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Résumé :

Abstract:

Avec 'avenement de la gestion par résultats dans 'administration
publique, la demande pour les indicateurs s’est accrue. Si cette no-
tion d’indicateur est traditionnellement quantitative, il reste que
depuis 'engouement pour la mixité des méthodes en évaluation,
il s’est, par extension, développé des indicateurs dits qualitatifs.
Qu’en est-il de la situation, étant donné la confusion qui reégne
concernant les usages, définitions, et utilisations des indicateurs
qualitatifs? Afin de favoriser un emploi plus clairement situé de
ce type d’indicateur, cet article propose une classification des dif-
férents usages des indicateurs qualitatifs et soumet une démarche
d’intégration de ce type d’indicateur au processus d’évaluation.

With the advent of management by results in public adminis-
tration, the demand for indicators has increased. The notion of
indicator has traditionally been quantitative; however, since the
predilection for mixed methods emerged in evaluation, indicators
identified as qualitative have been developed. With the ensuing
confusion in the definition and use of qualitative indicators, what
is the current situation? To clarify their use, this article suggests
a classification for the different uses of qualitative indicators and
a method for integrating this type of indicator in the evaluation
process.
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I Traditionnellement, en évaluation et en suivi de gestion,
la notion d’indicateur est associée aux approches quantitatives, car
elle réfere a une opération numérique, a un calcul. Par ailleurs, il est
aujourd’hui de plus en plus question d’indicateur qualitatif, quand
paradoxalement le concept d’indicateur n’est pas utilisé en métho-
dologie qualitative, laquelle privilégie plutot la caractérisation, la
désignation, l'attribution d’'une propriété a un objet ou a un sujet.
Ainsi, il semble que ce ne soit pas la distinction entre les approches
qualitatives et quantitatives, ni la nature des données qui permettent
de clarifier ce qu’est un indicateur qualitatif. A partir de 13, il n’est
pas étonnant de constater quune certaine confusion régne quant aux
définitions et aux utilisations des indicateurs qualitatifs a des fins
d’évaluation et de suivi de gestion.

C’est dans ce cadre que se situe notre propos. Afin de mieux compren-
dre les indicateurs qualitatifs et, de ce fait, les usages auxquels ils
peuvent étre destinés, nous voulons exposer 1’état de situation a ces
égards. Le but de cette présentation est de faire ressortir I'importance
de bonifier la rigueur méthodologique des travaux d’évaluation et
de suivi de gestion afin d’en garantir la portée. Il ne s’agit donc pas
d’alimenter un éventuel débat sur la pertinence et le bien-fondé de
I'utilisation du concept d’indicateur qualitatif, mais plutét de souli-
gner 'importance d’identifier clairement en quoi l'indicateur peut
étre qualitatif et quelle est son utilisation.

Pour mieux appréhender cette réalité des différents usages des indi-
cateurs qualitatifs en voulant en favoriser un emploi plus clairement
situé, larticle se divise en quatre parties. En premieére partie, le
contexte de I'introduction et de I'utilisation des indicateurs en ges-
tion est posé. Les différentes manieres de considérer les indicateurs
qualitatifs sont abordées en seconde partie, illustrant la confusion qui
régne a ce niveau. Ensuite, un essai de mise en ordre est effectué a
partir de plusieurs exemples de conceptualisation et d’utilisation des
indicateurs qualitatifs. Finalement, la derniére partie est consacrée a
la mise en perspective d'une démarche méthodologique permettant de
clarifier et de mieux délimiter le concept d’indicateur qualitatif, afin
de mieux circonscrire les choix effectués et les usages subséquents
dans un devis d’évaluation ou de suivi de gestion.

LA GESTION PAR RESULTATS ET SES CONSEQUENCES POUR
LADMINISTRATION PUBLIQUE

Au cours des dernieres années, de nombreuses organisations publi-
ques a travers le monde ont voulu réformer la gestion de leurs activi-
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tés en passant d'un mode de gestion axé sur les moyens a une gestion
par résultats (GPR ou results-based management). La montée du «
management by objectives » dans les années 1950 et 1960 (Emery,
2005) a tracé la voie de cette transformation qui a, par ailleurs et
depuis peu, pris un essor considérable dans le secteur public. En effet,
pour la majorité des pays membres de ’'Organisation de coopération
et de développement économique, c’est au cours des années 1980
que débute le processus de modernisation de la gestion de I'admi-
nistration publique. Ainsi, au tournant des années 1990, ’'ensemble
des pays membres avait entrepris ou était en voie d’entreprendre
des réformes visant a intégrer la GPR a la gestion des organisations
publiques (Leclerc, 2001). Notons que ’Angleterre, considérée comme
le précurseur de ce nouveau mode de gestion, concrétise en 1987,
avec la réforme « Next Steps », ’application de la GRP au domaine
public (Leclerc).

