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I  EXPERTISE

Les enquêtes QVCT–RPS peuvent afficher des indicateurs 
globalement positifs : satisfaction élevée, climat social 
favorable, stress modéré. Pourtant, l’analyse des verbatims 
révèle souvent une réalité plus nuancée, faite de signaux 
faibles, de tensions localisées et d’attentes implicites 
derrière des indicateurs encourageants.

CE QUE DISENT LES VERBATIMS
QUAND LES INDICATEURS 
QVCT–RPS SONT “BONS”

LECTURE APPROFONDIE DES SIGNAUX FAIBLES 
DERRIÈRE DES RÉSULTATS RASSURANTS

D ans les enquêtes QVCT (Qualité 
de Vie et Conditions de Travail) 
et RPS (Risques Psychosociaux), 

certains résultats globaux peuvent 
apparaître rassurants :
• un niveau de satisfaction majoritairement 
positif,
• des indicateurs de stress modérés,
• une perception globalement favorable 
du climat de travail,

• un sentiment d’utilité ou de 
reconnaissance plutôt stable.
Dans les enquêtes que nous analysons, ces 
situations sont fréquentes. Les tableaux 
de résultats montrent des tendances 
solides. Les moyennes sont confortables. 
Les comparaisons d’une année sur l’autre 
sont stables.
Pourtant, lorsqu’on ouvre les verbatims, 
le paysage devient souvent plus nuancé.
On observe régulièrement que, même 
lorsque les indicateurs QVCT–RPS sont 

“bons”, les verbatims révèlent :
• des tensions localisées,

• des signaux faibles,
• des contradictions 

apparentes,
• des attentes implicites.

L’objectif de cet article 
n’est pas de relativiser 
les indicateurs positifs, 
mais d’explorer ce que 
disent les verbatims 

lorsque les chiffres sont 
globalement favorables.

Car une enquête ne se 
résume pas à des scores. Elle 

reflète un vécu.

1I DES INDICATEURS 
“BONS” NE 

SIGNIFIENT PAS ABSENCE 
DE DIFFICULTÉS

Lorsque les indicateurs sont globalement 
positifs, il peut être tentant de considérer 
que la situation est satisfaisante dans son 
ensemble.

Dans les enquêtes que nous analysons, on 
observe cependant que :
• un climat jugé bon peut coexister avec 
des tensions ponctuelles ;
• une charge de travail perçue comme 
acceptable peut comporter des pics mal 
vécus ;
• un sentiment d’appartenance fort peut 
s’accompagner d’irritants récurrents.

Les verbatims expriment souvent :
• « Globalement ça va, mais… »
• « Dans l’ensemble, c’est positif, 
toutefois… »
Ces formules sont particulièrement 
instructives. Elles traduisent une nuance 
: l’adhésion globale n’efface pas les 
fragilités locales.

À RETENIR
• Des indicateurs QVCT–RPS positifs 
n’excluent pas des tensions 
ponctuelles
• Les verbatims révèlent des nuances 
sous les moyennes
• L’expression “globalement” mérite 
une lecture attentive
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CE QUE DISENT LES VERBATIMS
QUAND LES INDICATEURS 
QVCT–RPS SONT “BONS”

2 I LE “MAIS” DANS 
LES VERBATIMS : 

UN MARQUEUR PRÉCIEUX

Dans les analyses qualitatives, certains 
mots reviennent fréquemment lorsque les 
indicateurs sont bons :
• « mais »
• « cependant »
• « toutefois »
• « parfois »

On observe régulièrement que ces 
connecteurs signalent une réalité plus 
complexe que le score chiffré.

Exemples anonymisés typiques :
• « L’ambiance est bonne, mais la charge 
est lourde par moments. »
• « Je me sens écouté, mais les décisions 
sont parfois lentes. »
• « Le management est bienveillant, 
cependant la pression commerciale reste 
forte. »

Ces formulations traduisent un équilibre 
fragile plutôt qu’un problème structurel.
Les indicateurs mesurent un niveau 
moyen. Les verbatims décrivent les 
variations.

À RETENIR
• Le mot “mais” est un indicateur 
qualitatif clé
• Il révèle des zones de tension sous-
jacentes
• Les nuances enrichissent la lecture 
des résultats

3I LES ÉCARTS ENTRE 
INDICATEURS 

QUANTITATIFS ET 
TONALITÉ QUALITATIVE

Dans certaines enquêtes, les indicateurs 
QVCT–RPS affichent des niveaux 
élevés, mais les verbatims présentent une 
tonalité plus ambivalente.

