NAZIOARTEKO ESTATISTIKA SEMINARIO INTERNACIONAL
MINTEGIA EUSKADIN DE ESTADISTICA EN EUSKADI

V. SALVY

EUSKAL ESTATISTIKA - ERAKUNDEA m
INSTITUTO VASCO DE ESTADISTICA ‘



NAZIOARTEKO ESTATISTIKA 1 988 SEMINARIO INTERNACIONAL
MINTEGIA EUSKADIN DE ESTADISTICA EN EUSKADI

LES ENQUETES TELEPHONIQUES

V. SALVY

KOADERNOA 160 CUADERNO




Lanketa / Elaboracion:

Euskal Estatistika-Erakundea /
Instituto Vasco de Estadistica

Argitalpena / Edicion:
Euskal Estatistika-Erakundea /

Instituto Vasco de Estadistica
C/ Dato 14-16 - 01005 Vitoria-Gasteiz

© Euskadiko K.A .ko Administrazioa
Administracién de la C.A. de Euskadi

Botaldia / Tirada:

1.000 ejemplares
1-1989

Fotokonposaketarako tratamendu informatikoa:
Tratamiento informético de fotocomposicién:
Fotocomposicion IPAR, S.C.L.

Particular de Zurbaran, 2-4 - 48007 BILBAO

Inprimaketa eta Koadernaketa:
Impresién y Encuadernacion:
ITXAROPENA, S.A.

Araba kalea, 45 - Zarautz (Gipuzkoa)

Lege-gordailua / Depdsito legal: S.S. 56/90

ISBN: 84-7542-127-10 Obra completa
ISBN: 84-7749-061-9




IL.

I11.

IVv.

V.

VI

TABLE DES MATIERES

L’ENQUETE TELEPHONIQUE : Présentation, comparaison avec les autres méthodes de re-
o0 (=3 | K O AU A AU

LES AVANTAGES DE L’ENQUETE TELEPHONIQUE : les cibles auxquelles elle est adaptée
et les sujets d’enquéte pour lesquels elle apporte des solutions efficaces ..........................

LES CONTRAINTES DE L’ENQUETE TELEPHONIQUE AU NIVEAU DU PLAN DE
SONDAGE ET NOTAMMENT DU QUESTIONNAIRE ...

REGLES GENERALES D’ETABLISSEMENT D’UN QUESTIONNAIRE TELEPHONI-

Annexes

1. Enquétes téléphonées assistées par ordinateur ; exemple des possibilités techniques offertes .........

2. Enquétes télématiques utilisant le réseau téléphonique ; exemple des possibilités offertes............

3. Enquétes téléphoniques aupres d’entreprises ; SpECificité et avantages .............o.oiviieiniinno.

Page

13

17

21

25

29

33
39
43


EUSTAT
Dispone de enlaces al contenido desde la página Indice
Edukiarekiko loturak aurkibide-orritik
Links to Contents available from Index Page
Liens aux Contenus dès la Page Index


I. ’ENQUETE TELEPHONIQUE:
PRESENTATION, COMPARAISON AVEC LES
AUTRES METHODES DE RECUEIL



Aujourd’hui, le taux d’équipement téléphoni-
que des ménages européens a atteint un seuil tres
éleveé (environ 90 %).

Le télephone —grace a son opérationnalité et
sa grande facilité d’utilisation— est de plus en plus
usité dans toutes les étapes de la démarche marke-
ting.

On a ainsi vu se développer depuis quelques
années de nombreux instituts spécialisés en marke-
ting téléphonique.

De méme, les enquétes par sondage réalisées
par 'intermédiaire du téléphone sont en constante
augmentation.

Mais il faut constater que les milieux profes-
sionnels ont €té les premiers a faire 'objet d’en-
quétes télephoniques. En effet, les ménages n’étaient
pas autant équipes qu’aujourd’hui (et de loin) en
postes teléphoniques. Ainsi, dans les années 1970, la
SOFRES avait déja mis au point un panel de méde-
cins recrutés par teléphone.

Puis en 1975, les Télécoms ont demandé a la
SOFRES de mettre en place une procédure d’inter-
rogation d’un panel téléphonique de leurs abonnés
(entreprises et ménages). L’échantillon interrogeé
était de taille trés importante (25.000 & 30.000 appels
répartis en été sur deux mois).

Depuis que le taux d’équipement des ménages
en postes téléphoniques a augmenté significative-
ment, le volume total des enquétes réalisées par téleé-
phone n’a cessé de croitre.