L'Organisation mondiale de la santé (OMS) définit la GPR comme
étant :

une stratégie de gestion qui oriente les efforts des acteurs
vers latteinte de résultats précis, a effets directs et dont
il faudra rendre compte, plutét que vers la réalisation
d’activités déterminées. Cette approche signifie que les
acteurs se sont entendus sur les finalités de I’action, sur
I'identification des résultats a atteindre et sur la mesure
des résultats atteints au travers d’'indicateurs pertinents.
[...] Le degré de performance dépend du degré d’atteinte
des résultats. (2007, pp. 2-3)

Au Québec, les premieres démarches d’introduction de la GPR dans
Padministration publique débutent en 1995 avec la mise en place
d’unités de services autonomes inspirées du modele britannique
des « agencies » (Secrétariat du conseil du trésor, 2005). A la suite
de ces démarches, la GPR fait son apparition officielle au début des
années 2000 avec la Loi sur ladministration publique. 11 s’agit alors
de mettre « ’'accent sur la performance des ministeres et organismes
dans 'atteinte des résultats en fonction d’objectifs préétablis, rendus
publics et mesurés a 'aide d’indicateurs » (Secrétariat du conseil du
trésor, 2002, p. 5). Ce mode de gestion entrainera par la suite une
demande croissante pour des mesures d’atteinte des objectifs favori-
sant de cette maniere le développement d’une panoplie de démarches
et d’indicateurs d’évaluation et de suivi afin de rendre compte des
résultats obtenus.
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Cependant, plusieurs critiques ont été formulées concernant ’applica-
tion et 'usage de la GPR et des mesures par indicateurs sous-jacentes
dans les organisations publiques. Certains auteurs notent que ces
outils de mesure sont souvent peu adaptés a la nature de l'activité
publique. Les indicateurs seraient globalement quantitatifs (Emery,
2005; Ressources humaines et développement des compétences Ca-
nada, 2009), ce qui ne permettrait que de compter des activités—nom-
bre de permis délivrés, nombre de jours d’hospitalisation, nombre de
jours de formation, et ainsi de suite. La compréhension des conditions
d’exercice, des impératifs d’action, et des fonctionnements ne seraient
souvent pas ou peu pris en considération quand, par ailleurs, ces
informations apparaissent essentielles a la conduite des organisa-
tions. Giauque (2003) souligne que I'accent mis sur les indicateurs
quantitatifs conduirait méme a une certaine obsession de la mesure
qui, en fait, pourrait faire perdre le véritable « sens de la mesure ».

LINDICATEUR QUALITATIF : QUEL OUTIL DE MESURE?

Afin d’améliorer la capacité d’évaluer les activités et les fonction-
nements des organisations, un appel a la mixité des méthodes de
collecte et d’analyse de données se fait de plus en plus entendre par
des gouvernements, des associations non gouvernementales et des
chercheurs/évaluateurs (Agence Canadienne de Développement In-
ternational, 1997; Coudouel, 2004; Gouvernement de I’'Ontario, 2009;
Haut-commissariat des Nations-Unis aux Droits de 'Homme, 2006;
Hirschmann, 2002; Santé Canada, 2009; Organisation mondiale de
la santé, 2004; Thebe, 2001). En appui a cet engouement, on retrouve
depuis la fin des années 1990 une littérature scientifique s’attardant
essentiellement aux approches mixtes (Creswell, 2003; Denscombe,
2008; Greene, 2008; Greene & Caracelli, 1997; Mertens, 2010; Tas-
hakkori & Teddlie, 2002) et a leurs avantages quant a I’acces a une
meilleure connaissance de l'objet de recherche (Groleau, Pluye, &
Nadeau, 2007; Patton, 2008; Wheeldon, 2010). Ainsi, a partir de 14,
plusieurs (Gagnon, 1996; Santé Canada, 2009) ont opté tout natu-
rellement pour des outils de mesure en intégrant aux indicateurs
quantitatifs d’autres indicateurs dits qualitatifs dans leurs devis
d’évaluation et de suivi de gestion.

Cependant, tout ne semble pas aussi clair que voulu. En effet, avec
I'introduction de la mixité des méthodes, un débat a été engagé, entre
autres, autour de la maniére de concevoir et de réaliser un devis dans
le respect des particularités et des avantages des approches qualita-
tive et quantitative afin de garantir la validité des interprétations qui
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en ressortent (Morrel & Tan, 2009). Alors 'utilisation des outils ne va
pas de soi non plus, d’autant que pour les indicateurs, c’est I'idée de
mesure qui en est la base, ce qui est issu des approches quantitatives.
Alors comment situer I'utilisation des indicateurs dits qualitatifs?

