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Chapitre 5 

Il y a quelques années, une célèbre 
émission de télévision proposait à ses 
participants de vivre la vie d’une autre 
personne pour mieux comprendre son 
métier, ses enjeux ou ses contraintes. 
Gros succès d’audience ! Et pour 
cause : on apprend tellement en  
se glissant dans la peau d’un autre ! 

Pour autant, lorsque nous interrogeons 
les entreprises sur la qualité du 
parcours de candidature qu’elles 
proposent (la fameuse « expérience 
candidat »), et qui conditionne ce 
que va penser et ressentir le candidat 
qu’elles essayent de séduire, rares 
sont celles qui savent répondre. 
Car rares sont celles qui l’ont tout 
simplement essayé. Il y a pourtant 
beaucoup à gagner (ou à perdre…) !
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Expérience candidat : de quoi s’agit-il ?

Le terme « Expérience candidat » est un terme emprunté au marketing, 
qui fait un parallèle avec l’expérience client. Il renvoie à l’ensemble des 
perceptions qu’aura un candidat de l’entreprise à laquelle il s’intéresse, 
depuis le tout premier contact avec l’entreprise (le plus souvent à par-
tir de l’espace Carrières ou, à défaut, du listing d’offres disponibles), 
jusqu’à son intégration. 

Et si ce que dit la célèbre expression « On n’a pas deux fois l’occasion de 
faire bonne impression » est vraie, alors il y a urgence à se préoccuper 
de ce que va vivre un candidat qui s’intéresse à votre entreprise !

Pour vous aider, nous avons décortiqué le processus suivi par le candi-
dat. Voici donc les différents éléments que vous devez traiter avec une 
grande attention, avec des « moments de vérité »1 à soigner pour ne 
pas perdre les bons candidats en cours de route :

•   L’image véhiculée par l’espace Carrières (contenu, ton, design, acces-
sibilité multisupports…)

•   L’image véhiculée par l’annonce de recrutement, sa cohérence avec 
les autres communications de l’entreprise et la nature des informa-
tions fournies par rapport à celles attendues 

•   Le processus de candidature (en 1 clic ou fastidieux, possible à partir 
de tout type de terminal y compris mobile, ou non)

•   La gestion des candidatures : accusé de réception, notifications tout 
au long du processus, réponses apportées aux questions, etc. 

•   Les divers entretiens téléphoniques, l’accueil et les entretiens en face 
à face 

•  L’offre faite au candidat retenu

•  La pré-intégration et l’intégration (qui seront traitées en chapitre 9).

1. En matière d’expérience clients, les moments de vérité renvoient aux moments forts de la relation 
entre l’entreprise et son client, qui peuvent avoir un motif positif ou négatif. Ils sont clés dans la formation 
de la perception de valeur et de la différence par le client
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Des risques de rupture en cascade

Dans un article consacré à l’expérience candidat2, nous analysons les 
différents risques de désillusions que peut potentiellement vivre un 
candidat tout au long de son parcours avec l’entreprise dans laquelle il 
postule : rupture d’image (entre ce qu’il s’imagine de l’entreprise et les 
contenus proposés sur le site carrière), rupture de promesse (entre les 
communications de l’entreprise et le contenu parfois très sommaire 
et « aseptisé » des offres d’emploi), rupture d’expérience (au moment 
de postuler en ligne) et rupture de confiance enfin (lorsqu’il n’a pas de 
réponse de l’entreprise suite à sa candidature).

Lorsqu’on cherche des entreprises qui ont identifié et traité ces risques 
et qui proposent par conséquent une expérience candidat exception-
nelle, on observe que, souvent, les plus avancées sont soit celles qui 
ont des besoins de recrutement massifs et récurrents (Starbucks, Kraft, 
Adidas par exemple), soit celles qui sont positionnées sur des secteurs 
pénuriques (Deloitte, Accenture…). Ce n’est bien sûr pas un hasard  ! 
L’expérience candidat est une des réponses aux difficultés de sour-
cing des candidats, que l’on cherche de la qualité, de la quantité ou les 
deux ! Elle représente définitivement un potentiel de différenciation et 
d’attractivité très fort, de nature à emporter la préférence d’un candi-
dat et à renforcer ses liens avec la marque. 

Oui d’accord nous direz-vous, mais les entreprises citées ci-avant sont 
des entreprises disposant de moyens importants  ! C’est vrai. Mais, à 
l’image de ce que nous proposons chez DigitalRecruiters, il existe 
désormais des outils permettant à toutes les entreprises, quelle que 
soit leur taille, de proposer une expérience candidat au top, et de profi-
ter de tous les bienfaits associés, à moindre effort. Nous en reparlerons 
plus bas.