Ainsi, la part des interviews téléphoniques dans
le total des interviews réalisées a la SOFRES est pas-
sée de 5% en 1982 a 24 % en 1987. Notre filiale
SOFEMASA réalise en Espagne un quart de ses
interviews par téléphone environ.

De méme, il faut noter que la clientéle exige
de plus en plus des méthodes d’enquéte trés rapi-
des et performantes. Cela a amené aussi le déve-
loppement des interrogations par Minitel (utilisant
les lignes téléephoniques classiques), notamment
lorsqu’on veut obtenir des réponses quasi-immé-
diates sur des sujets d’actualité (exemple : collabo-
ration entre la SOFRES et la chaine télévisée An-
tenne 2 pour I’émission politique «L’'Heure de
Véritér).

Les méthodes de recueil de I'information

Il existe différentes méthodes pour recueillir les
informations recherchées. L’enquéte téléphonique
ne représente qu'une technique de recueil parmi
d’autres, comme le montre le schéma suivant :

Informations recherchées

Observations

Réunions de groupe

face a face

Entretiens en
profondeur

Questionnaires
structurés

telephone

pour certains sujets

face a face teléphone Minitel Auto
administré
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Comme on peut le constater sur ce schéma, le
teléphone peut étre utilisé de différentes fagons :

— administration d’un questionnaire structuré
(comportant une mejorité de questions fer-
mées),

—entretiens approfondis (questions ouvertes
ou on laisse s’exprimer le répondant). Des
entretiens approfondis de plus d’une heure
ont pu étre réalisés par téléphone sur des
cibles spécifiques particuliérement moti-
vées:la SOFRES demandait a des acheteurs
de nouveaux modéles de voitures de décrire
les avantages et inconvénients de ceux-ci.

Comparaisons entre les différentes méthodes de re-
cueil de Uinformation

La méthode de collecte des informations par
téléphone présente un certain nombre d’avantages et
corrélativement d’inconvénients, par rapport aux
autres méthodes de recueil habituellement utilisées
(enquétes par voie postale et en face 4 face).

Nous présentons ci-aprés deux tableaux com-
paratifs des avantages et inconvénients de I'enquéte
téléphonique par rapport aux autres méthodes pré-
cédement citées:

Evaluation comparative des modes de contact

Interview face a face Enquéte par téléphone

Avantages| — Réprésentativité | — Cotlt moins élevé.

LES ENQUETES TELEPHONIQUES

Evaluation comparative des modes de contact

Enquéte par voie postale

Enquéte par téléphone

— Cot réduit.

— Permet une dispersion
géographique importan-
te.

— Coilit moins reduit.

— Rapidité d’obtention des
résultats.

—Possibilité de contacter
des catégories socio-pro-
fessionnelles difficiles a
joindre.

-—Meilleure protection de
Panonymat.

— Meilleure maitrise : suivi
de I'enquéte et des quotas.

— L’identité du répondant
n’est pas sure.

—Taux de réponse peu ¢le-
vé.

-— Longueur plus limitée
des interviews.

~— Impossibilité de montrer
des objets, des aides vi-

satisfaisante.

-— Contrdle visuel.

~-Possibilité de

questionnaires
plus longs.

—Formulation des
questions plus
souples (maitrise
de la séquence).

— Aide visuelle et sti-

-— Dispersion plus
grande.

— Rapidité d’obten-

tion des résultats.
—-Possibilite de
contacter des caté-
gories  socio-pro-
fessionnelles diffi-
ciles a joindre.
— Meilleure  protec-

muli. tion de I'anonymat.
— Meilleure maitrise:
suivi de I'enquéte
et des quotas.
Inconvé- | —Cout éléve. — Longueur plus li-
nients —Taus de refus mitée des inter-
croissant. views.

Moindre rapidité
d’obtention des ré-

sultats.

— Biais, prestige,
good will.

— Problémes mémo-
risation.

— Imposibilité de
montrer des objets,
des aides visuelles.

— Représentativité dépen- suelles.
dant de la liste utilisée.
-—Impossibilité, du fait
que le questionnaire est
auto-administré, de po-
ser certains types de

questions.