On observe régulièrement :
• des notes élevées sur la reconnaissance, 
accompagnées de commentaires sur un 
manque de feedback régulier ;
• une perception positive du climat social, 
mais des mentions répétées de fatigue ;
• un sentiment d’utilité affirmé, avec des 
inquiétudes sur l’évolution des missions.
Ces écarts ne traduisent pas une 
contradiction frontale. Ils suggèrent 
plutôt que les indicateurs captent une 
perception globale, tandis que les 
verbatims décrivent l’expérience fine du 
quotidien.
Certains résultats méritent une attention 
particulière lorsque la tonalité qualitative 
évolue plus rapidement que les 
indicateurs chiffrés.

À RETENIR
• Les indicateurs quantitatifs et la 
tonalité qualitative peuvent diverger
• Les verbatims détectent parfois des 
évolutions plus précoces
• L’analyse croisée évite une lecture 
trop linéaire

4 I LES SIGNAUX 
FAIBLES DANS 

DES ENVIRONNEMENTS 
STABLES

Lorsque les indicateurs sont bons et 
stables dans le temps, les verbatims 
permettent souvent d’identifier des 
signaux faibles.
Dans les enquêtes que nous analysons, 
ces signaux prennent la forme de :
• répétitions discrètes sur un thème précis ;
• mentions localisées d’une difficulté 
organisationnelle ;
• remarques récurrentes sur un service ou 
un métier particulier.
Pris isolément, ces commentaires peuvent 
sembler anecdotiques.
Répétés dans plusieurs enquêtes ou 
dans plusieurs segments, ils deviennent 
révélateurs.
Les indicateurs globaux lissent les 
variations. Les verbatims les rendent 
visibles.

À RETENIR
• Les verbatims détectent des signaux 
faibles invisibles dans les moyennes
• La répétition est un indicateur clé
• La stabilité globale peut masquer des 
fragilités locales

TOUTEFOIS...
MAIS...

SAUF 

QUAND...

OUI
SATISFAISANT

PLUTÔT D’ACCORD
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5I LES DIFFÉRENCES 
ENTRE SEGMENTS : 

QUAND TOUT VA BIEN… 
SAUF POUR CERTAINS

Dans les enquêtes QVCT–RPS, les 
résultats globaux peuvent être positifs, 
mais l’analyse par segment révèle des 
écarts.
On observe régulièrement :
• un climat perçu comme favorable dans 
l’ensemble, mais plus réservé dans un 
métier spécifique ;
• un niveau de stress global modéré, mais 
plus élevé chez les salariés récents ;
• une reconnaissance jugée satisfaisante, 
mais moins marquée sur certains sites.
Les verbatims issus de ces segments 
minoritaires apportent souvent une 
lecture plus fine :
• « Dans mon équipe, la pression est 
différente »
• « Sur notre site, les contraintes sont 
spécifiques »
Les indicateurs “bons” au global ne 
signifient pas homogénéité.

À RETENIR
• Les écarts par segment complètent 
la lecture globale
• Les verbatims des minorités sont 
particulièrement instructifs
• La moyenne ne reflète pas toujours 
la réalité de tous

6 I LE NON-DIT 
ET LA PRUDENCE 

DANS L’EXPRESSION

Lorsque les indicateurs sont positifs, 
certains verbatims peuvent être formulés 
avec prudence.
On observe régulièrement des expressions 
telles que :
• « Rien de particulier à signaler »
• « Ça se passe plutôt bien »
• « Je n’ai pas à me plaindre »
Ces formulations peuvent traduire une 
satisfaction sincère. Elles peuvent aussi 
refléter une retenue dans l’expression.

La prudence est plus visible lorsque :
• les équipes sont petites ;
• les sujets sont sensibles ;
• la participation est modérée.

Le silence relatif sur certains thèmes 
mérite parfois autant d’attention que les 
commentaires explicites.

