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PAR JEAN-PHILIPPE HAFAYED
DIRECTEUR DES OPÉRATIONS CHEZ SONDAGE CSE

I  EXPERTISE

Dans les enquêtes QVCT et RPS, l’attention se porte souvent sur les résultats chiffrés : 
niveaux de satisfaction, perception de la charge, qualité du management, sentiment 
d’appartenance. Pourtant, un autre indicateur mérite une lecture attentive : le niveau 
d’engagement des répondants selon les questions.

LES QUESTIONS 
QUI FONT VRAIMENT 
PARLER LES SALARIÉS

ET CELLES QUI LES 
LAISSENT INDIFFÉRENTS

D ans les enquêtes que nous 
analysons, certaines questions 
génèrent :

• un grand nombre de verbatims,
• des réponses longues et argumentées,
• des nuances détaillées.
D’autres, en revanche, sont traitées plus 
rapidement :
• peu ou pas de commentaires spontanés,
• taux de non-réponse plus élevé,
• réponses plus neutres.
On observe régulièrement que cette 
différence d’engagement dit autant sur le 

climat social que les scores eux-mêmes.
Cet article propose une lecture analytique 
de ces écarts d’implication : pourquoi 
certaines questions font véritablement 
parler les salariés… et pourquoi d’autres 
les laissent plus indifférents.

1I LES QUESTIONS 
QUI TOUCHENT AU 

QUOTIDIEN IMMÉDIAT 
MOBILISENT DAVANTAGE

Dans les enquêtes QVCT–RPS, les 
questions relatives au quotidien concret 
génèrent souvent le plus d’engagement :
• charge de travail réelle,
• interruptions fréquentes,
• organisation des plannings,
• outils et process.

Dans les enquêtes que nous analysons, 
ces questions produisent :
• des verbatims détaillés,
• des exemples précis,
• des descriptions situées.
On observe régulièrement que plus 
une question renvoie à une expérience 
tangible et répétée, plus elle suscite 
d’expression.
À l’inverse, les formulations plus 
abstraites mobilisent moins.

À RETENIR
• Les questions liées au quotidien 
concret génèrent plus d’engagement
• L’expérience directe favorise les 
verbatims détaillés
• Le niveau d’implication reflète la 
proximité avec le vécu réel

2 I LA CHARGE DE 
TRAVAIL : UN SUJET 

QUASI UNIVERSEL

La question de la charge - qu’elle soit 
quantitative ou qualitative - figure 
presque systématiquement parmi celles 
qui déclenchent le plus de commentaires.
Dans les enquêtes que nous analysons, on 
observe :
• des descriptions de pics d’activité,
• des remarques sur le manque de temps,
• des distinctions entre charge normale et 
surcharge ponctuelle.

Même lorsque les indicateurs globaux 
sont modérés, les verbatims montrent une 
volonté d’expliquer les nuances.
La charge n’est pas uniquement un 
indicateur. Elle touche à l’équilibre 
personnel et à l’identité professionnelle.



www.sondage-cse.fr   |  SONDAGE CSE  |  2

À RETENIR
• La charge de travail est l’un des 
thèmes les plus mobilisateurs
• Les salariés cherchent à nuancer leur 
réponse
• L’engagement sur ce sujet est 
transversal

3I LES QUESTIONS 
SUR LE SENS ET 

L’UTILITÉ DU TRAVAIL

Les questions portant sur le sens du 
travail, l’utilité ou la fierté professionnelle 
suscitent souvent des réponses 
qualitatives riches.
Dans les enquêtes que nous analysons, 
ces items génèrent :
• des verbatims valorisants,
• des réflexions plus personnelles,
• parfois des interrogations sur l’évolution 
du métier.
On observe régulièrement que ces 
questions mobilisent un registre plus 
émotionnel. Le niveau d’engagement 
sur ces thèmes constitue un indicateur 
intéressant du rapport au travail.

À RETENIR
• Les questions sur le sens du travail 
suscitent des réponses approfondies
• Elles mobilisent un registre 
émotionnel fort
• Le volume de verbatims reflète 
l’importance accordée au sujet

4 I LES QUESTIONS SUR 
LA RECONNAISSANCE : 

UN ENGAGEMENT 
AMBIVALENT

La reconnaissance est un thème 
structurant dans les enquêtes RPS.
Dans les enquêtes que nous analysons, 
ces questions produisent souvent :
• des commentaires nuancés,
• des distinctions entre reconnaissance 
formelle et informelle,
• des remarques sur le feedback quotidien.
Cependant, on observe aussi que certains 
répondants restent plus succincts, avec des 
formulations brèves. La reconnaissance 
semble mobiliser fortement lorsqu’elle 
est perçue comme insuffisante ou fragile. 
Lorsque le climat est stable, les réponses 
peuvent être plus mesurées.
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À RETENIR
• La reconnaissance suscite un 
engagement variable selon le contexte
• Les verbatims révèlent des 
distinctions fines
• L’intensité de l’expression reflète 
parfois une tension latente

5I LES QUESTIONS 
INSTITUTIONNELLES : 

UN ENGAGEMENT PLUS 
FAIBLE

À l’inverse, certaines questions plus 
institutionnelles génèrent moins de 
mobilisation :
• perception globale de la stratégie,
• vision à long terme de l’entreprise,
• fonctionnement des instances.

Dans les enquêtes que nous analysons, 
ces questions obtiennent :
• moins de verbatims spontanés,
• davantage de réponses neutres,
• parfois un taux de non-réponse 
légèrement plus élevé.

