FICHE RESSOURCE : MENER UN ENTRETIEN
OBJECTIFS D’UN ENTRETIEN : 
· Obtenir des informations, des perceptions, des sentiments, attitudes ou opinions de la part de l’interlocuteur

· Comprendre ce que les personnes peuvent penser sur un sujet

· Approfondir des points importants

PREPARER L’ENTRETIEN : 

1) Définition du cadre

· Définir les objectifs de l’entretien

· Voir les informations déjà disponibles sur le sujet de l’entretien et délimiter les informations que l’on cherche à obtenir

· Etablir la liste des persones que l’on souhaite interroger

· Prévoir le planning des entretiens

2) Préparation du guide d’entretien

·  Préparer un guide de l’entretien basé sur les thèmes à aborder (plan) 
·  Utiliser éventuellement l'outil QQOQC pour lister ces thèmes
·  Construire le guide : vous pouvez rédiger les questions de manière à interroger l’interlocuteur sur chaque thème en appliquant le principe FOCA : 


- Quels sont les Faits ? (objectivité)



- Quelle est votre Opinion ? (subjectivité)



- Que faudrait-il Changer ? (suggestions)                                                                                             

- Quelles Actions avez-vous entreprises ? (attitude face au phénomène) 

Quelles Améliorations pensez vous qu’il faille faire ? 

MENER L’ENTRETIEN
La réalisation de l’entretien

· Mise en confiance de l’interlocuteur

- Choisir un lieu qui permet de préserver la convivialité et la confidentialité

- Exprimer clairement le cadre et l’objectif de l’entretien

- S ’engager sur une confidentialité interne et externe

- Présenter le plan et la durée de l'entretien

- Informer l’interlocuteur sur le fait qu’un point sera fait en fin d ’entretien (ou compte rendu écrit) pour validation / rectification

 - Demander l ’autorisation d ’enregistrer l ’entretien (en expliquant pourquoi)

 - Obtenir l’accord de l’interlocuteur sur le fonctionnement proposé                                                                          

· Conduite de l’entretien

 Créer un climat favorable par une attitude d’ouverture et d’écoute

 « oublier »  le matériel

 Conduire l'entretien à l’aide du guide

 Prendre des notes sur les points importants pour approfondissements ou croisements

 Engager la personne sur des thèmes sans interroger

 Favoriser  l’expression de la personne

 Ne pas donner son avis
Utiliser la reformulation pour vérifier et faire préciser les informations

Reprise d’expressions pour engager la personne à poursuivre / expliquer 
Faire le point sur l’avancement de l’entretien (synthèses à l'issue de chaque partie)

 Ecouter, ne jamais porter de jugement

Adapter la conduite de l'entretien à l’interlocuteur

Terminer en demandant à la personne si elle souhaite ajouter quelque chose

· Synthèse de l’entretien avec la personne

Faire la synthèse pour l’interlocuteur de ce qui a été dit lors de  l’entretien, thème par thème

Demander à la personne si elle souhaite rectifier / supprimer certains propos

Rappeler la suite qui sera donnée à sa contribution

Indiquer que l’on fera parvenir les résultats ou un compte rendu écrit

Demander si une personne de sa connaissance pourrait apporter un complément sur les thèmes abordés

 Remercier
· Suivi de l’entretien

Relire les notes le plus tôt possible après l’entretien 
Rédiger le compte rendu très rapidement

Faire valider le compte rendu par l'interlocuteur en lui demandant, si besoin est, des informations complémentaires

Exploiter l’entretien le plus rapidement possible pour analyse

QUELQUES TECHNIQUES POUR MENER UN ENTRETIEN : 

1) Les techniques de reformulation

Elles sont aussi appelées réexpression des sentiments. Elles ont un effet miroir à la fois compréhensif et sélectif. Elles consistent à reprendre une opinion émise et à la formuler de nouveau à haute voix, sans rien ajouter au contenu de ce que voulait dire l’enquêté.