2. Hervé Solus, Blog DigitalRecruiters, juillet 2015 : « Pourquoi faut-il traiter vos candidats comme des 
clients ? »
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La Marque Employeur à l’épreuve du feu

Le processus de recrutement permet de tester la réalité du positionne-
ment employeur, positionnement sur lequel les entreprises ont investi 
du temps et souvent de l’argent : il doit illustrer, compléter, rendre tan-
gibles les promesses faites lors de la phase de séduction et qui ont 
déclenché, chez le candidat, l’envie de postuler. C’est dire si l’attente est 
grande… et l’opportunité de marquer sa différence fantastique ! 

Malheureusement, ce n’est pas toujours le cas. Prenons l’exemple de 
la petite annonce d’emploi. Selon une étude OpinionWay réalisée pour 
JOBaProximite3, les offres d’emploi suscitent surtout de la distance 
(dans 38% des cas), voire de la méfiance (22%). 21% des candidats esti-
ment par ailleurs que « toutes les annonces se ressemblent » et seuls 
19% se projettent avec espoir dans l’entreprise. 

Parmi les éléments que les candidats souhaiteraient voir figurer dans 
les annonces, on trouve sans surprise la rémunération, les horaires, 
une présentation de l’entreprise mettant en avant ses spécificités, les 
moyens mis à disposition pour faire le travail demandé ou une des-
cription de l’équipe avec laquelle le candidat serait amené à travailler… 
Autant d’éléments, vous en conviendrez, dont on comprend tout l’inté-
rêt mais qui sont rarement présents. 

D’autres éléments mettent en danger l’entreprise peu vigilante  : l’ab-
sence de réponse aux candidats (53% des personnes en recherche 
d’emploi déclareraient ne recevoir que « rarement » ou « jamais » de 
réponse à leur candidature suite à une offre d’emploi), ou un process 
de candidature d’un autre âge (invitant le candidat à remplir manuel-
lement une trentaine de champs dans une interface peu avenante par 
exemple). Selon les études menées sur ce sujet, plus d’un tiers des 
recruteurs n’auraient par ailleurs jamais testé leur processus de can-
didature pour s’assurer de sa simplicité. Or, si celui-ci est trop long/

3. Enquête réalisée en janvier 2014 : « Ce qu’attendent les candidats au moment du recrutement » http://
fr.slideshare.net/JOBaProximite/etude-recrutement-jobaproximite-opinionwayvf

http://fr.slideshare.net/JOBaProximite/etude-recrutement-jobaproximite-opinionwayvf
http://fr.slideshare.net/JOBaProximite/etude-recrutement-jobaproximite-opinionwayvf
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complexe ou s’il n’est pas adapté à l’écran à partir duquel le candidat 
consulte les offres, le risque de décourager le candidat et de le pous-
ser à abandonner la candidature devient élevé (trois candidats sur cinq 
abandonneraient ainsi le processus en cours s’ils estiment qu’il est trop 
long). 

Il existe donc, tout au long du processus de recrutement, un certain 
nombre de problématiques à l’origine de déperditions qui, addition-
nées les unes aux autres, constituent potentiellement un énorme gas-
pillage de ressources…

Des enjeux de réputation, mais également  
des enjeux financiers et commerciaux 

Le premier enjeu de l’expérience candidats est un enjeu de réputa-
tion et de protection de la marque : en effet, toute expérience vécue 
par un candidat – bonne ou mauvaise – peut aujourd’hui facilement 
être partagée et impacter l’image de l’entreprise.

Selon une vaste étude menée annuellement par Talent Board4, la 
grande majorité des candidats (83%) seraient prêts à partager une 
expérience positive avec leurs relations  ; ce taux serait de 70% pour 
une mauvaise expérience. Ils seraient respectivement plus de 50% 
(en cas d’expérience positive) et 31% (en cas d’expérience négative) à 
partager leur expérience publiquement sur un blog ou sur les réseaux 
sociaux. Notons au passage que contrairement à ce que l’on pourrait 
penser, les personnes s’expriment plus volontiers positivement que 
négativement !

