Etudes et Diagnostic en Marketing

Master 1

G. de Lanauze

IAE - Université Montpellier

Etudes et Diagnostic en Marketing

Séance 2

Les études qualitatives
Objectifs de la séance:
Comprendre les objectifs des études qualitatives

*Connaitre les différentes techniques et outils
*Savoir mener et analyser des entretiens

Le choix de la méthodologie

Les études qualitatives

Les méthodes qualitatives Les méthodes quantitatives
Objectif : Explorer et

Objectif : Quantifier,
comprendre

mesurer, valider
Echantillon : N < 15-50 Echantillon : N > 200
Techniques :
*Entretiens, focus groups,
*Guide d’entretien
*Analyse thématique
ou lexicale

Techniques :
«Echantillonnage,
*Questionnaire,
*Analyse statistique
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« OBJECTIF : Mieux comprendre un phénomeéne émergent ou
mal connu. Répondre aux questions : Pourquoi? Comment?

En profondeur, c ’est a dire sonder les pr: 1s psychol
ou inconscients a | ’origine du comportement

* Qu’est-ce qu’une étude qualitative ?
— Outils issus de travaux réalisés en psychologie, sociologie,
ethnologie...
—  Echantillons réduits : 10 a 50 personnes (saturation sémantique)
—  Critéres : variété, diversité, saturation sémantique...
Pourquoi ?
—  Etudes des comportements et des motivations
+ Opinions : avis déclaré du consommateur, instable et conscient
« Attitudes : prédisposition a se comporter
« Motivations : force psychologique qui pousse a agir.
+ Comportements: souvent limités aux intentions déclarées
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Caractéristiques des études quali

Caractéristiques des études quali

« OBJECTIFS:

« Produire de I'information sur un sujet qu’on ne connait pas/
ou mal

« Par exemple:

— Rechercher les raisons d’'un comportement,

— Expliquer une attitude (prédisposition a se comporter)

— ldentifier et comprendre les freins et les motivations (forces
psychologiques)
Proposer des hypothéeses explicatives. Identifier des variables
explicatives, préparer les études quantitatives
— Favoriser la créativité (marques ou slogans...)
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* LIMITES:

— Siles études qualitatives permettent de comprendre les
facteurs explicatifs, elles ne permettent pas de « prouver », ni
de savoir le poids relatif de ces différentes raisons. Cela sera le
réle de I'étude quantitative grace a la mesure

— Difficulté pour les répondants d’'étre conscients de leurs
« motivations », de les verbaliser et de les hiérarchiser

— Risque de limiter les réponses a ce qui est socialement
acceptable
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Principe de l'information en études qualitatives

Les données utilisées en études qualitatives

« Objectif (rappel): Mieux comprendre un phénoméne mal
connu

« Démarche:
« Recueillir Pinformation brute auprés des informants
« En tirer du sens:
— ldentifier les caractéristiques et les dimensions du phénoménes
« Classer, trier, rassembler les idées,
— Tirer des regles plus générales, conceptualiser
« proposer des catégories, des thémes, des axes
— ldentifier les facteurs d'influence qui jouent sur le phénomenes
* Modéliser, proposer des hypothéses, des liens de cause a effet
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* Les études qualitatives étudient en général des idées, des
opinions de personnes qui « savent », soit parce gu’elles sont
concernées directement par le sujet (consomma[é‘urs) soit parce
qu’elles sont expertes sur le sujet (experts, professionnels).

* Le recueil se fait soit:

« Par entretien: on demande aux répondants leurs avis, opinions,
connaissances sur un sujet

« Par discussion au sein d’un groupe: on stimule et on enregistre
les échanges au sein d’'un groupe sur un sujet

« Par observation des comportements: on observe et on note ce
que les participants font

« Le choix dépend des objectifs de I’étude
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Les méthodes des études qualitatives

La collecte des données en études qualitatives

« Les différentes méthodes :

« Les méthodes d’observation du comportement (interprétation,
cas d’études)

* Les méthodes basées sur I'analyse de discours :

— Analyse de discours existants (discours politiques, blogs,
posts, cfgntenus d’articles, etc...)

— Analyse de discours recueillis (entretiens individuels, entretiens
de groupes, entretiens d’experts,...)