Principaux avantages de I'enquéte téléphonique par
rapport aux deux autres méthodes de recueil :

—rapidité plus grande;réponse quasi-immeé-
diate a 'actualité,

—plus grande maitrise du suivi de I’étude
(controle quotidien des quotas atteints, pos-
sibilit¢ de recontacter les personnes absentes
4 un moindre coit, contréle téléphonique
des réponses obtenues),

— attitude positive en Europe vis-a-vis du télé-
phone,

— possibilité de rappel des interviewés et d’ap-
profondissement de ['enquéte (questions
complémentaires),

— possibilité de tester certaines questions
ouvertes en vue d’un précodage des réponses
que ’on peut obtenir,

— possibilite d’administrer wun trés grand
nombre de questionnaires (exemple : enquéte
de satisfaction du réseau téléphonique
auprés de 10.000 abonnés) en un temps
réduit,

— plus grande sincérité dans les réponses obte-
nues (entraine une plus grande fiabilité des
résultats),

—et une meilleure dispersion des interviews
que dans le face a face.
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En revanche

— les questions doivent étre plus courtes, —du fait de la rapidité de 'interview, il est plus
— les aides visuelles ne peuvent étre proposées, difficile de revenir en arriére, et de contrdler
— les risques d’incompréhension des questions la cohérence générale des réponses.

et d’ambiguité sur celles-ci sont plus grands,




II. LES AVANTAGES DE L’ENQUETE
TELEPHONIQUE PAR RAPPORT AUX
CIBLES RETENUES ET AUX SUJETS D’ENQUETE




1. Cibles retenues:la necessité du contact par télé-
phone

Certaines cibles que I’on a choisi d’étudier doi-
vent étre contactées par I'intermédiaire du téléphone
pour obtenir quelque chance de succes. Les enquétes
téléphoniques peuvent se révéler indispensables
pour joindre aussi bien les ménages que les entrepri-
ses.

Enquétes auprés des ménages

Dans les enquétes téléphoniques, les vacations
d’enquéteurs sont généralement organisées entre 17
heures 30 et 21 heures (la majorité des personnes
actives sont alors revenues a leur domicile). Mais la
population est souvent peu disponible et méfiante
aprés une certaine heure. Si les interviews étaient
réalisées a domicile, le taux de refus pourrait étre
assez important. Au contraire, la population est
souvent bien disposée pour répondre au téléphone
(les femmes seules, les personnes agées ne sont pas
réticentes a une enquéte téléphonique comme elles
peuvent I'étre dans une interview en face a face).

Certaines franges de la population sortent
beaucoup et sont difficilement joignables a domicile
(jeunes, étudiants, cadres,...). Il est donc opportun
d’utiliser le téléphone en rappelant plusieurs fois la
personne choisie jusqu’a I'obtention d’un rendez-
vous. L’utilisation du téléphone permet donc de
multiplier les relances jusqu’a obtenir le contact
désiré a un prix de revient assez bas, tout en perdant
assez peu de temps.

Les enquétes sur les départs en vacances ou en
week-end ne sont rendues possibles, sur un échantil-
lon représentatif, qu’en interrogeant des personnes

qui partent justement en vacances ou en week-end.
L’utilisation de ’annuaire permet de sélectionner un
certain nombre de numéros de téléphone dans des
zones a résidences secondaires, ou ’on pourra join-
dre sans difficultés les personnes s’étant effective-
ment absentées de leur résidence principale.

Enquétes auprés des entreprises

Certaines catégories d’actifs sont difficilement
accesibles ailleurs que sur leur lieu de travail pen-
dant la journée (commerciaux, industriels, cadres,
etc...). Le téléphone est donc pratiquement la seule
fagon de les contacter. De plus, il faut généralemente
prendre rendez-vous avec eux (compte tenu de leur
emploi du temps). Le téléphone est alors d’autant
plus utile.

La encore, le prix de revient est beaucoup plus
bas que si un enquéteur avait dii se déplacer de nom-
breuses fois pour obtenir une interview.

Enqguétes auprés de populations rares, ou dont la
structure est mal connue

Certaines cibles difficiles a identifier nécessitent
I'utilisation d’une démarche prospective préalable
(appelée screening ou balayage). Celle-ci peut se
faire facilement par I'intermédiaire du téléphone a
un coit assez réduit. Le téléphone permettra égale-
ment, si nécessaire, de sélectionner I’échantilion a in-
terroger grace a l'utilisation de questions-filtres.
Cette démarche prospective peut étre utilisée aussi
bien auprés des entreprises que des ménages. Elle
sert souvent a tester de nouveaux produits ou a
mesurer leur marché potentiel.