Notons également que nombre de sites dédiés (cités dans le chapitre 
précédent consacré à la marque employeur), proposent désormais aux 

4. Talent Board est une association américaine à but non lucratif à l’origine des Candex Awards 
(Candidate Experience Awards), dont l’objet est l’expérience candidat lors du processus de recrutement ; 
le prix couvre aujourd’hui l’Amérique du Nord, l’Australie/Nouvelle-Zélande, le Royaume Uni et 
l’Allemagne en Europe.

http://www.thetalentboard.org/
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candidats d’évaluer publiquement leur expérience (démarche Happy 
Candidate de Meilleures Entreprises.com, Glassdoor…). Une raison 
supplémentaire de s’en préoccuper…

Le deuxième enjeu a trait aux aspects financiers  : étant donné 
les investissements parfois importants consentis en amont pour 
construire une marque et susciter les candidatures, il serait dommage 
que la relation entamée avec le processus de recrutement finisse dans 
le ressentiment et la frustration… Un candidat qui ne fait pas l’affaire 
aujourd’hui pourrait tout à fait convenir pour une opportunité demain, 
il faut donc s’assurer que ce candidat aura à nouveau envie de postu-
ler si l’occasion se présente. Selon l’étude de Talent Board, 95% des 
candidats ayant eu une expérience positive imagineraient se porter de 
nouveau candidat. Par ailleurs, 97% d’entre eux seraient prêts à référer 
d’autres personnes s’ils ne convenaient pas pour le poste.

Garantir une bonne expérience candidats permet donc d’augmenter le 
pipeline de talents potentiels – et pré-qualifiés – pour l’entreprise, donc 
de réduire les coûts liés à la communication de recrutement. Par ailleurs, 
selon l’étude CareerBuilder5, 77% des candidats en France seraient prêts 
à accepter un salaire plus bas si la réputation employeur est bonne, 
bénéficie de retombées presse, ou d’évaluations en lignes positives ! 

Le troisième enjeu concerne les impacts commerciaux : les candidats 
sont en effet potentiellement des clients de l’entreprise, du moins dans 
le domaine des services et des produits de grande consommation. Les 
satisfactions ou frustrations vécues au cours du processus de recrute-
ment peuvent donc potentiellement impacter leur probabilité d’ache-
ter ou non les produits/services de l’entreprise. Ainsi, selon l’étude de 
Talent Board, 88% des candidats ayant une expérience satisfaisante 
seraient enclins à acheter davantage les produits/services de l’entre-
prise. Selon Careerbuilder, plus d’un candidat sur deux en France serait 
moins disposé à acheter les produits/services de l’entreprise après 

5. CareerBuilder 2015 Candidate Behavior France- Job seeker data

http://happy-candidates.org/
http://happy-candidates.org/
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une mauvaise expérience lors d’un entretien, s’il n’a pas de nouvelles 
suite à un entretien ou s’il n’a pas de réponse suite à une candidature. 
Attention donc à ne pas détruire de la valeur client avec un proces-
sus de recrutement peu orienté candidats et loin de leurs attentes de 
transparence et d’information !

L’expérience candidats peut donc avoir un impact –  positif ou néga-
tif – non seulement sur la marque employeur, mais aussi nuire à votre 
business ! Les recruteurs sous-estiment encore trop souvent l’impact 
qu’une mauvaise expérience candidat peut avoir sur leur image auprès 
des consommateurs. Une preuve  ? Si 84% des recruteurs se disent 
concernés par la qualité de l’expérience candidat délivrée (voire « très 
concernés  » pour 41% d’entre eux), 82% estiment pourtant qu’une 
mauvaise expérience candidat lors d’un processus de recrutement 
n’aurait que peu, voire pas d’effet sur l’entreprise ! 

L’expérience candidat est un état d’esprit plus qu’un processus, qui 
implique de constamment se mettre à la place du candidat et de se 
poser la question de son ressenti et des impacts potentiels de ce res-
senti sur l’entreprise. Le parcours candidat ne doit pas être unique-
ment considéré dans une finalité de recrutement le plus efficace et 
efficient possible, mais aussi comme une relation entre l’entreprise et 
le candidat, qui s’enrichit au fur et à mesure des interactions… au grand 
bénéfice de l’entreprise !

82% des recruteurs estimeraient 
qu’une mauvaise expérience 
candidat n’aurait pas d’impact  
sur l’entreprise
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Le site américain HireRight, associé à Talent Board6, propose un calcu-
lateur gratuit (ah, le pragmatisme des Américains !), permettant à toute 
entreprise d’évaluer jusqu’à quel point une expérience candidat néga-
tive peut impacter les résultats de l’entreprise. L’idée sur laquelle se 
base ce calculateur est que 100% des candidats sont des clients poten-
tiels (NB : ce qui n’est pas toujours le cas, notamment en B2B) et s’ap-
puie sur l’hypothèse qu’un candidat mécontent partagera forcément 
son expérience –  et influencera négativement  – avec une personne. 
Même si les hypothèses sont « extrêmes », ce calculateur a le mérite de 
mettre des chiffres sur des mots. Et quels chiffres !

