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Les avis de salariés 

pour une lecture critique 
et contextualisée

Par Daniel PÉLISSIER

en tension.

Consulter des avis en ligne sur un produit ou un 

un restaurant avant Tripadvisor ? Ce cliché du recours 

peuvent depuis quelques années consulter des avis 

l’existence de ces traces pérennes interpelle les 

quelles sont les connaissances actuelles sur ce phéno-

jobboards

jobboards aux sites est 

aussi l’attractivité de l’organisation en suivant une 
et al. ; Williamson 

et al.

l’employeur et non plus seulement sur l’emploi. Les 

indépendant pour certaines organisations. Orientée 

numérique du recrutement a adopté certains principes 
marketing comme « » ou « la marque »
(Viot et Benraï

-

-

-

dont Glassdoor (Figure
-

plus transparente que celle des discours d’entreprise 
caractérisés par la logique de marque. Les salariés 

employeur par des avis et des mesures. Le candidat 
-
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de Glassdoor a cependant oscillé entre la 

climat social(1)

La réception de ces avis est cependant plus imaginée 

-

des candidats et non les usages souhaités par ces 

Notre question de recherche est ainsi centrée sur 
l’analyse de la réception des avis de salariés par 
les chercheurs d’emploi selon plusieurs axes :

? Elle 
s’inscrit au cœur d’une communication de recrutement 

d’une entreprise.

-

sont développées. Nous expliciterons alors notre 

(1)

Challenges,

2019.

méthodologie qualitative suivie. Les principaux résul-
-
-

terons ces résultats  prisme de notre cadre 
conceptuel tout en soulignant certaines limites de cette 
étude.

Alors que les données sur une entreprise étaient 

-

questionnée par plusieurs courants de recherche.

Glassdoor, une plateforme d’avis de salariés 

au service de la désintermédiation

É

d’usage : évaluations anonymes des 
entreprises par leurs salariés dans la perspective 

’expression de ces 

l’attention des services « Ressources Humaines » de 
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qui les lisent pour évaluer l’entreprise. Ce service 

de ce marché des avis de salariés est celle reliant la 

comptes gratuits au départ dont certaines options 

de l’

nature du service étudié dans cet article est de 
permettre «
pour des employeurs quand ils ont été employés par 
l’employeur(2) »
présente des listes d’avis classés par entreprise en 

(Figure 1).

millions

de données sur plus de 540 000 entreprises dans 
190 pays(3). La communication du groupe a évolué 

du recrutement » au départ(4)

«

où qu’ils soient1 »
de deux mouvements convergents sur ce marché 

marché de l’emploi en mettant en contact direct les 

et al.

cette logique de désintermédiation-réintermédiation 
-

-

triumvirat consacré par plusieurs classements et 

devenus un marché économique soutenu par des 
acteurs aux ressources importantes. Ces moyens 

de ces sites internet.

(2)

(3)

(4)

Impact Interview, 3

Ces avis ont aussi été étudiés dans la littérature 

articulés autour de l’apparition de l’internet.

Les avis de salariés dans la littérature 

: du bouche-à-oreille à l’analyse 

de contenu
Les avis de salariés ont connu deux grandes 
périodes d’

’internet et aux plate-

étude de données massives en se 

Les avis de salariés et la nature des informations 

sur l’organisation

des sources de recrutement dans laquelle ils placent 

et al. (2011) ou Van Hoye 
et al. -

qu’un avis de salarié peut avoir plus d’impact sur la 
-

des avis de salariés comme source non contrôlée et 

-

et de son contrôle. Les avis sont alors considérés par 

étude des avis 
l’internet.

Les données massives de Glassdoor

émergence d’études
Glassdoor étant 

l’outil privilégié. Certains travaux se concentrent sur 
le contenu des avis pour proposer une structure 
(Stamolampros et al.

et al. et al.

2017 ; Symitsi et al.

(Symitsi et al. -

-
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-
et al. (2016) analysent 

257 000 commentaires tirés de Glassdoor et les 

D’autres auteurs étudient le lien entre le contenu 

et al. (2017) ont 
analysé le contenu de 38 000 évaluations d’employés
sur Glassdoor et les classent selon 7 catégories. 

et al. (2019) ont 
mis en évidence que le contenu des commentaires 

Ces auteurs soulignent le paradoxe d’organisations 

-

connus pour les commentaires de clients accusés 
d’

pas ou peu en question la qualité des données recueil-

recherches sur les avis de salariés sont centrées sur 
-

tons intégrer dans notre analyse de la réception de 

dimensions contextuelles de ces avis.

Plutôt que de nous centrer sur la prise de décision du 
-

étude des attitudes des candidats
le choix de l’employeur.

