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Les études qualitatives en ligne : 

quelle place leur faire ?
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Internet : nouveau cadre d’expression

Un discours qui se présente 
librement (forums, blogs, articles, 
dictionnaires, etc)

Deux types de discours sur internet :

Un discours provoqué par les 
instituts (interaction informelle, 
forums ou chat organisés)

Il obéit à des motivations
différentes

Par rapport aux techniques de recueil off line :

Il s’élabore dans des conditions
différentes
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Internet = Un espace social nouveau et en soi motivant

Un espace d’expression valorisant et ré-créatif

Internet : nouveau cadre d’expression

Il obéit à des motivations différentes

Se confronter 
sans s’affronter

Affranchissement 
des déterminations 
sociales

Qui court-circuite les 
systèmes de légitimité 

existants

Co-existence du moi :
privé et public
intime et professionnel
amateur et expert 
donneur et récepteur 
etc.

Et déplace les 
frontières entre les 

différentes 
« productions » du 

moi

Plus ouvert

Un espace social 
qui donne avant 
qu’on lui donne

Accueillant et 
Stimulant
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Internet = Un espace de « réflexion »

Un espace d’expression valorisant et ré-créatif

Internet : nouveau cadre d’expression

Il s’élabore dans des conditions différentes

Affranchissement 
des déterminations 
physiques

Moins intimidant
Déshinibateur

Un moi projeté, 
idéalisé 

Sans se montrer

Mise à distance du 
jugement de l’autre, 
Séduction

Un destinataire 
distant, idéalisé 

Sans voir mais 
pour entrer en relation

Introspection

Concentration

Confiance

De chez soi

Attention à la forme 
du message

Matérialité du 
message

L’écrit
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Internet : nouveau cadre d’expression

Il en découle que ces discours présentent des caractéristiques spécifiques :

Abordant des sujets quotidiens, 
intimes et de société

Mais toujours sous l’angle 
d’une préoccupation personnelle 

partagée

Légers et difficiles

Dans le contenu

Virtuosité verbale,
joute oratoire

Dans l’énonciation

Mélange des registres

Elaboration, argumentation



Les études qualitatives : quelle place leur donner ?

Complémentarité des techniques de recueil 
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1. Le cadre d’expression

Intensif Extensif
Ratio temps / information

Interaction zéro

Interaction directe

N
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Interaction médiatisée
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1. Le cadre d’expression

Caméra cachée
Observation à l’insu

Interaction zéro

Entretiens à domicile
semi-directifs

Entretiens
directifs

Caméra placée

Groupes 

Intensif Extensif

Interaction directe

Les techniques de recueil off line
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1. Le cadre d’expression

• Le cadre institutionnel, la personne qui 
interroge et la question elle-même peuvent 
induire la direction, le ton, le vocabulaire, etc. 

• La durée limitée du protocole peuvent 
empêcher certaines informations d’arriver

• Encadrement serré de la problématique
• Exploration possible d’un système, 

d’une cohérence
• Rapidité de l’échange 

qui permet des relances très adaptées
• Caractère stimulant de la situation de groupeL’interaction est directe

Off line

-
+

Les techniques de recueil off line
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1. Le cadre d’expression

Forums organisés

Carnets de bord
Episodes de vie

Groupes 
synchrones

Entretiens 
synchrones

Interaction zéro

Intensif Extensif

Interaction directe

Netnographie

Les techniques de recueil on line

Forums spontanés
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L’interaction est médiatisée

• Moins d’effets d’induction dans l’interaction
• Média désinhibateur, valorisant, ré-créatif
• Témoignage à partir d’un territoire personnel 

et en particulier à partir du cadre des usages

• Mise en perspective plus limitée
• Recadrage et relances moins « serrés »
• Approfondissement pas toujours possible

+
-

On line

1. Le cadre d’expression

Les techniques de recueil off line



Les études qualitatives en ligne : Quelle place leur faire ? I p. 13 I

2. Les avantages des techniques de recueil on line

Interaction zéro

Intensif Extensif

Interaction directe

Les techniques qui apportent un cadre d’expression vraiment 
complémentaire et facilement exploitable en qualitatif   

Forums organisés

Netnographie

Caméra cachée
Observation à l’insu

Entretiens à domicile
semi-directifs

Entretiens
directifs

Caméra placée

Groupes 
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2. Les avantages des techniques de recueil on line

Les principaux avantages perçus dans les nouvelles techniques de
recueil en ligne pour les études qualitatives :

La durée du protocole

L’expression à partir d’un territoire propre

Du fait de l’éloignement de l’observateur et des caractéristiques du media 
(désinhibateur, valorisant, ré-créatif) :

Leur pertinence pour des cibles 

Leur pertinence pour des sujets 

Leur pertinence pour des objectifs
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La durée du protocole : appréciable en exploratoire comme en test, cet 
avantage a été assez vite découvert et exposé par les instituts qui ont testé ces 
techniques (forums organisés / épisodes de vie)

2. Les avantages des techniques de recueil on line

Principales applications :

Test de prototype, numéro 0 placés à domicile (technologie, équipement 
de la maison, media, problématiques liées au corps, jeux vidéo, jeux on 
line, etc.)