Pris au sens large, le concept d’indicateur renvoie a une indication ou
a « une information utile » (Brunelle & Saucier, 1999) sur un objet ou
un phénomene. L'idée de mesure s’associe a 'appréciation des résul-
tats, eu égard aux ressources utilisées, aux activités conduites, aux
programmes gérés, aux travaux réalisés (Secrétariat du conseil du
trésor, 2003). Le concept d’indicateur apparait, par extension, étre « un
indice représentatif, une statistique ciblée et contextualisée » (Voyer,
2006, p. 61). L'indicateur ainsi défini, il n’est pas étonnant de constater
que la notion d’indicateur qualitatif reste confuse étant donné que
la distinction entre ce qui est de nature quantitative ou qualitative
n’est pas nette. Conséquemment, il semble qu’il y ait diverses facons
de définir, d’opérationnaliser et d’utiliser 'indicateur dit qualitatif.

Il apparait, a prime abord, que I'indicateur qualitatif releve, de facon
plus ou moins différenciée, des modes d’appréhension des approches
quantitatives et qualitatives, quant aux différentes stratégies de
collecte de données, aux types de données, et aux modes d’analyse
qui leur sont généralement associés. On retrouve ainsi autant une
quantification de données qualitatives (e.g., fréquence d’apparition
de certains themes dans différentes entrevues) que des analyses qua-
litatives réalisées afin d’appuyer ou d’expliquer des données quanti-
tatives. Selon I'importance que les chercheurs/évaluateurs accordent
aux types de données et/ou aux modes de collecte et/ou aux modalités
d’analyse a I'intérieur de leur devis d’évaluation, ils considéreront ou
non leurs indicateurs comme étant qualitatifs. C’est généralement le
cas des mesures réalisées a partir de données qualitatives récoltées
par le biais d’entrevues, de groupes de discussion, ou de sondages qui
sont par la suite quantifiées afin d’offrir, par exemple, une évaluation
de la satisfaction de la clientele. Pour certains, des que les données
quantifiées se rapportent a des perceptions ou a des opinions, voire
méme a des aspects de qualité des services, il s’agit d’'indicateurs
qualitatifs.

Etant donné que l'indicateur qualitatif implique, la plupart du temps,
une certaine forme de combinaison des modes de collecte et d’analyse
quantitatives et qualitatives, il apparait étre un concept, a cheval
entre deux mondes, ne répondant jamais totalement aux exigences
de I'un ou 'autre. Parce qu’il nous importe, non pas de statuer sur
la pertinence et la justesse du concept d’indicateur qualitatif et, de
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ce fait, d’alimenter le débat quantitatif/qualitatif, mais plutét de
souligner I'importance de clarifier ce qu’est un indicateur qualitatif
a partir de 'usage qu’on en fait, c’est a partir de la que nous nous
attacherons a circonscrire ce concept.

LES INDICATEURS QUALITATIFS ET LEURS USAGES

Les différentes utilisations des indicateurs qualitatifs incitent a
considérer que des distinctions sont a faire entre le type de données
recueillies (qualitatives ou quantitatives) et le type d’analyse (quan-
titative ou qualitative) réalisée. Le Tableau 1 illustre les distinctions
faites a ce sujet.

Les analyses quantitatives de données quantitatives

Une des plus surprenantes utilisations du concept d’indicateur qua-
litatif est sans doute celle ou il est question d’analyses quantitatives
de données quantitatives. Dans ces cas, la signification du terme qua-
litatif apparait difficile a définir et son utilisation difficile a justifier.
En fait, il semble que 'utilisation du terme qualitatif réfere alors a
une mesure de la qualité au sens large (e.g., qualité de vie, qualité des
services, etc.) ou encore, tout simplement, 4 une mesure fournissant
une certaine appréciation d'un phénomene. Il n’y a alors aucun lien
entre le terme qualitatif et le type d’analyse réalisée et/ou de données
utilisées afin de produire l'indicateur.

Tableau 1
Les différents indicateurs qualitatifs
Données Quantitatives Qualitatives
Analyses
Quantitatives Mesure de la qualité ou appréciation ~Eléments de discours & quantifier
chiffrée d’un phénomene pour offrir  pour mesurer 'état d'un phénomene
une certaine objectivation de la
réalité étudiée
Qualitatives Complément explicatif en appui Constats, indications, appréciations

aux résultats obtenus de données d'une situation, d'un phénoméne
quantitatives afin de I'expliquer, de le comprendre

Source : Inspiré d'un tableau de Deslauriers & Kérisit (1997, p. 87).
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C’est ainsi que, afin d’évaluer la participation a ’école primaire, 'Or-
ganisation des Nations Unies pour I’éducation, la science et la culture
(2005) propose quatre indicateurs dits quantitatifs et qualitatifs sans
en faire la distinction :

¢ le pourcentage d’enfants ayant été scolarisés a un moment
quelconque (6-14 ans)

¢ le pourcentage ayant survécu en cinquiéme année (i.e., en-
fants ayant été scolarisés jusqu’en cinquiéme année)

¢ le pourcentage ayant atteint un niveau minimum de maitrise

¢ le taux net de scolarisation dans le primaire pour la période
ayant précédé le test.