On observe régulièrement que ces thèmes 
sont perçus comme plus éloignés du 
quotidien.
L’indifférence relative ne signifie pas 
absence d’opinion, mais distance.

À RETENIR
• Les questions institutionnelles 
mobilisent moins
• L’éloignement du quotidien réduit 
l’engagement
• La neutralité peut traduire une 
distance plutôt qu’un désintérêt

6 I LES QUESTIONS 
SENSIBLES : ENTRE 

FORTE EXPRESSION 
ET PRUDENCE

Certaines questions RPS — harcèlement, 
tensions graves, conflits — peuvent 
produire des réactions contrastées.
Dans les enquêtes que nous analysons :
• soit elles déclenchent des verbatims 
détaillés lorsqu’une situation est vécue ;
• soit elles suscitent peu de commentaires 
en l’absence de difficulté manifeste.
On observe également une certaine 
prudence dans l’expression sur ces 
thèmes.

Le niveau d’engagement dépend souvent 
du climat de confiance et de la perception 
de confidentialité.

À RETENIR
• Les questions sensibles génèrent un 
engagement contrasté
• L’expression dépend du contexte et 
de la confiance
• L’absence de verbatim ne signifie pas 
absence de sujet

7 I LES NON-RÉPONSES 
COMME INDICATEUR 

D’INDIFFÉRENCE OU DE 
PRUDENCE

Le niveau d’engagement se lit aussi dans 
les non-réponses.
Dans les enquêtes que nous analysons, 
certaines questions affichent :
• un taux de non-réponse légèrement 
supérieur,
• des réponses plus courtes,
• moins de commentaires spontanés.
Ces éléments peuvent indiquer :
• une difficulté à se sentir concerné ;
• un manque de clarté dans la formulation ;

• ou une prudence dans l’expression.
Les non-réponses constituent un 
indicateur qualitatif à part entière.

À RETENIR
• Les non-réponses révèlent des zones 
d’indifférence ou de prudence
• Le silence est une information en soi
• L’engagement se mesure aussi par 
l’absence de réaction

8 I L’ÉVOLUTION DANS 
LE TEMPS : QUAND 

L’ENGAGEMENT CHANGE

Dans les enquêtes répétées, le niveau 
d’engagement sur certaines questions 
évolue.
On observe régulièrement :



• une augmentation des verbatims sur la 
charge en période de transformation ;
• une baisse d’expression sur des thèmes 
stabilisés ;
• un changement de tonalité sur la 
reconnaissance ou le management.
Le volume et la longueur des réponses 
qualitatives constituent un baromètre 
sensible.
L’engagement peut évoluer avant même 
que les indicateurs chiffrés ne varient.

À RETENIR
• L’évolution du niveau d’engagement 
est un indicateur dynamique
• Les verbatims anticipent parfois les 
variations chiffrées
• L’analyse longitudinale enrichit la 
lecture

9 I LES CONTRADICTIONS 
APPARENTES : 

FORTE PARTICIPATION, 
FAIBLE VERBATIM

Il arrive qu’une question obtienne un 
taux de réponse élevé mais peu de 
commentaires.
On observe régulièrement que :
• certaines thématiques sont consensuelles 
et peu discutées ;
• les salariés cochent rapidement sans 
ressentir le besoin de détailler.
À l’inverse, une question peut générer 
un nombre limité de répondants mais des 
verbatims très développés.
L’intensité qualitative n’est pas toujours 
corrélée au volume quantitatif.

À RETENIR
• Participation et intensité qualitative 
sont deux dimensions distinctes
• Peu de verbatims ne signifie pas 
absence d’intérêt
• Les questions polarisantes génèrent 
plus d’expression

10 I CE QUE RÉVÈLE 
L’ENGAGEMENT 	

	    GLOBAL

Au-delà des thèmes spécifiques, le niveau 
d’engagement global dans l’enquête - 
longueur moyenne des verbatims, taux de 
complétion, richesse des commentaires - 
reflète le rapport à la démarche.
Dans les enquêtes que nous analysons, un 
engagement fort indique souvent :
• un sentiment d’écoute réelle ;
• une volonté d’être compris ;
• un attachement au collectif.
À l’inverse, un engagement faible peut 
signaler :
• une fatigue d’enquête ;
• une distance vis-à-vis du dispositif ;
• ou un climat stabilisé sans tension particulière.
Lire ces éléments permet de dépasser la 
simple analyse des scores.

À RETENIR
• Le niveau d’engagement des 
répondants est un indicateur clé
• Il reflète le rapport à la parole 
collective
• L’analyse qualitative complète les 
indicateurs chiffrés

CONCLUSION
OBSERVER CE QUI 
MOBILISE… ET CE QUI 
LAISSE SILENCIEUX

Toutes les questions d’une enquête 
QVCT–RPS ne mobilisent pas de la même 
manière. Certaines font véritablement 
parler les salariés : charge, organisation, 
reconnaissance, sens du travail. 
D’autres suscitent des réponses 
plus neutres ou distantes : thèmes 
institutionnels, sujets perçus comme 
éloignés du quotidien.
Dans les enquêtes que nous analysons, 
ces différences d’engagement constituent 
une information précieuse.
Elles révèlent :
• les préoccupations centrales du moment ;
• les sujets stabilisés ;
• les zones de vigilance émergentes ;
• le rapport des salariés à la parole 
collective.
Au-delà des indicateurs chiffrés, le 
volume, la longueur et la tonalité des 
verbatims dessinent une cartographie fine 
du climat social.
Car dans une enquête, ce qui fait vraiment 
parler - et ce qui laisse indifférent - raconte 
souvent autant que les scores eux-mêmes.
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