La reformulation reflet : elle consiste à paraphraser ou refléter la communication que vient de faire l’enquêté. L’enquêteur profite de ce que l’interviewé est à la fin d’une « période » (au cours de laquelle il a exprimé quelque chose) pour reprendre l’idée qu’il vient d’émettre en la reformulant d’une manière qu’il puisse la reconnaître.

Généralement, elles commencent ainsi :  Ainsi selon vous…Vous voulez dire que  … En d’autres termes… A votre avis, donc…

La reformulation- résumé : elle vise à traduire l’essentiel pour le sujet. Elle suppose que l’enquêteur  a saisi l’essentiel de ce que le répondant voulait dire. L’enquêteur doit opérer cette reformulation à partir de ce qui est fondamental pour le répondant. 

Ex : enquêté : le tabac est mauvais, il attaque les bronches, abîme les dents et provoque le cancer

Enquêteur : selon vous, le tabac  est mauvais pour la santé

2) Les procédés de relance

En dehors des techniques de reformulation, l’enquêteur peut employer des questions neutres et faire des synthèses partielles pour relancer la conversation.

Les questions neutres :

Qu’entendez-vous par là ? 

Qu’est ce qui vous fait dire cela ? 

Pouvez-vous me préciser votre pensée ?

Les synthèses partielles : 

Il s’agit pour l’enquêteur de faire le plus objectivement possible un résumé de la pensée de l’enquêté. Cela provoque généralement, soit l’approbation de l’enquêté, ce qui accroît sa confiance en l’enquêteur, soit une opposition constructive si l’enquêté n’est pas d’accord avec la synthèse qui a été faite.

3) Les techniques de contrôle

Les techniques de contrôle s’appliquent aux discussions de groupe. 

L’enquêteur doit garder le contrôle du groupe en connaissant les moyens de contourner les pièges classiques.

Un timide évite de prendre la parole : l’encourager en lui posant une question précédée de son nom

Un long dialogue s’installe entre 2 pers : le rompre en posant une question suivie du nom de celui qui semble l’animer

Le groupe semble avoir fait le tour de la question : poser une question à la cantonade « y-a-t-il d’autres aspects que l’on ait négligés ? »

Un bavard monopolise une conversation : reformuler et poser une question suivie du nom d’un autre participant

Un participant pose une question à l’animateur : renvoyer la question au groupe

ANALYSER LES DONNEES D’UN ENTRETIEN : 

L’analyse des données qualitatives est extrêmement complexe. Seules quelques pistes (très simplifiées) seront évoquées ici. 

Le caractère spontané, non chiffré et peu structuré des informations recueillies rend difficile l’analyse des données. 

3  méthodes de dépouillement peuvent être utilisées : 

· Le résumé

· L’analyse thématique

· L’analyse de contenu

· Le résumé

C’est la méthode la plus simple : elle consiste à dégager les idées principales.

C’est un outil simple et rapide mais il reste superficiel et n’explicite pas le contenu des informations

· L’analyse thématique

Elle consiste à regrouper les informations par catégorie et de rechercher les liens entre ces différentes catégories. 

L’analyse thématique peut aboutir à la construction de différents outils permettant de montrer l’analyse des données effectuées : 

En voici 2 exemples : 

- Les  cartes cognitives  

- Les diagrammes événement-état

La carte cognitive (un graphe des idées et des liens entre ces idées) est une représentation

graphique des représentations mentales d’un ou plusieurs sujets à un moment

donné, elle est généralement obtenue à partir d’une représentation discursive exprimée dans un texte ou un entretien

Exemple de carte cognitive : 
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Exemple de diagramme état-événements
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· Les analyses de contenu :

Il s’agit d’analyser le contenu du discours de l’interviewé et d’analyser sa façon de percevoir les choses. 

Ex : « je me sens bien chez Lachan parce que j’y ai mes habitudes, c’est à taille humaine, je connais les rayons par cœur et même certaines caissières de vue… ». 
On repère ici un modèle d’accoutumance lié à l’expérience : 

Expérience => Connaissance (Aménagement du magasin + personnel) => Bien être dans ce magasin