— Recours aux techniques projectives pour réduire les biais liés
au déclaratif

Etudes et diagnostic G. de Lanauze Master 1 - 2025/ 2026 9

* L’entretien en face a face
Valorisation de I'interviewé, supports visuels, cot

« L’entretien téléphonique
Prise de rdv, rapidité, avantage financier, intérét pour le probléme

« Le focus group
Caracteére interactif, créativité, importance du sujet et des invités, colt

* Les méthodes d’observation
Comportements, Réle de I'observant

* La méthode Delphi

Multi-étapes, ion d’experts, g d’opini durée

* Les méthodes projectives, associées aux entretiens, permettent de
contourner les biais du déclaratif

Etudes et diagnostic Master 1 - 2025/ 2026 10

G. de Lanauze

Les méthodes d’entretien

L’entretien individuel semi-directif

* Les entretiens individuels
— Face-a-face interviewer-interviewé

— Support : enregistrement intégral et retranscription, note
d’éléments matériels....

— Lieu d’enquéte : domicile, lieu de travail

3 grandes familles

| T

Entretiens directifs Entretiens semi- Entretiens non-
directifs directifs
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« Ce type d’entretien est le plus utilisé en marketing.

« Contrairement a I’entretien non directif, I’enquéteur intervient si
I'individu n’a pas abordé spontanément certains thémes.

* L’enquéteur dispose d’un guide d’entretien qui comporte I'ensemble
des thémes a aborder.

* Lerole de I'intervieweur est d’encourager le répondant a s’exprimer
et a recentrer son discours si nécessaire

Relances : « revenons au point... », « tout
a I'heure, vous avez dit »..., « que voulez-
vous dire par la... »,

Trois formes de reformulation :

- 30 min a 1h00, voire plus

- Enregistré Reformulation résumé : synthétiser les
phrases
Reformulation déduction : « vous voulez dire
que... »

Reformulation écho : redire les derniers mots
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Le Guide d’entretien : principe

Les entretiens de groupes

1 — utiliser le principe de I'entonnoir
partir d’'un sujet large pour arriver peu a peu a un sujet précis

“f i

' 2 — un bon guide doit s’appuyer sur une

logique déterminée

mais il ne faut pas nécessaire enchainer les questions
dans I'ordre suggéré par cette logique

'

3 — commencer par une question facile de fagon
a mettre en confiance l'interviewé

puis méler les questions sur les comportements
(utilisation, achat) aux questions sur les connaissances
ou les opinions (préférences, attitudes...)
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— Entretien de groupe semi-directif (focus group)

Discussion organisée autour d’'un théme précis, animée par un
interviewer

Taille du groupe : 6 a 12 personnes

Entre 2/3 et 6/8 groupes en fonction de la variété de la population
Lieu neutre et agréable (salle de réunion)

Role des interviewés : exposer et défendre leur point de vue

Role de l'interviewer : éviter la monopolisation de la parole par
certains répondants, favoriser I'expression de tous les
répondants, éviter les digressions, relancer le débat...

Aspects techniques : enregistrement des échanges (video),
retranscription des discours
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Exemple...

Méthodologie retenue...

« Le probléme : une marque de chaussures de sport commercialisée
en France depuis quelques années connait une progression trés
rapide de ses ventes et de sa part de marché face a ses principaux
concurrents établis depuis de nombreuses années.

« Elle vend essentiellement des chaussures de jogging, de tennis et
des baskets a des consommateurs qui sont principalement des
adolescents lycéens, et des sportifs amateurs pratiquant
réguliérement un sport.

« Elle se rend cependant compte que l'usage des chaussures de
sport est trés majoritairement celui du port quotidien dans la rue.

« Craignant que ce facteur puisse étre préjudiciable a long terme a
son image, la marque souhaite faire le point des perceptions et
images de la marque auprés de ses différentes catégories
d'utilisateurs.
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—  Echantillon : 5 entretiens de groupe

« 3 groupes d’adultes
~ 1 groupe d’hommes (jogging, course & pied)
— 1 groupe d’hommes (tennis)
~ 1 groupe de femmes (aérobic, body-building)
« 2 groupes d’adolescents
— Port de chaussures de sport en ville et pour faire du sport

—  Grille d’animation de I’entretien de groupe

< Larelation aux marques en général : marques aimées, préférées

« Lachaussure en général

+ Les chaussures de sport

« Les chaussures de tennis, ou jogging, ou basket selon le type de
sport pratiqué par les participants composant le groupe
Le processus d’achat d’une paire de chaussure de sport selon le
type de sport pratiqué par les partici| (récit rétrospectif)
Type d’utilisation des chaussures de sport
Attentes vis-a-vis des chaussures de sport (satisfaites ou non)
Connaissance et images des principales marques de ch Ires
de sport (la marque et ses principaux concurrents)
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Comparaison des formes d’entretiens