De la méme facon, peuvent s’apprécier, a partir d’'indicateurs pré-
sentés comme étant qualitatifs, certains facteurs de performance au
travail tels :

e lasécurité avec « incidence rates and Experience Modification
Ratings »

¢ le roulement de personnel avec « high percentages of em-
ployee turnover can affect the quality of work »

e Tlabsentéisme avec « the change in the number of lost man-
hours due to absences »

¢ la motivation avec « worker’s attitude towards the job and
the environment created on the job site » (Cox, Raja, & Issa,
2003).

Cette maniere d’aborder les indicateurs qualitatifs devient méme celle
retenue par certains analystes économiques, politiques, et sociaux qui
veulent se doter de mesures pour défendre leur point de vue relatif,
par exemple, au logement, aux biens ou équipements possédés par
une population, aux dépenses a la consommation des ménages, a la
famille, et aux conditions de vie (Europe Maroc, 2010). On y retrouve
des indicateurs tels :

le pourcentage des ménages ruraux disposant de I’électricité
le pourcentage des ménages citadins qui sont propriétaires
et ceux qui sont locataires

¢ le pourcentage des dépenses de consommation des ménages
qui vont a 'alimentation

¢ le pourcentage des ménages qui sont branchés au réseau de
distribution de ’eau potable.
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D’autres utilisations de mesures de nature plutot quantitative peu-
vent aussi étre utilisées pour permettre de prédire certains phénome-
nes. Lexemple d’'une mesure de concentration de la morphine dans
la salive pour prédire ’exposition d’'une personne a la morphine (Ko-
pecky, Jacobson, Klein, Kapur, & Koren, 1997) ou celui d’'une mesure
d’identification des industries dépendantes des travailleurs a faible
revenu afin d’expliquer en quoi la productivité de ces industries est
affectée par les changements au niveau des politiques relatives au
salaire minimum (Bassanini et Venn, 2007) sont explicites a ce propos.
Lutilisation du terme qualitatif semble alors référer a la capacité de
I'indicateur de fournir une certaine indication chiffrée d'une situation
ou d’'un phénomene a expliquer, en I'absence de mieux.

Les analyses quantitatives de données qualitatives

La quantification de données qualitatives est une avenue beaucoup
plus fréquente en ce qui a trait a l'utilisation des indicateurs qualita-
tifs. On n’a qu’a penser aux mesures de la satisfaction qui sont bien
connues de 'ensemble des chercheurs et évaluateurs pour illustrer ce
propos. En fait, pour plusieurs, les éléments qui se rapportent a des
perceptions, des opinions, des attitudes, des croyances, des valeurs
sont des données qualitatives et ce, peu importe s’ils sont présentés
sous forme numérique ou non (Agence Canadienne de Développement
International, 1997; Gouvernement de I’Ontario, 2009).

Cette posture pose cependant la question de la nature méme de la
donnée qualitative. La donnée qualitative est-elle celle qui peut pro-
venir d’'un questionnaire quantitatif a réponses fermées aussi bien
que d’'un texte, tel une transcription d’entrevue, un compte-rendu
d’observation, un rapport?

En plus des questionnements que souléve la définition de I'indicateur
qualitatif vue sous cet angle, 'opérationnalisation d’une perspective
par indicateur non numérique apte a fournir une mesure quantifiée
de l'atteinte d’'un objectif pose également de nombreuses interroga-
tions. En effet, si 'indicateur qualitatif est présenté sous une forme
non numérique (fort probablement textuelle), il semble plus complexe
de lui attribuer une cote mesurable, une mesure étalon, en fonction
d’une cible tout en conservant sa capacité a étre reproduite de ma-
niére récurrente a travers le temps. Afin d’interpréter I'indicateur
qualitatif présenté sous cette forme, il apparait alors nécessaire de
puiser a 'analyse qualitative.
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Les analyses qualitatives de données quantitatives

S’il est plus rare d’évoquer les analyses qualitatives de données
quantitatives, peut-étre est-ce parce que ces dernieres apparaissent
suffisamment explicites en elles-mémes (Thebe, 2001). Pour plusieurs
s’il semble, en effet, judicieux de fournir une quantification de I'indica-
teur choisi; sa force réside toutefois dans ’analyse qualitative qui en
est faite, afin de mettre en perspective la situation ou le phénomene
étudié.

