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    Introduction

    Du quali au Big Quali

    
      Si les données sont le nouveau pétrole des entreprises, quelle est la place des données qualitatives ? Comment les produire, les récolter, les exploiter, les raffiner en un carburant adapté aux enjeux du xxie siècle ? Dans un mode gouverné par la data, par la magie du chiffre, quelle est la place des études qualitatives et de l’intelligence humaine ? À côté des algorithmes et de l’intelligence artificielle, quelle est la place de l’approche qualitative, créative, culturelle, empathique pour éclairer les décideurs ?

      
        Le quali pour comprendre et inspirer, le quanti pour mesurer et sécuriser

        Les études qualitatives*1 regroupent des méthodologies d’interrogation et d’observation. Elles reposent traditionnellement sur des entretiens individuels et des réunions de groupe (focus groupes* d’une dizaine de personnes) auprès d’échantillons limités, de quelques unités à quelques dizaines de personnes. Elles intègrent l’observation en situation et le recueil documentaire. Elles visent à comprendre un marché et à décrypter une réalité matérielle, sociale, symbolique. Elles s’appuient sur les sciences humaines (ethnologie*, psychologie, sociologie, philosophie, etc.), ainsi que les sciences du langage (communication, sémiologie, linguistique) et sur la culture générale (histoire, politique, économie, histoire de l’art, etc.) pour donner du sens et expliquer les motivations sous-jacentes des consommateurs.

        Les études qualitatives sont souvent opposées aux études quantitatives qui sont associées à l’idée de mesure et de corrélations. Les méthodes employées sont composées de panels, de baromètres et d’enquêtes auprès d’échantillons de plusieurs centaines, voire milliers d’individus. Leur fonction consiste à généraliser les résultats sur un grand nombre en privilégiant la représentativité de la population investiguée.

        Dans une société positiviste, le quanti est considéré par certains comme plus sérieux que le quali. Le marketing rime avec mesure d’efficacité et quantification. Le quantitatif bénéficie d’une légitimité tirée des études de mesure de comportement et des sondages politiques. Les études qualitatives, qui se distinguent par la sensibilité et la finesse d’analyse, sont jugées intéressantes et intellectuellement enrichissantes. Pour autant, la force de synthèse d’un chiffre reste souveraine et le Big Data accentue ce phénomène.

      

      
      
        Le quali bouleversé par le numérique

        Avec le développement de l’informatique et du digital, les études qualitatives ont fait des gains de productivité à tous les stades. En effet, les modalités d’interrogation se multiplient avec des échantillons croissants : une étude qualitative peut maintenant interroger des communautés de plusieurs dizaines voire centaines d’individus. Les données qualitatives sont donc de plus en plus abondantes et détiennent des capacités de traitement considérables.

        
          
            Tableau 1 – Quali : trois axes de transformation par le digital

          

          
            
              
              
              
              
              
              
                
                  	Interrogation digitalisée et multiplication des modalités

                  	Taille des échantillons et des données récoltées

                  	Traitement et analyse augmentés par les logiciels

                

                
                  	Outils d’interrogation à distance et dans la durée, synchrones et asynchrones*

                     

                    Nouveaux modes d’interrogation (forums, chats, focus online, communautés, blogs, crowdsourcing*, observation de masse)

                     

                    Nouvelles modalités de participations (audio, photo, dessin, self-vidéo*, auto-ethnologie, co-création)

                  	Augmentation de la taille des échantillons (communautés, forums) facilitée par panel propriétaire* et recrutement online

                     

                    Nouvelles technologies de recueil (photos, vidéos, captures)

                     

                    Accès à des corpus de mégadonnées qualitatives (sur Instagram, Pinterest, YouTube, TripAdvisor, Amazon mais aussi les communautés et sites web)

                  	Traitement par des logiciels d’écoute sociale, intelligence artificielle pour ne pas être noyé

                     

                    Création de bases de données qualitatives avec YouTube ou WordPress

                     

                    Organisation en réseau pour le classement des données et approche collaborative dans l’analyse

                

              
            

          

        

        Ce tsunami numérique affecte toutes les étapes de l’étude, de la co-conception de la recherche (interactions avec le client via des outils collaboratifs) jusqu’à la communication des résultats avec incrustation d’extraits de vidéos.