Echantillonage en méthodes qualitatives

Avantages Inconvénients

Entretiens | -Facile a organiser -Probléme de formation
individuels | _pDes domaines trés personnels | des enquéteurs

peuvent étres abordés - Durée de I'enquéte

- Dans les enquétes industrielles |-Codt de l'analyse (temps,
c’est souvent la seule maniéres | compétence,...)

pour obtenir I'information

Entretiens | -Beaucoup d’informations sont -Pression vers la

de groupe | recueillies lors de la discussion conformité

- méthode rapide et relativement | -Effet de leadership

peu codteuse -Difficile & organiser (rdv,
- on peut étudier les interactions | salle spécifique)

entre les individus dans la prise | \Nécessite un spécialiste

de decision -Peut s’avérer colteux

« En général, taille réduite, sans recours au hasard

« Bien définir la population

« L’objectif est la recherche de sens, la découverte de multiples
réalités, donc la généralisation n’est pas un critére
déterminant

+ Taille de I’échantillon:
- Pas de critére ou de régle stricte
— A déterminer en fonction des besoins d’'information
- Le principe conducteur est celui de la:
SATURATION des DONNEES:

Echantillonage jusque au moment ou plus d’information nouvelle
n’est obtenue et la redondance est atteinte
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La construction de I'échantillon qualitatif

La recherche de variété dans la construction d’'un
échantillon qualitatif

* La « représentativité » d’'un échantillon qualitatif
— Reproduire (tenter de) a l'intérieur de I'échantillon la variété
des opinions observée dans la population
— Pas de nécessité de respect de proportions: Attention, ce
n’est pas une représentativité statistique
— Mise en ceuvre :
« Définir la population de I'étude
« Identifier les critéres qui font que les participants ont des
opinions différentes a propos du théme de I'étude
» Répartir les profils des répondants en variant les critéres

« L’échantillonnage est souvent dynamique (par vagues)
— Lorsque la recherche progresse, de nouveaux phénoménes
apparaissent nécessitant d'autres observations ! (exemple:

découverte de nouveaux acteurs clés)
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—  Exemple :
* 4 criteres : sexe (2), age (3), niveau d’éducation (2), habitat (2),
soit 24 modalités

« Composition d’un groupe théorique de 12 personnes

Inférieur au bac Bac et plus Total
Hommes Femmes Hommes Femmes
Jeune (< 25 ans) 1 rural 1 urbain 1 urbain 1 rural 4
Moyen 1 urbain 1 rural 1 rural 1 urbain 4
Agé de +55 ans 1 rural 1 urbain 1 urbain 1 rural 4
Total 3 3 3 3 12

LI Mais il faudra, en pratique, faire quelques aménagements !
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La taille de I'échantillon qualitatif

La construction d’un guide d’entretien
Semi-directif

— Criteres de décision :
« Complexité du probléme
« Budget disponible
« Temps
« Considérations logistiques

— Taille conseillée :
* Groupes: 3 a 8 groupes de entre 6 et 12 personnes
+ Entretiens: 10 a 40 entretiens semi-directifs
« Critéres de saturation sémantique (pas d’idées nouvelles)

— Sélection des participants :
« Dans un groupe, les participants ne se connaissent pas et ne
connaissent pas I'animateur
« Récompenses
« Eviter les effets de professionnalisation
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Le guide d’entretien ou guide d’animation...
...est un document écrit destiné a aider 'enquéteur/animateur pour la
conduite de I'entretien ou de la réunion de groupe.

Il reprend les principaux thémes et sous thémes a aborder sous forme
de questions ouvertes et de relances afin de favoriser la
discussion.

Les entretiens ou les réunions de groupe doivent étre
enregistrés (audio, vidéo)

L’enquéteur / I'animateur doit :
Créer un climat de confiance
Veiller a ce que tous les themes soient abordés
Favoriser la discussion
Rester neutre / ne pas porter de jugement
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Comment batir un guide d’entretien ?

L’analyse des données qualitatives

1. Recenser les thémes et les sous thémes a traiter
2. Organiser les informations (technique de I’entonnoir)

3. Rédiger le document (introduction / présentation, formulation
des questions ouvertes et des relances, signalétique)

4. Tester le guide d’entretien
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Les étapes de l'analyse :
. Transcription des entretiens
. Définition de I'unité d'analyse
. Construction de la grille d'analyse
. Remplissage de la grille
. Analyse de la grille
Lecture verticale puis Lecture horizontale
. Synthése et rapport

O dH WN =

o

« L’analyse de contenu
— Caodification: les différentes catégories structurent la grille d’analyse.
Le chargé d’'études reprend chaque interview puis ventile les unités du
discours (mots, phrases, themes) entre ces catégories
— Quantification: on calcule les fréquences d’apparition des différentes
catégories
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8. L’analyse de contenu