À RETENIR
• La prudence d’expression peut 
apparaître dans des contextes 
positifs
• Les silences ne signifient pas 
nécessairement absence de sujet
• L’analyse qualitative doit intégrer le 
non-dit

7 I LES CONTRADICTIONS 
APPARENTES : 

SATISFACTION ET 
FATIGUE COEXISTENT

Dans certaines enquêtes, un paradoxe 
apparaît :
• les salariés déclarent être attachés à leur 
travail,
• tout en évoquant une fatigue croissante.
Exemples typiques :
• « J’aime mon travail, mais je suis 
épuisé(e). »
• « L’ambiance est bonne, mais le rythme 
est intense. »
Ces contradictions apparentes montrent 
que la satisfaction globale n’exclut pas 
l’usure.
Les indicateurs QVCT peuvent être bons 
sur l’engagement et l’ambiance, tout en 
révélant, dans les verbatims, une tension 
liée à la charge ou à la complexité.
Ces éléments invitent à une lecture 
multidimensionnelle.

À RETENIR
• Satisfaction et fatigue peuvent 
coexister
• Les verbatims révèlent des équilibres 
fragiles
• Les indicateurs positifs ne neutralisent 
pas les tensions ponctuelles



8 I L’ÉVOLUTION 
DANS LE TEMPS : 

QUAND LA TONALITÉ 
CHANGE AVANT 
LES SCORES

Dans les enquêtes répétées, il arrive que 
les indicateurs restent stables alors que la 
tonalité des verbatims évolue.
On observe régulièrement :
• davantage de mentions de charge, même 
si l’indicateur global ne bouge pas ;
• une montée de l’ironie ou du 
détachement dans les commentaires ;
• une réduction du volume de verbatims 
spontanés.
Ces évolutions peuvent précéder une 
variation des indicateurs chiffrés.
Les verbatims constituent parfois un 
baromètre plus sensible que les scores.

À RETENIR
• La tonalité qualitative peut évoluer 
avant les indicateurs
• Les verbatims sont un baromètre 
sensible du climat
• L’analyse longitudinale est 
essentielle

9 I LA VALEUR DES 
VERBATIMS POSITIFS

Lorsque les indicateurs sont bons, les 
verbatims positifs jouent également un 
rôle important.
Ils permettent d’identifier :
• les facteurs de satisfaction durable ;
• les pratiques appréciées ;
• les éléments stabilisateurs du climat 
social.
On observe régulièrement des 
commentaires tels que :
• « Une équipe solidaire »
• « Un management à l’écoute »
• « Une autonomie appréciée »
Ces éléments constituent des repères 
importants pour comprendre ce qui 
fonctionne.
Les verbatims ne servent pas uniquement 
à détecter des tensions. Ils permettent 
aussi de mettre en lumière les points 
d’ancrage.

À RETENIR
• Les verbatims positifs éclairent les 
facteurs de stabilité
• Ils identifient les forces du collectif
• L’analyse qualitative ne se limite 
pas aux difficultés

10 I LIRE LES 
VERBATIMS 

COMME UN COMPLÉMENT 
INDISPENSABLE

Lorsque les indicateurs QVCT–RPS sont 
“bons”, la tentation peut être de limiter 
l’analyse aux scores globaux.
Dans les enquêtes que nous analysons, 
les verbatims constituent pourtant un 
complément indispensable.
Ils permettent :
• de contextualiser les indicateurs ;
• d’identifier les zones de vigilance ;
• de comprendre les mécanismes sous-
jacents ;
• de détecter des signaux faibles.
Les chiffres donnent une photographie.
Les verbatims racontent l’histoire.

À RETENIR
• Les verbatims complètent et 
enrichissent les indicateurs
• Ils apportent une lecture fine du 
vécu
• Même lorsque les scores sont bons, 
l’analyse qualitative reste essentielle

CONCLUSION
QUAND “TOUT VA BIEN” 
MÉRITE D’ÊTRE EXPLORÉ

Des indicateurs QVCT–RPS positifs 
constituent un signal encourageant. Ils 
traduisent souvent un climat globalement 
favorable, un engagement stable, une 
perception équilibrée.
Pourtant, dans les enquêtes que nous 
analysons, les verbatims montrent que la 
réalité est toujours plus nuancée.
Ils révèlent :
• des tensions ponctuelles sous une 
satisfaction globale ;
• des écarts entre segments ;
• des évolutions qualitatives avant les 
variations chiffrées ;
• des signaux faibles à surveiller.

Lire les verbatims lorsque “tout va bien” 
ne consiste pas à chercher des problèmes 
là où il n’y en a pas.
Il s’agit plutôt de comprendre la texture 
du vécu collectif, ses équilibres et ses 
fragilités.
Car dans une enquête, les indicateurs 
mesurent un niveau.
Les verbatims, eux, racontent une 
expérience.
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