        Avec l’éclosion de nouveaux outils pour traiter des données à grande échelle, la dichotomie quali/quanti tend à se réduire. L’explosion des données numériques conduit à de nouvelles manières de voir et d’analyser le monde. Ainsi, une nouvelle complémentarité émerge entre les données structurées (Big Data) et non structurées (Big Quali).

      

      
      
        Les données structurées et non structurées

        Le Big Data* traite les données structurées : des mégadonnées informatiques balisées, codées pour permettre aux moteurs de les traiter.

        
          
            Tableau 2 – Big Data/Big Quali : deux types de données

          

          
            
              
              
              
              
              
              
                
                  	
                  	Structurées : Big Data

                  	Non structurées : Big Quali

                

                
                  	Nature

                  	Mots, signes, chiffres, codes, montants, dates

                  	Photos, vidéos, sons, textes, témoignages

                

                
                  	Traitement

                  	Destiné à des machines comme les moteurs de recherche

                  	Destiné à des humains aidés par des logiciels

                

                
                  	Limites et forces

                  	Pas de risque d’interprétation

                    Mais un volume de données complexe à trier

                  	Comprend des irrégularités et des ambiguïtés

                    Mais porteur de nuances et de sens

                

              
            

          

        

        Face à des données non structurées, le Big Data va chercher à les réduire pour les exploiter : c’est le data crunching qu’on traduit par « broyage de données ».

        Le défi des données non structurées est qu’elles sont partout, créées par tout un chacun, échappant aux logiques des outils à la manière d’un liquide qui se répand. Si le Big Data était un iceberg, les données non structurées, baptisées parfois « données sombres », en seraient la partie immergée. Les données non structurées désignent toute donnée extérieure à un type de structure.

        Big Quali est l’expression que nous proposons pour désigner la collecte et l’analyse des données non structurées et souligner la complémentarité avec le Big Data. Big Qual est utilisé en anglais2 pour évoquer l’idée de « large qualitative data set » ou « big qualitative data », d’échantillons quali supérieurs à 100 personnes, d’analyse assistée (computer-assisted qualitative data analysis software, CAQDAS), des méthodes mixtes (large scale mixed method), d’approches longitudinales et itératives.

        Avant de choisir Big Quali, nous avons examiné d’autres noms :

        
          
            Hyperquali est intéressant pour exprimer une approche enrichie, intensifiée, holistique, immersive, dans la durée.

          

          
            Mass Quali (mass qual chez les anglo-saxons) renvoie à l’idée de volume de données qualitatives, de masse critique.

          

        

        Considérons que Big Quali intègre ces notions. Derrière le vocable Big Quali, il y a l’idée de rendre compte de la puissance et de la valeur ajoutée de l’approche qualitative. Le Big Quali repose sur une vision culturelle, créative, émotionnelle des études, là où le Big Data privilégie une vision positiviste, rationaliste, behavioriste*. La puissance des études qualitatives vient de leur capacité à éclairer, donner une vue d’ensemble, identifier des insights*, se projeter dans l’avenir, susciter des optimisations, bâtir des théories.

      

      
      
        Big Data et Big Quali

        Le Big Quali travaille sur des quantités de données inférieures au Big Data : quelques dizaines à quelques centaines (pour les photos et les vidéos) et jusqu’à quelques milliers voire davantage pour les textes. L’enjeu pour le Big Quali est d’atteindre une masse critique pertinente. Le corpus idéal est assez étendu pour apprécier les nuances sans être noyé.

        
          
            Tableau 3 – Big Data/Big Quali : quelles différences ?