Our overriding concern must be how to ensure that such
a set of common indicators effectively bind together both
quantitative data and its qualitative interpretation. How
to ensure, in other words, that the analysis is not “sha-
ved off” and we are left with the bare statistics? (Thebe,
2001, p. 271)

Cette analyse qualitative de données quantitatives devient donc un
complément d’'information ou un appui supplémentaire aux indica-
teurs quantitatifs, comme en fait foi les suivis de projets de dévelop-
pement de I’Agence Canadienne de Développement International
(ACDI, 1997). La démarche proposée par ’ACDI inclut des indicateurs
de type intrants-processus-extrants-retombées et considere 'analyse
qualitative comme une mise en perspective des résultats obtenus :

L’analyse qualitative sert a comprendre les processus so-
ciaux, pourquoi et comment est apparue la situation que
les indicateurs permettent de cerner, et comment cette
situation peut étre modifiée. Elle doit étre utilisée a toutes
les étapes du cycle d’un projet. (...) Lanalyse qualitative
vous expliquera pourquoi vous avez obtenu tel résultat,
et vous dira si ce résultat est bon ou mauvais (1997, p. 7).

C’est dans une optique semblable que Deslauriers et Kérisit (1997)
présentent 'utilisation d'une démarche qualitative afin de réinter-
préter, selon une approche critique, des données quantitatives.

Les analyses qualitatives de données qualitatives

Quand il s’agit d’analyses qualitatives de données qualitatives, il
semble que ce soit 'apport explicatif de ces analyses qui soit consi-
déré comme une force majeure. Cet apport explicatif peut prendre
diverses formes. Il peut étre question de fournir des indications ou
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des explications des conditions économiques, sociales, et culturelles
qui prévalent 4 un moment donné dans une situation donnée. Par
exemple, il peut s’agir d’'une évaluation approfondie de données issues
d’entretiens, d’observation, ou de textes (Haut-commissariat des Na-
tions-Unis aux Droits de 'Homme, 2006) ou encore d'une évaluation
de 'appréciation des transformations concernant une situation ou un
phénomene pour lequel on désire effectuer un suivi ou une évaluation
(Commission économique pour 'Afrique et Centre africain pour le
genre et le développement, 2004).

Dans un cas comme dans I'autre, considérant la nature des données,
Panalyse se fera principalement par analyse thématique et la pro-
cédure exigera un classement et une interprétation de fond afin de
comprendre les propos étudiés et les replacer dans leur contexte.

Lidée sous-jacente de compréhension des situations, des phénomenes,
semble étre claire pour certains. Par exemple, une étude menée par
la Banque Mondiale (Coudouel, 2004) énonce que les données quan-
titatives servent a mesurer un phénomene, tandis que les données
qualitatives permettent de comprendre ce phénomeéne.

Toutefois, malgré ces précisions, le principal probleme lié aux indica-
teurs qualitatifs issus d’analyse qualitative de données qualitatives
semble résider dans les définitions habituelles des concepts d’indi-
cateur et de mesure. Prise au sens large, c’est-a-dire au sens d’une
indication fournissant une information utile sur un phénomene,
I'utilisation d’un indicateur qualitatif issu d’'une analyse qualitative
de données qualitatives apparait tout a fait adéquate. Cependant,
comme le concept d’indicateur est la plupart du temps associé a une
mesure chiffrée, un indice représentatif, une statistique ciblée, ce type
d’indicateur qualitatif ne semble plus correspondre aux définitions
conventionnelles de ce que doit étre un bon indicateur (Secrétariat
du conseil du Trésor, 2003). Ainsi, les mémes débats entourant les
criteres de scientificité des approches qualitatives et quantitatives se
retrouvent au cceur de la production des indicateurs qualitatifs par
analyse qualitative de données qualitatives.

Les indicateurs qualitatifs issus de données et d’analyses mixtes

Les catégories d’indicateurs qualitatifs présentées ci-dessus n’ex-
cluent pas les indicateurs qualitatifs issus de données et d’analyses
mixtes. Ces types d’indicateurs révelent le caractere non exclusif
des catégorisations précédentes, car ils peuvent étre associés a plus
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d’une catégorie a la fois. On s’accorde généralement pour dire que ces
indicateurs sont présentés sous une forme non numérique. Il semble
d’ailleurs que ce soit une des principales raisons motivant ’emploi
du terme qualitatif. Par ailleurs, il est possible de comptabiliser les
résultats (ou réponses non chiffrées) obtenus par ces indicateurs qua-
litatifs. Trois catégories d’indicateurs peuvent en étre dégagés : les
indicateurs de présence/absence, par index, et par gradation. Notons
que les catégories par index et par gradation peuvent étre associées
aux échelles de mesure nominale (index) ou ordinale (gradation) selon
leur composition.