Ainsi, dans une étude réalisée par la SOFRES,




on a cherché a tester auprés d’entreprises un nouvel
intercommutateur électronique mis au point par les
Télécoms. Des appels téléphoniques ont été effec-
tués aupres de 7.500 entreprises (celles-ci ayant été
s€lectionnées en fonction de critéres tels que la taille
de I'entreprise, son secteur d’activité, ...).

Une fois que la cible potentielle fut déterminée,
une enquéte en face a face auprés de responsables
de 200 entreprises a été réalisée. Durant I’entretien,
le produit mis au point par les Télécoms était pré-
senté et les réactions de la cible étudiée retranscri-
tes.

Dans une autre étude effectuée par la SOFRES,
il s’agissait d’¢tudier les comportements de déplace-
ment du public (en mesurant de fagon détaillée les
consommations des titres de transport utilisés). Dix
mille appels téléphoniques on été effectués, ils ont
permis d’évaluer la pénétration des titres de trans-
port dans le public, leur consommation, les déplace-
ments effectués, et de définir précisément la struc-
ture de la population a étudier.

L’échantillon ainsi défini a ensuite recu la visite
d’enquéteurs venus proposer des carnets de compor-
tement devant retranscrire les trajets effectués.

Cette technique de sélection en deux étapes
d’une population rare ou mal connue peut compor-
ter un grand nombre de variantes.

On peut signaler par exemple que la SOFRES
dispose d’un panel représentatif de 10.000 ménages
consultés réguliérement par voie postale. Pour une
étude spécifique, dans un courrier adressé a tous les
panelistes, on leur demande —s’ils ont acheté ou ont
I'intention d’acheter tel ou tel produit— de télépho-
ner & un «Numéro Vert» (pour lequel I'appel est gra-
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tuit) afin d’étre sélectionnés dans la constitution de
I’échantillon. Cette technique permet d’obtenir un
échantillon de 200 a 300 individus dans un délai tres
bref, d’une fagon beaucoup moins onéreuse, et plus
motivante que si 'on avait adressé le questionnaire
aux 10.000 ménages du panel.

2. L’appel téléphonique : technique adaptée a certains
sujets d’enquéte

Certains sujets d’enquéte sont plus facilement
traités par I'intermédiaire d’une interrogation télé-
phonique. Nous en donnerons deux exemples.

On peut utiliser la technique du «faux achat».
Celle-ci consiste a téléphoner a la concurrence d’un
client afin de connaitre certains renseignements sur
la nature et les tarifs de ses prestations. De nom-
breuses informations peuvent ainsi étre obtenues,
alors qu’en face a face la méfiance de la personne
interrogée aurait sans doute empéché la divulgation
de tout renseignement. Cela tient au fait que les per-
sonnes se sentent moins impliquées au téléphone que
face a un interlocuteur.

Depuis deux ans, la SOFRES réalise une
enquéte téléphonique auprés de 10.000 abonnés des
PTT afin d’évaluer leur degré de satisfaction sur la
qualite des communications téléphoniques, et afin
de mesurer «in situ» la qualité technique du réseau.
Le plan de sondage élaboré représente effectivement
les flux téléphoniques d’un indicatif & 'autre.

En méme temps qu’il interroge ’abonné, I’en-
queteur note la qualité technique de la communica-
tion établie. Une telle étude n’incluant pas I"utilisa-
tion directe du téléphone n’aurait eu aucun sens.



III. LES CONTRAINTES DE L’ENQUETE
TELEPHONIQUE AU NIVEAU
DU PLAN DE SONDAGE




Comme les autres types d’enquéte, I'enquéte té-
léphonique nécessite une grande rigueur dans I'éta-
blissement du plan de sondage et le choix de la po-
pulation retenue comme échantillon. Mais les
sources disponibles pour établir le plan de sondage
seront un peu différentes si I’on cherche a sélection-
ner des ménages ou des entreprises.

Plan de sondage et sélection des ménages

Deux techniques seront utilisées pour sélection-
ner les ménages a interroger (création de strates ou
choix de points de chute).

On peut ainsi stratifier 'ensemble de la popula-
tion susceptible d’étre sélectionnée par région, taille
d’agglomération, etc. ... Puis on procédera dans cha-
que strate a un tirage aléatoire de numéros de télép-
hone (d’aprés I’annuaire). En France, il est envisagé
actuellement de tirer les numéros au hasard directe-
ment d’aprés les bandes informatisées disponibles
auprés des PTT (annuaire électronique). Les ména-
ges qui seront finalement interrogés seront les abon-
nés sélectionnés dans I’annuaire.