          

          
            
              
              
              
              
              
              
                
                  	

                  	Big Data

                  	Big Quali

                

                
                  	Nombre de données

                  	Quelques milliers ou millions

                  	Quelques dizaines à quelques milliers

                

                
                  	Nature

                  	Données structurées issues des transactions, capteurs, machines, outils de collecte

                  	Données non structurées et données créées à partir de la réalité et des humains

                

                
                  	Applications types

                  	Science, santé, politique, finance, économie, commerce, écologie, réputation, sociologie

                  	Sociologie, marketing, création, bilan d’expérience, études 360°*, recherche d’insights, évaluation d’actif, validation de concepts

                

                
                  	Sources et méthodes

                  	Réseaux sociaux, médias, Open Data*, Web, bases de données privées, publiques à caractère commercial ou scientifique, données d’usage ou de navigation

                  	Observation offline ou online, veille documentaire, archives, benchmark, pige, web social, forums, communautés, questions ouvertes, tests d’usage, ateliers créatifs, workshops

                

                
                  	Critères

                  	Volume, vélocité (temps réel), variété, véracité, valeur, visualisation, métadonnées

                  	Masse critique, originalité, pertinence, sensibilité, pépite, valeur explicative

                

                
                  	Analyse

                  	Modélisation, algorithme, analyse sémantique*, data intelligence, prédiction, analyse du sentiment, indexation

                  	Analyse culturelle, intelligence créative, tendances, innovation

                

              
            

          

        

      

      
      
        Un quali Big mais agile

        Avec le digital, les acteurs des études ont la capacité de brasser une masse de données qualitatives. Le risque est de monter des projets longs et coûteux là où les commanditaires attendent des dispositifs rapides et rentables. C’est particulièrement vrai pour les start-up qui fonctionnent en apprentissage continu et optimisent leur offre au fil du temps dans une culture du Lean Management. Elles recherchent un premier contact rapide avec les consommateurs. Il s’agit de leur soumettre dès que possible une maquette, une simulation de l’offre, un croquis, des exemples de la concurrence ou un MVP (Minimum Viable Product).

        Le quali online favorise des processus itératifs avec des budgets accessibles. Un forum d’une douzaine de personnes combiné avec quelques réunions en visioconférence reste économique et facile à organiser. Le Big Quali est à géométrie variable en termes de délais et de budget : il peut s’appliquer à la fois à des études de grande ampleur qui donnent une vision complète du puzzle et à des études rapides avec des boucles courtes. Le recours à des études quali classiques reste une alternative pertinente dans le cadre d’études rapides, ponctuelles et focalisées. Une solution consiste à hybrider quali classique et dispositif Big Quali.

        
          
            Tableau 4 – Quali classique ou Big Quali ?

          

          
            
              
              
              
              
              
              
                
                  	 

                  	Quali classique

                  	Big Quali

                

                
                  	Durée

                  	Ponctuelle

                  	Dans la durée, itérative

                

                
                  	Objectif

                  	Focalisé

                  	360°, holistique

                

                
                  	Taille des échantillons

                  	5 à 30 personnes

                  	Plus importants sur une partie du dispositif

                

                
                  	Méthodologie

                  	Simple

                  	Hybride, interdisciplinaire

                

                
                  	Quantité de données

                  	Limitée

                  	Importante

                

                
                  	Analyse

                  	Manuelle ou assistée partiellement

                  	Assistée, intégration de technologie

                

                
                  	Calendrier

                  	1 semaine à 1 mois

                  	2 semaines à 6 mois

                

                
                  	Budget

                  	Limité

                  	À géométrie variable

                

              
            

          

        

      

      
      
        Pourquoi ce livre ?

        Fondateur de l’institut d’études QualiQuanti en 1990, je souhaite témoigner à travers ce livre de l’évolution de notre métier et tenter de dessiner de nouvelles perspectives. Ma conviction est que l’approche qualitative est vitale par sa capacité à inspirer et à aider au discernement.

        En choisissant le nom QualiQuanti, la question de l’articulation entre le quali et le quanti était centrale. Nos premiers questionnaires, auto-administrés ou en face-à-face, comportaient plus d’une vingtaine de questions ouvertes. Ma toute première étude sur le parrainage TV, menée en 1990 en partenariat avec la Sorgem, reposait sur quarante entretiens individuels semi-directifs d’une heure trente. Cela représentait une pile d’un mètre de haut de retranscriptions à analyser. Cette expérience fondatrice m’a incité à privilégier les questionnaires semi-ouverts et à les construire comme des entretiens semi-directifs structurés. Ce parti pris facilite le regroupement et l’analyse des réponses ouvertes. En 1999, après avoir constaté la richesse des réponses aux questions ouvertes par mail, je décide de lancer TestConso.fr, un des premiers panels français dont la signature est « votre avis a de la valeur ». Ce panel a permis de multiplier les expérimentations. Nous avons élaboré des enquêtes avec 25 questions ouvertes, en plusieurs phases (sur un échantillon de 2 000 individus prévoyant des approfondissements ciblés sur 200 d’entre eux). Ce panel est utilisé pour les recrutements de groupe en salle puis pour différents dispositifs quali online.