Les indicateurs de présence/absence

Les indicateurs de présence/absence sont des mesures qui posent
Pexistence ou non d’un objet, d'un phénomene, ou d’une situation
dans un espace et un temps donnés. Ces indicateurs qualitatifs cor-
respondent a des questions énoncées de maniere dichotomique (Reiss
& Lacasa, 2007), a des résultats positif/négatif (Gariépy et al., 2002;
Institut national de santé publique, 2001; Ott, Jolly, Burkert, & Brown,
2007). Un indicateur qualitatif de ce type pourrait tres bien se rap-
porter au dépdt d'un plan d’action ou d'une politique correspondant
directement a un fait.

Il est intéressant de souligner qu'une confusion existe également en
ce qui a trait aux indicateurs qualitatifs par absence/présence. Par
exemple, I'Organisation des Nations Unies pour l'alimentation et
Pagriculture (FAO) présente un document produit par des chercheurs
de I'Institut de recherche pour le développement de Montpellier en
France suggérant que l'utilisation d’indicateurs dichotomiques (e.g.,
oui/non), donc incluant les indicateurs par absence/présence, réfere
a des indicateurs quantitatifs (Maire & Delpeuch, 2004).

Les indicateurs par index et par gradation

La catégorie par index se rapporte a I'utilisation d’'un nombre variable
d’indicateurs par absence/présence afin de fournir une mesure. Dans
le cadre des Programmes nationaux de lutte contre le sida, ’OMS offre
un exemple d’indicateur qualitatif par index. L'indicateur qualitatif «
Capacité nationale de suivi et d’évaluation » integre des propositions
(ou indicateurs de type absence/présence) afin d’évaluer la capacité
nationale de suivi et d’évaluation d’'un pays :

® une équipe de suivi et d’évaluation dispose de ressources pour
analyser les données nationales sur les soins et le soutien;
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¢ les données collectées sur les programmes de soins et le
soutien sont compilées et analysées;

e des rapports de suivi et d’évaluation sont préparés réguliere-
ment ;

e ces rapports sont distribués aux partenaires concernés;

¢ la couverture, mesurée en pourcentage, des provinces et des
districts objets du rapport de suivi et d’évaluation est adap-
tée. (2004, p. 29)

Des échelles de gradation (e.g., échelle de Likert) sont également
utilisées afin de produire des indicateurs qualitatifs (e.g., mesure de
la satisfaction). Dans ce cas, ’aspect qualitatif peut référer autant a
la notion de perception qu’a celle de qualité (des services) ou encore
au fait que l'indicateur n’offre pas une mesure chiffrée. Ces échelles
sont parfois intégrées dans des indicateurs de catégorie index mais
peuvent également étre utilisées indépendamment. Un exemple de
ce type d’indicateur provient de 'Agence Internationale de Dévelop-
pement des Etats-Unis qui mesure, 4 Paide d’'un indicateur de type
index, la capacité des organisations civiles d’'un pays (Civil Society
Organization) de mener a bien des actions. Cet index identifie une
série de 11 propositions. A chacune de ces propositions est associée
une échelle de gradation afin d’offrir une mesure de la capacité de
Porganisation liée a la proposition formulée (Hirschmann, 2002).

L’INTEGRATION DES INDICATEURS QUALITATIFS AU PROCESSUS
D’EVALUATION : UNE DEMARCHE METHODOLOGIQUE
RIGOUREUSE

Tel que constaté dans la partie précédente, il existe une grande di-
versité de définitions et d’'usages des indicateurs qualitatifs. Cette
diversité, en tant que telle, peut élargir le champ des possibles concer-
nant l'utilisation des outils d’évaluation et de suivi de gestion, mais
recele également un potentiel de confusion important. Il devient donc
nécessaire d’adopter une démarche méthodologique transparente et
rigoureuse afin d’éviter la confusion. C’est ainsi qu’il s’avere de moins
en moins possible de faire I’économie d’une définition claire et précise
de ce que sous-tend l'indicateur qualitatif afin de permettre de saisir
toute sa portée pour ’évaluation voulue.

A cette fin, la démarche proposée s’articule en trois étapes :

1. statuer sur les raisons motivant 'emploi d’indicateurs quali-
tatifs 8 méme une démarche d’évaluation ou de suivi de ges-
tion;
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2. identifier clairement le ou les usages auxquels les indicateurs
qualitatifs sont destinés;

3. définir de maniere précise les indicateurs qualitatifs en fonc-
tion du type de données a recueillir et du type d’analyse a
effectuer sur les données.

