📘 FICHE 3 — Méthodologie des enquêtes : quantitative, qualitative, observation et entretiens
(Construire une enquête utile pour un mémoire de Master CCA / DSCG)

1. Qu’est-ce qu’une enquête en recherche ?
Une enquête est une méthode structurée permettant de collecter des informations auprès d’individus, de groupes ou de situations, dans le but de répondre à une problématique de recherche.
Elle sert à :
· décrire un phénomène,
· mesurer des comportements ou opinions,
· comprendre des mécanismes organisationnels,
· vérifier des hypothèses,
· nourrir un diagnostic ou des recommandations.
L’enquête peut être quantitative, qualitative, ou mixte.

2. Les enquêtes quantitatives
Objectif : mesurer, chiffrer, comparer
Une enquête quantitative vise à quantifier un phénomène : tendances, fréquences, pourcentages, scores, écarts, corrélations.
Exemples d’usages en CCA / DSCG :
· mesurer la fréquence des anomalies dans un processus,
· évaluer le taux d’adoption d’un nouveau logiciel,
· comparer le niveau de satisfaction entre services,
· quantifier les délais, erreurs, coûts, écarts de paie, etc.
Outils habituels :
· questionnaire structuré,
· sondage,
· base de données,
· statistiques descriptives simples.
Types de questions :
· choix unique,
· choix multiples,
· échelle de Likert (1 à 5),
· grille d’évaluation,
· classement.
Déroulement logique :
Théorie → Hypothèse → Observation (questionnaire) → Confirmation par les données

3. Les enquêtes qualitatives
Objectif : comprendre, interpréter, analyser en profondeur
Elles visent à explorer les perceptions, pratiques, comportements, logiques d’action, difficultés, stratégies d’acteurs.
Exemples d’usages :
· comprendre pourquoi un logiciel est mal utilisé,
· analyser les causes d’un retard récurrent,
· identifier les obstacles à un contrôle interne,
· étudier les pratiques managériales.
Outils :
· entretiens semi-directifs ou directifs,
· observations,
· analyse documentaire,
· analyse de discours.
Produits attendus :
· verbatims,
· tableaux thématiques,
· analyse interprétative,
· schémas de compréhension.
Déroulement logique :
Observation → Analyse → Idée explicative → Vérification → Ajustements

4. Les entretiens de recherche
L’entretien de recherche permet d’obtenir des informations détaillées et nuancées auprès d’une personne ou d’un groupe.
Types d’entretiens :
· Non directif : l’interviewé parle librement.
· Semi-directif : un guide d’entretien oriente la discussion.
· Directif : questions précises, réponses ciblées.
Un entretien bien mené doit :
· commencer par des questions ouvertes,
· éviter les questions biaisées,
· encourager l’exemple concret,
· favoriser la reformulation,
· se terminer par un résumé.
Schéma logique associé :
Guide d’entretien → Recueil → Codage → Analyse → Conclusion

5. L’observation comme méthode
L’observation consiste à analyser une situation en l’observant directement.
Types :
· Observation participante : le chercheur agit dans le contexte (ex : stagiaire intégrant un service).
· Observation non participante : le chercheur observe sans interagir.
Objectifs :
· comprendre un processus de l’intérieur,
· détecter incohérences, erreurs, pratiques informelles,
· observer les comportements réels (pas déclarés).
Exemples :
· observer le traitement d’une facture,
· observer la chaîne d’inventaire,
· observer un processus RH ou paie.
Schéma général :
Observation → Notes → Regroupement → Analyse → Interprétation

6. Comment choisir entre quantitatif et qualitatif ?
	Objectif
	Méthode adaptée

	Mesurer, compter, comparer
	Quantitative

	Comprendre, interpréter
	Qualitative

	Tester une hypothèse précise
	Quantitative ou quali + quanti

	Explorer un phénomène mal connu
	Qualitative

	Décrire et analyser un processus
	Observation + qualitatives

	Documenter des pratiques professionnelles
	Entretien + observation


Méthode mixte (quanti + quali)
Très utilisée en mémoire :
· qualitative pour comprendre,
· quantitative pour mesurer,
· puis confrontation croisée pour analyser.

7. Construire une enquête efficace : étapes opérationnelles
1. Définir l’objectif de l’enquête
Exemple : évaluer l’impact d’un PGI sur les erreurs d’écriture.
2. Construire l’outil d’enquête
· questionnaire structuré,
· guide d’entretien,
· grille d’observation.
3. Tester l’outil à petite échelle
Vérifier : compréhension, durée, ordre des questions.
4. Diffuser l’enquête
En présentiel, mail, PGI, extranet, outils spécialisés.
5. Collecter et sécuriser les données
Respect de la confidentialité, RGPD, stockage maîtrisé.
6. Analyser les résultats
· chiffres → statistiques simples, tableaux, fréquences, graphiques ;
· verbatims → thèmes, catégories, citations clés.
7. Interpréter et relier aux hypothèses
Théorie → Hypothèse → Observation → Confirmation / Infirme

8. Grille de qualité d’une enquête réussie
✓ Questions claires et non biaisées
✓ Durée raisonnable
✓ Capacité à répondre à la problématique
✓ Possibilité de mesurer ou comprendre réellement
✓ Données exploitables
✓ Cohérence parfaite entre :
Problématique → Hypothèses → Méthode → Analyse → Conclusion

9. Erreurs à éviter absolument
· questions vagues ou redondantes,
· questionnaire trop long,
· absence de test préalable,
· absence de lien avec les hypothèses,
· exploitation superficielle des réponses,
· analyse uniquement descriptive,
· conclusions non rattachées à la problématique.

10. Finalités pour le mémoire
Une enquête réussie permet :
· d’expliquer un phénomène,
· de mesurer un impact,
· de valider des hypothèses,
· de conforter un diagnostic,
· de formuler des recommandations fondées sur des preuves,
· de démontrer une maîtrise avancée de la méthodologie scientifique.
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