Exploratoires d’usages, recueil de discours liés à l’usage des produits
Exploratoires d’attentes explicites

Principe : une interaction suivie avec l’objet du test ou de l’exploratoire

La répétition d’un témoignage favorise des prises de conscience nouvelles
Une appréciation dans la durée améliore la justesse d’un pronostic
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2. Les avantages des techniques de recueil on line

Leur pertinence pour quelles cibles ?

Cibles adolescentes qui d’une part sont difficiles à interviewer, d’autre part sont 
familières du media
Cibles difficiles à réunir (pour des raisons spatiales, temporelles, diplomatiques)
Cibles très impliquées et qui prennent déjà la parole sur des forums spontanés 

Leur pertinence pour quels sujets ? 

Sujets sensibles ou intimes
Sujets polémiques
Sujets ayant trait au media internet (pratique d’achat en ligne par exemple)
Sujets techniques

Leur pertinence pour quels objectifs ?

Sémantique = Identifier le vocabulaire employé par une population/une 
cible (préparation à un quanti par exemple)

Identifier les modes d’entrée dans un univers (préoccupations clé)
Découvrir des insights publicitaires, des mises en situation 

d’expériences ou de vécu produits
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1. Principe

2. La phase d’observation

3. La phase d’interaction

Focus sur l’investigation netnographique
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1. Principe de la netnographie

Une méthode inspirée de l’ethnographie qui s’applique à étudier les comportements et 
discours des communautés en ligne  

Une technique de recueil on line qui nous intéresse parce qu’elle joue sur plusieurs 
niveaux d’interaction

Deux approches complémentaires

…À une interaction 
médiatisée 

dans une relation 
non institutionnelle…

Effets d’induction minimisés par une interaction 
symétrique et privée

Possibilité de pousser l’investigation
jusqu’à certaines limites pratiques

+

La phase 
d’interaction

Plusieurs postures
peuvent être adoptées 

pour mener l’investigation

Pas d’effets d’induction 
dans le témoignage

La phase 
d’observation

De l’observation 
sans interaction

+
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1. Principe

2. La phase d’observation

3. La phase d’interaction

Focus sur l’investigation netnographique
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2. La phase d’observation

2.1       Trouver la parole de l’internaute : un enjeu moins évident qu’il n’y paraît 

…Que l’on peut résoudre en se posant les bonnes questions 

Pour trouver cette parole, il faut 
adopter le point de vue de l’internaute 
en situation de recherche sur le web 

Un objectif qui nécessite un vrai travail méthodologique :
la constitution des bouquets de sources 

Deux enjeux… 

La nature des données

L’accès aux données
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2. La phase d’observation

2.2        La constitution des bouquets de sources  

Aborder la problématique sous l’angle 
des préoccupations qui peuvent 

mobiliser l’internaute

Avoir des présupposés en termes 
de sujets, produits, usages

Travailler à partir 
de mots-clés 

Valider 
les mots-clés 

pertinents

Etablir les points 
d’entrée dans la 
problématique
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2. La phase d’observation

L’écoute La constitution des bouquets de sources
Exemple sur la problématique de l’Hygiène Beauté Homme 

--

Vocabulaire des études de marché

www.mondadoripub.com

www.eurostaf.fr

www.beaute-homme.com,

www.toolui.com

-

Vocabulaire des sites marchands

Vocabulaire des internautes
⇒On entre par le conseil 
⇒Et la recherche de produits

Sources
pertinentes

www.commeuncamion.com

http://vousleshommes.blogs.com

www.hardware.fr

++

www.ra7or.com
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Une fois les bouquets sources identifiés :
Evaluer a priori la qualité des discours & le degré d’implication de l’internaute