        En 2006, notre premier forum quali online sur le morning d’Europe 2 est réalisé sur le logiciel QualBoard. Entre 2007 et 2010, nous faisons découvrir le forum quali online à des sociétés comme Procter & Gamble et Dior. Ces expériences, qui ont fait l’objet d’interventions au SEMO (Salon des Études Marketing et Opinion), très suivies par nos confrères, ont contribué à accélérer le quali online en France. Depuis, nous ne cessons d’explorer le potentiel des outils digitaux en quali avec la généralisation du smartphone et des visioconférences.

        Pour comprendre un phénomène, mon réflexe est d’accumuler des exemples et de constituer des observatoires. Lorsque j’étais adolescent, j’ai fait une collection d’autocollants qui a fini par envahir les murs et le plafond de ma chambre. Derrière toute étude, je vois une quête obsessionnelle de cas jusqu’à la saturation du champ des possibles. Avec le digital, il devient très facile de monter des bases de données documentaires. Dès que j’ai rassemblé une veille, mon plus grand bonheur consiste à faire une analyse sémiologique* et culturelle. Pendant des séances qui peuvent durer entre huit et vingt heures, nous analysons des corpus de grande taille tels que 250 décors d’émissions TV pour une étude France TV ou 500 hôtels pour Accor. Avec Raphaël Lellouche, nous avons produit des centaines d’audits sémiologiques et culturels sur des marques ou sur des problématiques. Le Big Quali, c’est autant l’interrogation qualitative de gros échantillons que l’analyse de corpus importants.

        En parallèle de la pratique du quali online, QualiQuanti a mené une réflexion méthodologique qui a donné lieu à l’écriture du blog3 www.marketingetudes.com à partir de 2006 et de deux livres blancs : Pour des études marketing vivantes et Le Book des études online. Nous avons ensuite créé le blog4 www.analyse-semiologique.com. Cette production éditoriale a été stimulée par la collaboration avec Matthieu Guével, chargé d’études puis directeur d’études chez QualiQuanti entre 2002 et 2010. Matthieu Guével a beaucoup contribué à ce travail épistémologique et le livre Big Quali reprend et adapte des articles rédigés avec son aide. À l’heure où nous écrivons, aucun ouvrage en français ne prend la mesure du changement constitué par l’arrivée du digital dans les études quali. Le quali online est le grand absent des formations en écoles de commerce. On continue de recommander aux étudiants d’éviter les questions ouvertes dans les questionnaires.

        Cet ouvrage milite pour que l’approche qualitative et Big Quali soit conjuguée avec le Big Data. Il faut lutter contre l’idée que l’avenir pourra être appréhendé uniquement via des tableaux de bord (dashboards). La dimension qualitative est sous-estimée dans les hautes instances des entreprises qui ont la religion du chiffre et minorée par les nouveaux acteurs qui sont focalisés sur l’automatisation du recueil et du traitement. Le croisement des regards quali et data reste primordial pour obtenir une vision complète de notre monde.

        Je remercie Boris Moscarola et la société Le Sphinx pour leur soutien éditorial et financier à l’écriture de ce livre. Fidèle au logiciel Le Sphinx depuis la création de QualiQuanti, nous avons pu apprécier les qualités de cette solution d’enquête, notamment pour le traitement des données textuelles.

        Je remercie William Yattah et Marc Bidou de Bilendi pour leur soutien. Utilisateur des panels Bilendi et de la solution quali online Bilendi Discuss, nous nous réjouissons de partager cette expérience. Le fait que Bilendi, détenteur de 12 panels européens, évolue vers des offres qualitatives (recrutement et solution qualitative) illustre la pertinence de l’approche Big Quali.
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