Afin de dissiper le brouillard entourant les définitions et l'utilisa-
tion des indicateurs qualitatifs pour le suivi de gestion, il convient
d’abord d’effectuer un retour sur les raisons motivant 'emploi du
terme qualitatif jumelé au concept d’indicateur. Dans une perspective
d’évaluation ou il y a une volonté d’intégration des indicateurs qua-
litatifs, les choix a effectuer dépendent d’abord de l'objectif du suivi
de gestion a entreprendre. S’agit-il d’évaluer la qualité des services,
la performance, la satisfaction, le fonctionnement d’'une activité, le
développement d'un phénomene, et ainsi de suite? La délimitation de
cet objectif dépend, en fait, des prémisses épistémologiques et théo-
riques a partir desquelles le chercheur/évaluateur concoit et articule
sa démarche d’évaluation ou de suivi et de production d’indicateurs
qualitatifs.

Sans prétendre a I'exhaustivité des questionnements a la base de la
démarche, le chercheur/évaluateur devra s’interroger sur le type de
connaissance voulu. Que s’agit-il de connaitre, comprendre, évaluer?
Quelles seront alors les possibilités d’acces au réel, a la connaissance?
Par exemple, des concepts tels la satisfaction, la qualité, la perfor-
mance faisant régulierement I'objet de suivi ou d’évaluation peuvent
étre abordés en tant que réalités objectives et quantifiables en fonction
de criteres préalablement établis ou de mesures étalons. Ces réalités
deviennent alors plus ou moins indépendantes des perceptions des
acteurs qui participent a leur production et offrent la possibilité d’éla-
borer des mesures objectives de 1'objet ou du phénomeéne comme un
fait directement observable. Par ailleurs, les mémes concepts peuvent
étre considérés comme des réalités ne pouvant étre abordées qu’a
partir d'une compréhension de 'expérience des acteurs qui produisent
des actions modulant ainsi 'objet ou le phénomeéne pour lesquels un
suivi ou une évaluation est requise. Ces réalités sont alors percues
davantage comme des processus en construction qui évoluent dans le
temps et 'espace et ne peuvent donc pas étre entierement définis a
priori et déclinés en différents criteres de grandeurs prédéterminées.

Les positions théoriques qui soutiennent la production, l'utilisation,
et 'analyse des données recueillies pour alimenter les indicateurs
qualitatifs sont également a expliciter. Tel qu’évoqué précédemment,
I'utilisation de certains indicateurs qualitatifs (e.g., indicateur par
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analyse qualitative de données qualitatives) peut susciter la contro-
verse quant aux définitions des concepts d’indicateur, de qualitatif,
de mesure, surtout si les indicateurs qualitatifs sont utilisés conjoin-
tement avec des indicateurs quantitatifs. L'approche théorique pré-
conisée devra considérer ces difficultés et offrir un cadre d’analyse
apte a les surmonter ou, du moins, a les assumer.

En second lieu, une véritable intégration des indicateurs qualitatifs
dans une perspective d’évaluation et de suivi de gestion nécessite de
déterminer clairement les usages recherchés. Est-ce que 'indicateur
servira d’estimation prédictive, apportera un complément d’infor-
mation a un indicateur quantitatif, catégorisera des situations ou
des phénomenes, ou fournira une interprétation d’'un phénomene?
Lidentification des usages recherchés orientera le choix du type
d’indicateur qualitatif et des méthodes de collecte et d’analyse de
données y étant associées.

Ceci posé, ce sont troisiemement, le type de données a recueillir et les
analyses a effectuer par la suite qui pourront enfin étre spécifiés. En
effet, la confusion créée par 'utilisation conjointe des concepts d’indi-
cateur et de qualitatif peut étre surmontée si 'on présente de maniere
explicite les modes de cueillette et d’analyse ayant mené a la création
de l'indicateur qualitatif. Les données, peuvent étre qualitatives ou
quantitatives selon que l'on travaille avec des perceptions, des opi-
nions, des attitudes, des croyances, des valeurs, des faits observables
prédéterminés, des préceptes, des normes, des statistiques, ou autres
indications chiffrées. Pour ce qui est des analyses, elles sont relatives
aux approches qualitatives (e.g., analyse thématique, théorisation
ancrée) ou aux approches quantitatives (analyses mathématiques et
statistiques). C’est la combinaison de tous ces aspects, telle que pré-
sentée dans la partie précédente, qu’il importe de poser afin de clarifier
les modes de travail employées, la définition adoptée du concept de
mesure et, somme toute, la définition du concept d’indicateur.