Avoir des repères quantitatifs 

Nombre 
des réponses 

Fréquence 
des réponses

Nombre  
des lectures

Avoir des repères qualitatifs

Style 
d’écriture

Présence 
d’exemples

Présence 
d’images

Présence 
de liens

2. La phase d’observation
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Avoir des repères quantitatifs 

Nombre de 
réponses

Nombre de 
lectures

La durée de la 
conversation 

Nombre de 
pages de 
réponses

2. La phase d’observation
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Avoir des repères qualitatifs

Un site contributif 

Des échanges musclés 
mais cordiaux  

Présence de liens

2. La phase d’observation
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2.3        Observer les internautes pour…

Disposer d’un panorama pertinent de sources 
d’observation

Disposer de témoignages initiés 
par les internautes eux-mêmes

Comprendre le mode et le degré d’implication 
dans le marché ou la catégorie

2. La phase d’observation

Avoir à faire à un internaute impliqué 
en partant de son lien observé/qualifié avec le produit 

(Vs d’un profil sociologique et d’un lien déclaré avec le 
produit)
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1. Principe

2. La phase d’observation

3. La phase d’interaction

Focus sur l’investigation netnographique
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3.1       Trois pré-requis pour dialoguer avec les internautes 

Comprendre et faire siennes les problématiques 
qui mobilisent les internautes

• Grâce au travail d’écoute opéré en phase 1
• Utiliser la bonne clé d’entrée dans la 

conversation

Comprendre le mode de pensée,
d’action et de réaction des internautes 

• Compétences en termes d’analyse 
et d’interprétation du discours 

• Compétences en matière d’analyse 
ethnographique (codes, règles et valeurs 
qui régissent la discussion) 

3. La phase d’interaction

Adopter les modes 
d’expression des internautes

• Entrer en discussion avec les internautes 
en gardant en tête que l’on est sur leur
territoire : il faut parler leur vocabulaire, 
utiliser leur signes (ex. smileys), respecter
leur système d’autorité
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3. La phase d’interaction

3.2       Prendre en compte le type de plateforme 

Un internaute désinvolte
Des discussions de passage
Des réponses très courtes
Des discussions peu suivies dans le temps
Des internautes quasi anonymes les uns 
pour les autres

Sur un site généraliste dédié 

Sur un site communautaire dédié ou non 
dédié 

Un internaute impliqué
Des réponses plus détaillées, plus 
approfondies 
Des discussions suivies
Une entre-connaissance marquée
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3.3       Prendre en compte le style de rédaction des internautes  

A travers les conversations observées beaucoup de 
convivialité, d’entente cordiale et d’entraide.

Le ton des discussions oscille entre information 
personnalisée, humour « bon enfant » et parfois un 
style très soutenu, dans lequel transparaît un plaisir 
de l’écrit « bien tourné » : le « vous » est de mise

www.commeuncamion.com   

D’un site communautaire à l’autre le style change radicalement

Même convivialité, entraide et entente cordiale

Le ton est cependant beaucoup plus détendu

Les discussions oscillent entre langage parlé « écrit »
et des « pointes » plus soutenues, les participants 
peuvent même faire usage d’un vocabulaire familier 
voir argotique : le « tu » est la règle

www.hardware.fr

3. La phase d’interaction
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3.4          Quatre postures de chercheur testées

L’internaute en recherche 
& en discussion pour lui-même

L’internaute en recherche 
& en discussion pour un 

tiers

L’étudiant en conduite
de recherche (profil SHS)

Le professionnel
du marketing 

3. La phase d’interaction
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Ex. : Demande de renseignements sur un produit / de conseil pour un usage non maîtrisé
(utiliser une crème hydratante/ consommer un produit qui ne nous est pas destiné)

Une posture pertinente pour 
Repérer les territoires produits 

Obtenir les premiers éléments de l’implication dans un marché ou une catégorie

L’internaute 
Qui compte sur ses pairs 
Qui recherche leurs conseils & avis

Des internautes plus ou moins réceptifs 
aux demandes / qui se bornent à produire 
une réponse factuelle 

L’internaute en recherche 
& en discussion pour lui-même

L’internaute en recherche 
& discussion pour un tiers

3. La phase d’interaction
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Pourquoi les hommes boivent-ils Taillefine Fizz?