On dispose également d’une autre technique
pour déterminer les ménages a interviewer. Des
points de chute sont retenus (communes), puis des
numeéros de téléphone sont tirés aléatoirement dans
I'annuaire au sein de chacun des points de chute
choisis.

Mais une fois que les ménages ont été sélection-
nés, encore faut-il savoir quelle personne sera inte-
rrogée a l'intérieur de chacun d’eux. Deux cas peu-
vent alors se présenter.

Soit 'enquéte a pour objetif de cerner au mieux
I'opinion des ménages en général, et dans ce cas une

des personnes composant le ménage sera intervie-
wée. Il est toutefois possible d’affiner un peu plus le
choix de la personne & interroger en posant —au dé-
but du questionnaire téléphonique— une question-
filtre permettant d’interroger au sein du foyer un in-
dividu directement concerné.

I se peut également que ['on cherche a respec-
ter scrupuleusement certains quotas dans le choix de
Pindividu a interroger au sein de chaque foyer. Ces
quotas sont, par exemple, systématiquement utilisés
dans les enquétes politiques. Ils définissent en géné-
ral la répartition par sexe, age, PCS, de la liste des
individus a inteviewer. Lorsque ’enquéteur télépho-
nera au ménage sélectionné, il demandera a parler
exclusivement a la personne répondant aux quotas
définis.

Plan de sondage et sélection des entreprises

Il est possible de stratifier selon les mémes crité-
res (région, taille d’agglomération, ...) '’ensemble des
entreprises susceptibles d’étre interrogées. Puis a
lintérieur de chaque strate, on sélectionnera aléatoi-
rement les entreprises a contacter. Pour ce faire, on
peut utiliser des annuaires spécifiques (exemple : an-
nuaires professionnels). On peut encore se servir des
fichiers STREN de PINSEE. L’INSEE tirera au ha-
sard des noms et adresses d’entreprises, dont on re-
cherchera ensuite le numéro de téléphone.

Une fois que les entreprises sont sélectionnées,
les interviews a réaliser seront déterminées d’aprés la
fonction professionnelle des personnes dont on
cherche & connaitre I'avis. La encore, le téléphone
sera abondamment utilisé pour convenir d’un ren-
dez-vous avec les responsables de I'entreprise choi-
sis.




IV. LES REGLES GENERALES D’ETABLISSEMENT
D’UN QUESTIONNAIRE TELEPHONIQUE




Avant de lancer une enquéte téléphonique, il
faut s’assurer qu’aucun biais ne peut étre imputable
a:

— la rédaction des questions et la présentation
du questionnaire,

—Ila fagon dont le questionnaire est pergu au
téléphonique.

1. La rédaction des questions et la présentation du
questionanire

Rédaction des questions
Les questions doivent étre claires et concises.

Le vocabulaire utilisé doit étre comprehensible
par tous:les termes choisis devront appartenir au
langage de la population-cible. Si celle-ci est hétero-
géne, on s’alignera alors sur le niveau de compré-
hension le plus bas.

Les interviewés doivent répondre en un laps de
temps trés court. En conséquence, les questions
posées devront poseéder la méme signification pour
tous.

La variété dans la formulation des questions
évitera l'impression de monotonie qui survient
beaucoup plus rapidement dans une enquéte par
téléphone.

Il vaut mieux rédiger plusieurs phrases courtes
qu’une seule phrase longue. Dans les messages et
informations explicatives (habituellement plus longs
que la question elle-méme) cette nécessité de bricveté
est encore beaucoup plus forte.

En régle générale, les questions ouvertes

devront étre peu nombreuses dans les questionnaires
téléphoniques, et directement opérationnelles par
rapport aux informations recherchées. Toutefois, on
peut signaler que la SOFRES a réalis¢ des études ou
une centaine de questionnaires comportaient quel-
ques questions ouvertes. Les résultats obtenus ont
ensuite permis de précoder les différentes réponses
que I’on pourrait obtenir dans un questionnaire plus
structureé.

Il est nécessaire d’utiliser "approche dite «en
entonnoir» ou les questions vont du plus général au
plus spécifique. Ainsi, lors d’une enquéte sur les pro-
duits laitiers frais a faible teneur en matiéres grasses,
on commencera par des questions portant sur les
préoccupations diététiques en général. Cela permet-
tra de crédibiliser ’étude auprés des répondants et
de ne pas apparaitre comme étant chargé d’effectuer
la promotion de tel ou tel produit. Les réponses
obtenues en seront d’autant plus fiables.

Au téléphone, cette approche en entonnoir
droit étre encore plus respectée qu’en face a face.

