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Introduction

Londres, 1er  décembre 2016, quartier sud de Borough. 
Je participe au premier séminaire en Europe consacré à 
l’Expérience Collaborateur.

Nous sommes en petit comité, une quarantaine de per‑
sonnes à peine. Les acteurs les plus en pointe sur le sujet 
sont venus nous faire goûter leur potion magique pour 
engager les collaborateurs, à commencer par Mark Levy 
d’Airbnb, premier DRH à avoir troqué son titre pour 
celui de Responsable de l’Expérience Collaborateur. 
De même, son homologue de Google, Maxine Kohn, 
a fait le voyage depuis la Silicon Valley. Ceux d’Adi‑
das, de Cisco, de Sky et bien d’autres encore sont pré‑
sents eux aussi. On nous rappelle d’emblée les chiffres 
publiés par différents instituts sur le désengagement 
croissant des collaborateurs  : un salarié sur trois serait 
aujourd’hui activement désengagé dans son entreprise, 
qu’il travaille aux États‑Unis, en France ou dans le reste 
de l’Europe1.

1. Source : Gallup 2016.
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L’Expérience Collaborateur

J’ai atterri dans ce séminaire un peu par hasard. Quelques 
jours auparavant, je m’étais abonnée sur LinkedIn aux 
articles de Ben Whitter, un universitaire influant sur 
l’avenir des RH. Je suis tombée sur son article au titre 
provocateur  : « Bye, Bye, Human Ressources? » (« Adieu 
les RH ? »). Il y expliquait comment certaines entreprises 
révolutionnaient la fonction RH en la replaçant au cœur 
de l’organisation et du business alors que d’autres – une 
grande majorité, hélas !  –, la fossilisaient dans un rôle 
fonctionnel et administratif, engluées dans des méthodes 
et process à l’ancienne. L’Expérience Collaborateur y était 
présentée comme un enjeu critique pour l’entreprise, 
dans un monde incertain et en changement permanent, 
pas seulement pour l’avenir des RH mais pour le business 
tout entier. « D’une certaine façon », écrivait l’auteur, 
« l’Expérience Collaborateur est le business2 ».

Suite au succès de son article, Ben a décidé de réunir le 
temps d’un séminaire ces entreprises qui ont mis l’Expé‑
rience Collaborateur au cœur de leur business model. 
Selon Glassdoor, le taux d’engagement des collaborateurs 
de ces entreprises dépasse pour certaines les 90 %. Pour 
ceux qui ne le connaîtraient pas encore, le redoutable site 
Glassdoor est « le TripAdvisor des entreprises », garant 

2. Bye, Bye, Human Ressources?, Ben Whitter, LinkedIn, 2015.
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désormais de leur réputation et de leur attractivité sur 
le marché. Les entreprises y sont notées sous toutes les 
coutures par leurs employés. Attendons‑nous à beau‑
coup d’autres sites comme Glassdoor dans les années qui 
viennent.

Au‑delà d’un taux d’engagement élevé de leurs collabora‑
teurs, les entreprises ayant accepté l’invitation de Ben ont 
d’autres points communs  : elles se caractérisent par des 
taux de croissance exceptionnels avec une forte capacité 
d’innovation sur leurs marchés respectifs. Alléchée par 
un tel pitch de séminaire, j’ai sauté dans l’Eurostar pour 
aller à leur rencontre.

En quoi consiste donc cette Expérience Collaborateur ? 
Comment peut‑on y travailler lorsqu’on ne s’appelle pas 
Google ou Airbnb, et quels que soient la taille de son 
entreprise, son ancienneté, son secteur d’activité, son 
niveau de croissance et sa culture ? Ce sont les réponses 
que je souhaite apporter dans cet ouvrage. L’objectif de ce 
livre n’est pas de faire de l’Expérience Collaborateur une 
cause dogmatique. Beaucoup d’entreprises sont encore 
performantes et attractives sur le marché sans particuliè‑
rement soigner leur Expérience Collaborateur ; elles ont 
d’autres clés de succès et d’attractivité. Mais pour com‑
bien de temps encore, ne puis‑je néanmoins m’empêcher 
de m’interroger ?
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L’Expérience Collaborateur

Il ne s’agit pas non plus d’apporter un éclairage théorique 
sur le sujet. Les acteurs de l’Expérience Collaborateur que 
j’ai rencontrés sont les premiers à parler d’échanges d’ex‑
périences plutôt que de bonnes recettes, insistant sur la 
nécessité pour chaque organisation de trouver la « pratique 
juste » par rapport à sa culture et son domaine d’activité. 
Comme nous le verrons, tout l’enjeu est justement de la 
façonner de l’intérieur. Le processus de construction (nous 
parlerons de « design ») étant en lui‑même une expérience 
collaborative enrichissante, il ne s’agit surtout pas de pla‑
quer une quelconque « best practice » venue d’ailleurs.

Alison Todd est la Responsable de L’Expérience Collabo‑
rateur chez Sky, la chaîne de média anglaise dont les pra‑
tiques de ressources humaines sont réputées être parmi 
les plus avancées au monde. Lorsque je lui ai demandé de 
résumer en une phrase l’Expérience Collaborateur dans 
son organisation, comme il m’arrive de demander à un 
dirigeant que je rencontre de formuler succinctement 
la vision de son entreprise, elle m’a gentiment répondu 
ceci  : « L’Expérience Collaborateur ne se résume pas en 
une phrase. Je peux vous la décrire. Elle est dans tout et 
au sujet de tout. L’Expérience Collaborateur est en 3D, 
vous comprenez3 ? » Ce que j’ai traduit par  : « Ne soyez 

3. Propos recueillis lors du premier séminaire européen sur l’Expé‑
rience Collaborateur, Londres, décembre 2016.
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pas si scolaire lorsque vous abordez le sujet ! » J’essaierai 
donc de ne pas l’être dans les pages qui suivent, en visant 
toutefois à être aussi concrète que possible. On a vite fait 
de rester dans quelque chose de conceptuel en parlant 
d’expérience. Pourtant, l’Expérience Collaborateur se 
travaille et se vit au quotidien de manière active. Elle se 
crée rarement « par accident » mais bel et bien à travers 
une démarche volontaire. Il s’agira donc de découvrir 
ensemble où et comment l’initier.

Première définition de l’Expérience 
Collaborateur

Voici ce que nous entendrons par « Expérience Collabo‑
rateur » tout au long de cet ouvrage  : l’Expérience Col‑
laborateur est l’ensemble des moments clés vécus par 
l’employé ou le collaborateur au sein de l’organisation4, 
depuis le moment où il est recruté jusqu’à son départ de 
l’entreprise. La cohérence de ces moments avec la mission 
de l’entreprise, la raison d’être de son travail, les promesses 
qu’on lui a faites lors de son embauche ou encore l’image 

4. En anglais, on dit « Employee Experience » (Expérience Employé). 
En français, je préfère la formulation « Expérience Collaborateur » 
qui inclut l’ensemble des personnes qui travaillent pour l’entreprise, 
qu’elles soient salariées ou non.
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