L’analyse thématique

« Plusieurs types d’analyses possibles des discours:

« Analyse thématique (analyse de contenu)
— La plus commune en marketing
— Découpage par thémes et interprétation

< Anlayse lexicale
— Nature et richesse du vocabulaire
— Traitement qualitatif et quantitatif du vocabulaire
— Exemple: fréquence d’apparition des mots

< Analyse syntaxique
— Structure du discours
Exemple: temps et mode des verbes 25
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« Obijectif de I’'analyse thématique:

1. Identifier toutes les idées et toutes les informations contenues
dans le corpus permettant la compréhension du phénomeéne
étudié

2. En extraire du sens :

« passer du niveau individuel et particulier au niveau
conceptuel

« Identifier les variables, facteurs, catégories
permettant de décrire le phénoméne

* Proposer des hypothéses et des modéles
généraux permettant de I'expliquer
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Etapes de I'analyse

La grille d’analyse

Lecture flottante
Identification des premiers thémes

Lecture approfondie, entretien par entretien

Décryptage et identification de nouveaux thémes et sous-
thémes

Construction de la grille d’analyse :

Construction au fur et a mesure de la lecture, les thémes
doivent s’étoffer par ajout successifs

Utiliser une grille Excell

Pas de recours a des sources externes (interprétation
abusive)
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— ldentification par théme de toutes les évocations

« A partir de la lecture approfondie, progressive, phrase aprés
phrase

« Remplissage au fil de la lecture
« Regroupement des verbatims autour des évocations similaires
« Ajout de nouvelles évocations au fil de la lecture

— Analyse et regroupement conceptuels des sous themes
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La construction de la grille :
ce n’est qu’un exemple

Thémes Sous- Verbatims
thémes/dimensions
Theme 1 Traits de personnalité
Caractéristiques *Hautaine « Blablabla... » (Interview 1)
associées *Mépris (ou Clément, 24 ans)
etc Blablabla... (interview 7)
Theme 2 *Chere Blablabla...

Attributs de marque | *etc

etc
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Vestadirectcom (11

s
Dtsoutemant ses acnats e gne

« ETC... a poursuivre au fil de la lecture
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Grille de synthése des attentes vis-a-vis d'une compagnie aérienne

Catégories de thémes

Interview n° 1

Interview n° 2

Interview n° 3

L. Avant le vol
1-1 Réservation

"rapide et fiable"
"trés aimable”

"par téléphone, minitel"
"reports possibles”

Analyse horizontale et verticale

Catégories de themes Interview n° 1 Interview n°® 2 Interview n° 3 Synthese horizontale

1-2 Attente aéroport

“impersonnelle, froide, longue”

"trouver un coin tranquille”

L. Avant le vol

1-3 Enregistrement

"parc & moutons"
"dure une éternite"

"combien de temps avant le
vol 2"

1-4 Embarquement

11. Pendant le vol
2-1 Accueil

"sourire mielleux" "superbe" "impersonnel”

"reste 4 votre disposition
"ni trop, ni pas assez"

2.2 Services o

"discrétion

"me laisser tranquille”
souple”

"sidges, cspaces, ambiance

1-1 Réservation Analyse horizontale

1-2 Attente aéroport Synthése : Avant le vol
1-3 Enregistrement

1-4 Embarquement

1L Pendant le vol

2-1 Accueil
2-2 Services
2-3 Confort

|
- Analyse horizontale

Synthese : Pendantle vol

IIL Aprés e vol

2-3 Confort "se reposer dans le calme” “trés bien fait" A
feutrée' e |
! xactitude .
111 Aprés le vol "que des retards" “grande ponctualité" . . 32 Lin b Analyse horizontale o .
o Daréves fréquentes” wgifficile. embouteillae” respect des rendez-vous 3-2 Livraisons bagages B e — > Synthése : Aprés le vol
3-1 Exactitude réves fréquentes ifficile, uteillag 33 Transports
3-2 Livraisons bagages "grand bazar" 34 Services
complémentaires
L . "priorités dans lattente"
3-3 Transports "terminaux immenses" . . N . Synthése Synthése Synthése
bus de la Compagnie’ Synthése verticale Synthése générale
interview n° | interview n° 2 interview n° 3 i
34 Services e Stels”
. réserver taxis, hotels'
complémentaires.
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« Les verbatims sont la preuve de I’existence de I’argument
dans le corpus, ils sont la base de la validité des résultats