Une première réponse 
sur la sexualisation du produit

3. La phase d’interaction
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Un avis sur le goût de la boisson

Une réponse à la question des motivations

3. La phase d’interaction
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Ex. : « Votre avis, point de vue, sentiment sur le rapport des hommes à leur corps / au soin / à la beauté »

Une posture pertinente pour comprendre les valeurs et représentations des internautes
Par la verbalisation de ces valeurs et représentations

Par la possibilité de creuser avec les internautes les leviers et mécanismes à l’œuvre 

L’étudiant 
Qui sollicite les internautes
Pour leur expérience, voire leur 

expertise

Des internautes réceptifs, mus par la 
volonté d’apporter leur aide et flattés d’être
considérés comme sujets d’étude

L’étudiant en conduite 
de recherche (profil Sciences Humaines)

3. La phase d’interaction
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Exemple de réponse à une sollicitation dans la posture de l’étudiant en conduite de recherche 
en sciences sociales

3. La phase d’interaction

Une réponse très argumentée, qui reprend point par point les éléments de la question, qui mobilise 
des moments de la vie quotidienne valant pour exemples et caution de ce qui est dit
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Ex. : L’étude offline fait ressortir une problématique relative à la notion de plaisir qui reste ambiguë. 
Le dialogue avec les internautes permet de creuser après les groupes cette problématique pour mieux
la cerner.

Une posture pertinente pour recueillir du discours sur une problématique 
en rendant clair le contexte et la démarche marketing
Démarrer une étude et la conduire avec les internautes

Approfondir une problématique amorcée en recueil offline
S’autoriser des relances 

Le chargé d’études
Qui sollicite les internautes
Pour creuser et approfondir des

résultats d’étude

Des internautes réceptifs et réactifs qui 
voient là une opportunité de se faire 
entendre par les acteurs du marché en 
question

Le professionnel 
du marketing

3. La phase d’interaction
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3.5          Interagir avec les internautes sur leur propre territoire pour…

Orienter la discussion sur un angle complémentaire sans perturber 
par une posture institutionnelle

Investiguer des territoires « sensibles » (problématiques 
liées aux corps) ou liés au média (problématiques liées au web)

Recueillir une parole très imagée et individuelle qu’on a parfois du mal 
à obtenir en groupe ou en entretien 

(exemples : obtenir des récits individuels porteurs d’insights publicitaires 
/ obtenir les mots et expressions pour préparer un quanti)

3. La phase d’interaction

Construire un recrutement sur une population très impliquée
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Construire un recrutement sur une population très impliquée

3. La phase d’interaction



Les études qualitatives en ligne : Quelle place leur faire ? I p. 40 I

Exemples de récits porteurs d’insights publicitaires 

3. La phase d’interaction
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3. La phase d’interaction



Les études qualitatives en ligne : Quelle place leur faire ? I p. 42 I

Modes d’emploi
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Trois exemples de scénarios performants 

Une décomposition performante entre : 

Une phase forum ou cahier de bord en ligne pour cerner les 
déterminations individuelles qui pourront expliquer les réactions aux 
propositions

Une phase de groupe off line raccourcie pour le test

Un dispositif qui tire le meilleur parti de la dynamique de groupe

Combiner un exploratoire usages/motivations et un test de concept

Scénario 1
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Trois exemples de scénarios performants

Avantage méthodologique 

La dynamique de groupe n’est pas alourdie par l’exploratoire préalable 

On interroge les usages « à proximité » temporelle et physique de leur situation

On peut intégrer de la durée dans ces témoignages

Avantages du traitement de l’exploratoire on line :

Combiner un exploratoire usages/motivations et un test de concept

Scénario 1

Avantage économique : une précision dans l’approche individuelle sans le
coût d’une phase d’entretiens



Les études qualitatives en ligne : Quelle place leur faire ? I p. 45 I

Investigation netnographique : permet d’avoir une vue sur les positions autour d’un 
thème, le degré d’implication, capter le vocabulaire client, comprendre la structuration 
de l’échantillon, et éventuellement recruter une population sur la base d’une première 
interaction

Groupes off line : se centrer sur les caractéristiques du mix et travailler sur des 
optimisations 

Un dispositif qui tire le meilleur parti de la dynamique de groupe

Trois exemples de scénarios performants

Explorer la relation d’une cible avec un produit ou un marché (implication, connaissance,  
représentations) et faire un diagnostic de mix 

Scénario 2
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Investigation netnographique : Internet permet de se connecter avec des gens très 
impliqués sur un sujet. Leur perception et leur niveau d’attente sont souvent utiles à 
cerner : qu’ils anticipent ceux des clients classiques ou qu’ils soient spécifiques à leur 
statut d’expert.

Groupes off line : clients au profil plus classique

Un dispositif qui offre de nombreuses variantes, selon la façon dont on veut se servir 
du point de vue des Impliqués (travail préparatoire à une étude d’attentes, poursuite de 
discussion avec des Internautes sur un forum organisé ou en groupe off line, etc.)

Trois exemples de scénarios performants

Associer le point de vue de clients Impliqués et le point de vue de clients au profil plus 
classique  

Scénario 3