-

situation a été privilégiée.

et individuels

de réception a orienté la méthodologie vers les 

choix méthodologiques ont orienté ces travaux :

-
ment du regard dans la collecte et le traitement des 
données recueillies.

Le choix des mises en situation d’une 

population

d’utiliser des questionnaires ouverts portant sur la 

mises en situation pour limiter les discours générali-
sants et décontextualisés. Ce premier choix a orienté 

intégrant un contexte précis dans lequel le discours 
des personnes rencontrées était recueilli. Les indivi-

générales sur leur analyse des avis de salariés. De 
étaient pas les 

aux personnes interrogées

an(5) -

investies dans la communication de recrutement envers 

dans ce secteur.

-

Complémentarité des focus groups et des 

entretiens d’auto-confrontation simple
Un autre choix méthodologique a été de croiser 
les regards sur cette situation de recrutement pour 

recueil d’interprétations variées des avis de salariés. 

(5)  Faits et 

2
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celles des focus groups

de ces démarches.

Caractéristiques et organisation des focus groups

Les 10 focus groups réalisés ont concerné 
diplômés qui ont échangé pendant une heure 

-
tion internet d’une trentaine de minutes sur des sites 
liés au recrutement :

sur le recrutement) et sites d’avis de salariés sur 
focus groups sont consti-

tués de six ou sept étudiants chacun et nous avons 
’origine (BTS ou 

Les focus groups ont été organisés sur deux terrains 

d’ingénieurs en alternance. Six groupes vus en 
-

expliqué aux étudiants par le chercheur qui n’est pas 
leur enseignant. Le TD dans lequel les focus groups

d’emploi au cours duquel les avis de salariés ne 

focus groups de 
«

un emploi dans ce secteur. La période des focus

groups

d’études et permettent de constituer des groupes 

a été celle d’un animateur et non d’un connaisseur 

pendant le focus group

pensés pour développer des échanges croisés entre 
participants.

focus groups (six « ingénieurs » et quatre 
« licences ») d’une heure environ ont été réalisés pour 

individus sur le groupe. C’est pourquoi nous avons 
souhaité compléter cette phase par des entretiens 
individuels.

Principes des entretiens d’auto-confrontation 

simple

Les entretiens individuels ont été réalisés par 
élissier

comme pour les focus groups. Leur navigation dure 

Ils visionnent ensuite cet enregistrement avec le 

leurs pensées au moment de la navigation. Cette 
méthode présente l’avantage d’approcher la construc-

construits et généralisants.

échantillon est de 21 étudiants 

-
taires pour participer et sont issus de deux terrains 

et un IAE (Institut d’Administration des Entreprises). 
L’âge moyen de l’échantillon est de vingt-quatre ans 
et quatre mois ; 67

tous des hommes. Ces entretiens ont été réalisés 

1 heure 30 (trente minutes de navigation et une heure 
d’entretien).

des limites de cette approche est la naturalité de la 

du chercheur

diplômés (68 en focus groups et 21 en entretiens indivi-
duels) ont ensuite été traités en croisant analyse quali-
tative (thématique) et quantitative (lexicométrique). 

-

Cette approche méthodologique a permis un recueil de 

discours que nous présenterons dans les prochaines 
parties sont ainsi issus de ces mises en situation dans 

-
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Une réception sociale et 
contextualisée des avis de salariés
L’analyse des verbatim

diplômés investissaient une représentation sociale 

connu pour pouvoir recevoir ces données. Les sites 
-

d’induction utile.

-
-
-

comme «

»
Ces connaissances sont partagées et permettent de 

-

alors la construction d’une représentation sociale :
« » et « l’ancrage(7) »
correspond au processus de re-présentation d’un 

pour les individus en rendant concret un concept ou 
une réalité nouvelle. L’ancrage désigne le processus 

sociaux considérés.

Nous montrerons dans cette section consacrée aux 

permettent de déduire l’utilisation d’une représentation 
sociale au cœur de la réception des sites d’avis de 
salariés.

en ligne

représentation sociale. Ce dialogue recueilli pendant 

(6) verbatim

focus groups et 

(7)

un focus group :

Répondant D

-

Répondant B
salariés des entreprises. »

Les sites d’avis de salariés et les sites d’avis de 
c’est pareil

les groupes sociaux rencontrés a des conséquences 

internautes. Une représentation individuelle et non 

-

ces sites.