Voir exemple ci-dessous, réalisé directement sur le site :

  

En conclusion, l’enjeu principal en matière d’expérience candidats reste 
un enjeu de communication :

•   Communiquer suffisamment d’éléments en amont (offre) pour per-
mettre au candidat de se faire une idée juste du poste, de ses prére-
quis et de l’environnement de travail

•   Communiquer sur le processus (nombre d’entretiens potentiels, avec 
qui, tests éventuels et temps prévisible du processus)

•   Communiquer sur les supports utilisés par les candidats (y compris 
les mobiles donc)

6. Hire Right, Candidate Resentment Calculator http://www.hireright.com/calculator

http://www.hireright.com/calculator
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•   Communiquer tout au long du processus et rapidement sur le statut 
de la candidature  : réception de la candidature, premier entretien 
téléphonique, entretiens physiques, etc. Adapter la réponse et le ton 
au niveau d’avancement dans le processus (ie. pas le même message 
pour le candidat rejeté suite à un entretien téléphonique et celui 
short-listé qui est venu en entretien final ! )

•   Communiquer autant que possible sur les raisons de rejet.
 
Au passage, notons que sur ces 5 points, nous commençons 5 fois par 
« Communiquer », et ce n’était pas prémédité !

Mais au-delà des intentions, il faut des outils ! C’est pour répondre à ce 
besoin que nous avons conçu DigitalRecruiters comme une plateforme 
complète de gestion des recrutements et non pas seulement comme 
un ATS. Et la première brique de la solution est le couple site Carrières/
process de candidature, parce qu’il est le premier point de contact 
entre le candidat et l’entreprise et qu’il est impératif de « sécuriser » 
cette étape pour augmenter l’attractivité de l’entreprise. Totalement 
« plug and play » (la mise en place du site Carrières ne nécessite aucune 
intervention du service IT), cette brique permet aux entreprises, quelle 
que soit leur taille, de travailler leur image employeur pour attirer les 
meilleurs candidats et nouer une relation durable et bénéfique pour la 
marque, quelle que soit l’issue du recrutement. Les entreprises n’ont 
qu’à se concentrer sur les contenus et la relation avec les candidats, 
nous nous occupons du reste. Chacun son métier ! 

Enfin, pour boucler la boucle, il convient de mesurer la qualité de l’expé-
rience candidat proposée afin de pouvoir l’améliorer. Certaines entre-
prises ont commencé à agir et ont mis en place des enquêtes pour 
mesurer la satisfaction des candidats et ainsi se donner les moyens 
d’évaluer dans quelle mesure le processus de recrutement, et donc 
l’expérience proposée, sert ou dessert l’objectif ultime de l’entreprise : 
recruter les meilleurs.

Pour ce faire, elles peuvent soit mettre en place leurs questionnaires 
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maison, soit utiliser les outils proposés par les prestataires externes 
de type HappyCandidates, label Candidate experience de RH Advisor, ou 
encore Pollbench.

Il n’y a plus qu’à !

http://happy-candidates.org/
http://www.rhadvisor.com/professionnels/candidate-experience.html
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EN PRATIQUE

 
Comment évaluer l’expérience candidat ?

•   Googler l’entreprise : que va découvrir un candidat sur l’entreprise ? 
" Connaître l’image renvoyée.

•   Site carrière : le processus de recrutement est-il expliqué ?  
Les recruteurs identifiés ?

•   Relire ses annonces : donnent-elles suffisamment d’informations ? 
Sont-elles cohérentes avec les autres communications de 
l’entreprise ? Donnent-elles envie de postuler ?

•   Tester l’ATS : se mettre à la place du candidat et remplir le 
formulaire de candidature, afin d’avoir une idée de ses frustrations 
potentielles / en fonction de ce qu’on découvre, améliorer !

•   Améliorer les textes de réponses standards aux candidats et les 
calibrer en fonction du niveau d’avancée dans le processus

•   Autant que possible, faire l’effort de répondre à toutes des 
candidatures et adapter la nature de la réponse, notamment en 
utilisant le même média que le candidat.

•   Mesurer concrètement l’expérience candidat en offrant a minima la 
possibilité aux candidats de s’exprimer via un questionnaire maison 
ou via des applications externes.
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