La Figure 1 illustre 'ensemble de la démarche proposée pour une
intégration la plus harmonieuse possible des indicateurs qualitatifs
dans un processus d’évaluation et de suivi de gestion.

CONCLUSION

Laugmentation de la demande en matiere de suivi et d’évalua-
tion dans les administrations publiques amene les professionnels
et les gestionnaires a développer de nouvelles manieres de faire,
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d’out I'importance d’accéder rapidement, au meilleur colt possible,
a une information fiable. A cette fin, la gestion par résultats a pris
beaucoup d’ampleur dans les organisations publiques, de telle facon
qu’aujourd’hui la mesure a ’'aide des indicateurs est devenue un in-
contournable en évaluation et en suivi de gestion. Etant donné que

Figure 1
Démarches d’intégration des indicateurs qualitatifs en évaluation et suivi de gestion

Connaissance voulue : objective / subjective
Concordance avec cadre théorique en appui

!

Finalités : prédiction / explication / compréhension

!

Approches quantitatives Approches qualitatives
Collecte des données Collecte des données
Analyse des données i Analyse des données

+ <
* Données quantitatives / analyse quantitative
¢ Données qualitatives / analyse quantitative
* Données qualitatives / analyse qualitative
* Données quantitatives / analyse qualitative
* Données et analyses mixtes

!

Indicateurs qualitatifs
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ces indicateurs doivent maintenant permettre autant de faire état des
résultats obtenus, que de fournir une compréhension des processus et
des contextes sous-jacents au phénomene, a la situation, ou a 'objet
évalué, de nombreux indicateurs tant quantitatifs que qualitatifs
sont développés. Sans nécessairement se fonder sur les bases sur
lesquelles reposent les méthodologies quantitatives et qualitatives,
les diverses utilisations qui sont faites de ces indicateurs contribuent
a alimenter une certaine confusion quant a la nature méme de ce
qu’est, particulierement, un indicateur qualitatif.

Il nous est alors apparu pertinent de faire le point sur la notion
d’indicateur qualitatif en s’appuyant sur des initiatives d’évaluation
et de suivi de gestion qui permettent de relever les définitions de ce
concept et ce qu’il couvre en termes d’outil d’évaluation et de suivi.
Dans certains cas, il est question de mesures quantitatives d’aspects
de qualité liés au phénomene a évaluer ou sur lequel effectuer un
suivi. Dans d’autres cas, il s’agit de mesures quantitatives de données
provenant d’opinions, de perceptions. Il peut donc s’agir de mesures
quantitatives de données chiffrées, 'aspect qualitatif correspondant
essentiellement au fait que les données refletent des opinions ou
des perceptions. Enfin, certaines initiatives renvoient a l'utilisation
d’analyses qualitatives de données qualitatives. Dans ce cas, les no-
tions de mesure et d’indicateur semblent devoir étre assouplies afin
de correspondre davantage aux exigences de la recherche qualitative.

Quoiqu’il en soit, l'utilisation des indicateurs qualitatifs suscite des
questionnements méthodologiques et théoriques importants. Dans
ce cadre, les motivations et les bénéfices de l'inclusion de ce type
d’indicateur a I'intérieur d'une démarche d’évaluation et de suivi de
gestion doivent étre posées, étant donné que I’évaluateur/chercheur
n’est jamais dispensé de clarifier les concepts et les méthodes avec
lesquels il travaille. Au contraire, cette clarification apparait essen-
tielle afin de comprendre et de mettre en perspective toute la portée
de I’évaluation et du suivi de gestion. Cette situation est d’autant
préoccupante dans un cas comme celui des indicateurs qualitatifs, ou
les différents usages qui en sont faits renvoient a diverses définitions
parfois en relative contradiction les unes avec les autres.

Ainsi, la démarche d’intégration des indicateurs qualitatifs que nous
proposons dans ce texte veut permettre de contribuer a 'avancement
de la réflexion qui s’impose, de plus en plus, en matiére d’utilisation
de tels indicateurs. Si jusqu’a présent, ce sont tout spécialement les
études empiriques qui ont démontré un intérét pour le développement
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des indicateurs qualitatifs, il reste que les publications théoriques et
méthodologiques peuvent de moins en moins faire '’économie de cette
question. Si certains appuis scientifiques sont encore a développer
en ce qui a trait a la notion d’indicateur qualitatif, il nous a semblé
que les efforts a déployer seraient du c6té de la production d’'une dé-
finition claire, précise, et reconnue du concept, afin d’étre en mesure
de tirer tout le potentiel que cette notion peut receler. Il deviendrait
alors moins hasardeux d’en délimiter les usages et de juger de sa
pertinence. Certes, le défi peut sembler important mais les retombées
peuvent I’'étre tout autant.
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