étudiée dans le premier courant de recherche résumé 
 héritée 

de

’entreprise. La notion 
de fake news

comme le répondant T :

Répondant T y

on le sentait que c’ ’était du vécu. »

« rageux » qui vont étaler leurs revendications sur 

le fake : les « rageux »

répondant A souligne cette idée reprise par d’autres :

Répondant A

»

Ce répondant associe explicitement les sites d’avis 

-

l’état d’esprit de la personne au moment de la rédaction 
de l’avis est un élément important pour prendre du recul 

M et J :

Répondant M : « Tout dépend de l’état d’esprit de la 

pour et le contre. »



GÉRER & COMPRENDRE - DÉCEMBRE 2020 - N° 142 © Annales des Mines

23

P
h
o
to

©

Répondant J

par son employeur. »

se situe le salarié. Le répondant D rappelle cet élément 

:

Répondant D

km… »

aussi son importance. Le répondant M. énonce ainsi :

Répondant M

guillemets.
»

La connaissance partagée sur ces avis correspond 

contexte d’émission du message et un manque 
d

prudentes.

La prescription partagée et déclarée est plutôt une 



L’ÉPREUVE DES FAITS © Annales des Mines

24

avec plusieurs techniques proposées pour prendre 
« moyenne »

avis. La technique est alors de construire une 
« moyenne » des avis comme l’explique le répon-
dant B :

Répondant B

réalité. »

Le terme de « moyenne »
de données textuelles. L’idée est de détecter une 

détaille cette approche :

Répondant L y a
y a qu’un 

Répondant A : « C’
’

Répondant B : « [(8)

tu vois qu’il y

lignes positives ou négatives sur l’entreprise. »

massive. Un peu comme pour les big data

des focus groups,

principe de prudence appliqué aux sites d’avis :

Répondant B »

Répondant J »

Répondant B »

d’un recoupement externe qui les croise avec d’autres 
sources comme le site internet de l’entreprise. Cette 

recoupement externe vient tenter de compenser la 

critiques croisent deux sources en espérant que 

idée approximative de l’organisation pour la préparation 
des entretiens ou de la lettre de motivation.

Un cas particulier intervient quand les avis sont intégrés 

de Glassdoor,

(8)

parole simultanée.

-
dant :

Répondant Y : « M
’est pas ce qui va 

y a un avantage pour eux. 

dessus. J’en tiens compte mais ce n’est pas non 

. »

réception des témoignages :

Répondant U : « Et on apprend également dans 

soutiennent Glassdoor.
J’aurais dû entrer dans l -

»

-
sé par l’intégration dans le site institutionnel qui est 

-

Représentation sociale des plateformes d’avis 

de salariés
La structure générale d’une représentation sociale 
se retrouve ainsi dans les discours des récepteurs 
interrogés. La représentation partagée sur les plate-

-

des internautes. Ne connaissant pas ou peu ce type 

-
-

focus groups que 

considéré comme nouveau par cette population est 
aussi cohérente avec l’existence d’une représentation 
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-
-
-

souligne des mondes lexicaux dont la structure renvoie 

2015).

dont l’historique des usages explique l’interprétation 
de Glassdoor. Cette réception replace ainsi les avis 

ses usages et sa culture de l’évaluation. Ceci souligne 
l

étant pas neutre selon ces 
résultats. En se déclarant et en se concevant comme 
un
proche de celle des avis de clients. Les avis de salariés 
héritent alors des représentations des avis de clients 

-

Glassdoor hérite de sa mauvaise réputation.

Conclusion : gérer ou ignorer les avis 
de salariés ?
Cet article a souhaité analyser les avis de salariés 

les candidats au recrutement. Le résultat principal 
est une lecture critique de cette source de données 

acteurs qui savent adapter le contexte particulier des 
-

les associant aux avis de clients. Ces derniers servent 

pratiqués que les avis de salariés qu’ils découvrent 
-

organisation.

-
-

tudinale nous paraî
-

hension sur un temps plus long de la construction 

sur ces avis. Des études complémentaires devront 

un contexte de recrutement avec une méthodologie 
qualitative. Cette approche temporelle est d’autant 

-

-
tations sociales permet cependant de soutenir une 
certaine pérennité des résultats.

La prise en compte des avis par les entreprises 

gestion de l’e-réputation d’une organisation. Notre 

prudence et la  des candidats au recrute-
fake news

Certains recruteurs adoptent d’ailleurs ce processus 

et al.

et al.

postuler(9) -
tions.

entreprises.

dans la stratégie de marque employeur de l’organi-

certaines organisations participent de cette logique 
comme l’approche de l’inbound recruiting le conseille. 

des limites de notre étude dont l’échantillon ne permet 
pas d’

l’idéal de transparence de Glassdoor. Cette solution 
est sans doute plus complexe et longue qu’une action 
directe sur la rédaction des avis lorsque ce climat est 

salarié n’est pas systématique. Comme le soulignent 

sur le long terme.

tenir sur le long terme pour les entreprises concer-

eux aussi des représentations des avis de salariés 
pouvant expliquer et orienter les pratiques. Croiser 
ces constructions mentales avec des pratiques 

(9)
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-

de salariés.
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