* Les verbatims sont l'illustration de la bonne interprétation du
résultat

« lIs doivent étre retranscrits in extenso, entre parenthéses et
en italique, et I’entretien concerné référencé pour pouvoir le
retrouver facilement en cas de questionnement

« lIs doivent apparaitre dans la présentation des résultats
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La présentation des résultats

Les résultats

< A partir des résultats bruts, I’objectif est ensuite de proposer
une compréhension structurée de la problématique et des
résultats:

« Cela peut prendre les formes suivantes:

« Identification des variables/facteurs/dimensions,
« Catégorisation,

* Modele conceptuel explicatif,

« Proposition d’hypothéses,

« Graphiques perceptuels,

- Etc...

« Ces propositions demanderont a étre validées ensuite par des
études confirmatoires quantitatives
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* Les résultats constituent I'essentiel des rendus

« lIs doivent porter sur les informations demandées, objets de
I’étude:
— lIs doivent étre précis et détaillés
— Structurés et hiérarchisés
— Exhaustifs
Justifiés et illlustrés (verbatims)

« En aucun cas ils ne doivent étre présentés comme des
résultats quanti:
— Pas de pourcentages sur trois personnes, ni méme sur trente
— Pas de camemberts ni d’histogrammes
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Les résultats

Les recommandations
(pas obligatoire)

< liIs doivent reprendre point par point et pas a pas I’ensemble
des thématiques investiguées

« lis doivent mettre a jour le moindre détail d’information, aucun
élément n’est a priori anodin

« Leur présentation doit étre structurée et lisible au premier
coup d’ceil:
— Utiliser les titres pour les faire ressortir
— Utiliser les sous-titres et un paragraphe explicatif pour
approfondir détailler chaque élément ou modalité d’un résultat
— lllustrer systématiquement toute assertion par un verbatim
adéquat
— Ne pas hésiter a utiliser des artifices de présentation pour
mieux faire ressortir les liens et les _lof i%les 37
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« Elles doivent découler uniquement des résultats de I’étude

« Elles doivent étre présentées avec précaution:
— Ton non péremptoire
— Justification issue des résultats
— Ce sont plus des propositions, ou des avis

— Elles ne doivent pas étre sur-prometteuses (pas de yaka qui
sortirait juste de la téte du chargé d’étude)

— Elles ne doivent pas empiéter sur les prérogatives de
I'entreprise (sauf si la question est ouvertement posée, et dans
ce cas, a nouveau précautions a prendre)

— Elles peuvent tout-a-fait étre non consensuelles
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Les limites

La présentation générale des rendus

« Certaines limites peuvent étre d’ordre méthodologique et
doivent alors étre justifiées:

— Choix initiaux
— Budgets disponibles
— Eléments nouveaux issus du contexte ou de 'étude elle-méme

« On n’a pas a s’excuser d’avoir fait un quali et non un quanti

« Certaines limites peuvent tenir au fond:
— Difficultés d’aborder certains sujets
— Difficulté d'interpréter certains déclaratifs
— Rejoignent souvent des probléemes de méthode
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« Les rendus représentent le service apporté et facturé par I’agence

« lIs sont souvent introduits et résumés par un executive summary
< liIs doivent apporter réponse a toutes les questions posées (sinon
I’étude a été mal faite)
« lis doivent absolument étre:
« Clairs
» Crédibles
« Structurés
« Hiérarchisés
« Visuels

< lIs peuvent ouvrir sur des demandes d’approfondissement

< liIs peuvent conclure sur des « next steps »
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Présentation des rendus

Rappel: le plan du rapport (et de la présentation)

« Les rendus se font sous la double forme d’un rapport écrit et
d’une présentation orale
« Structure du rapport:
— Rappel des objectifs de I'étude
— Justification et description de la méthodologie (structure de
I'échantillon, modalités de recueil de l'information, choix des
méthodes d’analyse du corpus)
— Présentation des résultats:
« Identification de concepts, de catégories, et de leurs sous-
dimensions. Identifications d’éventuelles relations causales
« Favoriser une présentation visuelle et justifier chaque apports par
des verbatims
— Proposer des hypothéses, puis éventuellement des
recommandations (autres études @ mener pour approfondir ou
valider certains points par exemple)
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1. Introduction: Contextualisation et objectifs de I’étude

2. Présentation de la méthodologie:
1. Choix de I'approche
2. Population étudiée
3. Mode de construction de I'échantillon
4. Composition de I'échantillon

3. Résultats (le gros du rapport)
4. Discussion, recommandations éventuelles

5. Conclusion, limites et pistes pour de futures études
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