 4 I"aide d'en-
quétes, avait, dés 1998, pointé un malaise chez
les préparateurs «[ls étaient compltement
démotivés, souligne Nady Boyer, la DRH.
Comme ils n’ont pas de qualification particu-
litre, leurs chances d’évolution étaient trés li-
mitées. Nous avons donc identifié des actions
de formation qui sont un formldable levier
de motivation. »

Chez Hertz, la gréve lancée p
de Roissy en mai 2001 a soulevé
pmblémas, de I'imprimante
placer... 2 la question des; usesTéfs
prises La direction s’ estenﬁgélrﬁ Orterides
améliorations sur 41 points. PouricHatiin, |
mesure prendre a été mus1gné
blanc, ainsi qu'une date butoir E:H
responsable de 'opération. «Il 5T mf
les conditions de travail n'étaiefit paa:j}o‘"ﬁn
admet Bernard Duigou. I’activité du cefitret
Romssy s'est rapidement.et forte- | R e
ment développée, simultanément
ﬁi'augmenmﬁ%fn du trafic aérien H,.E rtz
dans cet aéroport, mais nos locaux d‘EVElDPPE,

n'ont jamais suivi ces évolutions » - comme Avis
Hertz a fait installer le chauffage . 3

et des sanitaires dignes de ce nom, - une Pﬂllthuﬁ
dans le garageﬂﬁms il reste en- “@LYERg 21 [ fundée
core un point noir: les salaires: .

,-l- - L]
«"augmentation au mérite est un sur l'individua-

échec,condamne Farid Bourghes, .= @ VTSR l0}s 1

agent de comptoir & Roissy et dé- .

légué syndical CGT, elle sefaitd la- .55 ety

téte du client et entraine une forte- u:ﬂq'tu.té{

entre salariés. J'ai méme vu le cas-d’angpt

parateur bénéficier d'une aug;mem,auun m}rait_

. 5,3 euros par mois ! » HEFRL

Heﬂz, tout comme Avis, développe unepos:

litique salariale fondée sur I'individiralisation:

Mais le numéro deux du secteur en: France

accorde aussi i ses employés une augmenta-

tion générale dont le montant varie chaque an-

née. Aprés deux années de pel dés aupmenta-

tions lié aux 35 heures la direcion de Hertza -

fourni en 2001 un effort sur les plis bas salaires

avec une majoration forfaitaire de 53,3 euros.

Mais I'attentat du 11 septembre a singuliére-

ment changé la donne pour I'année en cours

«MNous avons eu zéro augmentation », regrette

Farid Bourghes, délégué CGT. « Nous n'avons

pas assez de visibilité sur-l'activité de 1'été

pour nous engager», répond Bernard Duigou,

le DRH. Chez Heriz, d’autres nuages noirs se

profilent. Les partenaires sociaux s'attendent

en effet & 'annonce d'une délocalisation en

Irlande des plates-formes téléphoniques des

services d'assistance au client. Plusieurs di-

zaines d'emplois sont menacés par 'opéra-

tion. L'année risque décidément d'étre rude

pour les salariés du leader frangais de la loca-

tion de véhicules @
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UN CONCEPT ORIGINAL
POUR REPONDRE AUX ATTENTES
DES CADRES DIRIGEANTS

Le CRC et HEC Management ont réuni les
séminaires inter-entreprises courts de HEC
Management et du CRC au sein dun méme
concept original et d'une organisation commune :
I'Université du Management HEC-CRC.

e

Prochaine Université
du Management
HEC-CRC

Juin 2002

# Une plate-forme de séminaires thématiques | Stralégio @l
Management, Finance-Conirfle de gestion, Marketing -
COriantation chents, Management industriel, Hommes et relations
sociales, Talants parsonnals, Inteligence des équipes.

# Un centra dentrainemant & Faction.

# Das services sur mesura pouwr aller plus koin.

4 Des partenariats porleurs d'ouveriures (Centrale Paris,
Supdiec...).

# La possibilité dobtenir wn Cartificat de I'Université du
Managemant HEC-CRC.
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