Il est essentiel de rester logique, de soigner les
transitions, et de regrouper toutes les questions por-
tant sur un méme théme. Tout risque d’ambiguité
sur une question doit étre évité, car il est trés difficile
par téléphone d’évaluer la compréhension du ques-
tionnaire et par conséquent la fiabilité des réponses
obtenues.

Il est important de veiller & ce que I'ordre dans
lequel les questions seront posées ne soit pas suscep-
tible d’influencer les réponses obtenues (effets dor-
dre). L’ordre du questionnaire, sa logique interne
doit étre perceptible par tout le monde. Dans le cas
contraire, le répondant s’interrogera sur le but de
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I'interview et ne sera plus réceptif aux questions
poseées.

Enfin, la longueur optimale du questionnaire
téléphonique devra étre de 10 minutes & 1/4 d’heure.
Toutefois, des questionnaires d’une durée beaucoup
plus longue pourront étre envisagés (jusqu’a une
heure), dans la mesure ou I'intérét suscité par le sujet
est important et ou la cible interrogée a la possibilité
de répondre de fagon détaillée aux questions posées
(bonne connaissance du sujet).

Présentation du questionnaire

L’accroche de départ doit étre trés bréve. Il faut
préciser dés le début que I'on ne téléphone pas pour
vendre un produit (probléme de saturation des
abonnés face au démarchage commercial téléphoni-
que). 11 faut préciser le nom de I'organisme de son-
dage qui réalise I’étude en question. Mettre I'interlo-
cuteur en confiance constitue la premiére étape
indispensable dans I'administration du question-
naire.

Le questionnaire doit étre trés lisible, imprimé
en caractéres suffisamment gras.

Les guidages permettant de passer d*une ques-
tion 4 l'autre doivent étre immédiatement compré-
hensibles.

L’enquéteur ne doit pas avoir beaucoup de cho-
ses a ecrire de fagon manuscrite. Il s’agit d’éviter
tout moment de «blanc» au téléphone (comme on I’a
déja noté auparavant), qui aurait pour effet de per-
turber le répondant et de permettre éventuellement
a celui-ci de raccrocher.

De la méme fagon, il faut noter que I'enquéteur
n’a pas le temps de réagir aux réponses de l'inter-
viewé, ni de réfléchir sur la cohérence des réponses
obtenues; il se contentera de lire les questions et
coder (ou écrire) les réponses.

LES ENQUETES TELEPHONIQUES

C’est pourquoi, pour éviter tout «flottement»
dans 'administration du questionnaire, il peut étre
envisagé de présenter les questionnaires sur support
informatique (sauts automatiques d’une question a
lautre, possibilité d’affichage de tables de réponses
ou de tables de codage, déclenchement automatique
d’un magnétophone pour les questions ouvertes...)
comme nous le verrons plus loin.

2. Reception du questionnaire au téléphone

Dans le langage oral, il existe une sonorité et un
rythme des mots qui sont sensiblement différents de
ceux du langage écrit. Para conséquent, le passage
d’un questionnaire écrit & un questionnaire lu peut
poser probléme, a fortiori lorsqu’il est lu au télé-
phone.

De plus, des mots pourtant différents peuvent
avoir des sonorités trés similaires au téléephone. 11
faudra donc veiller & ce que des mauvaises interpré-
tations ne soient pas possibles. Il sera nécessaire de
tester préalablement I'ensemble du questionnaire au
téléephone.

Pour les mémes raisons, I'enquéteur devra pos-
séder une prononciation parfaite, devra bien articu-
ler, et lire le questionnaire & une vitesse adéquate. Sa
voix ne devra pas étre monocorde, car lire sur le
méme ton provoque trés rapidement lassitude et
meéme agacement.

Il ne devra pas hésiter a relancer I'interviewé
lorsque la réponse tarde & venir, a répéter la ques-
tion quand elle semble mal comprise.

Tout ceci nécessite certaines qualités particulié-
res. Cest pourquoi, si la SOFRES utilisait a I’ori-
gine les mémes enquéteurs pour les différents types
d’enqueéte, ceux-ci sont aujourd’hui spécialisés et les
profils sont différents pour le téléphone ou le face a
face.



V. LES BASES STATISTIQUES DANS LES
ENQUETES TELEPHONIQUES




Dans ce type d’enquéte, las bases statistiques
essentielles sont ’annuaire électronique, ou tout
fichier exhaustif d’une population spécifique dispo-
sant du téléphone.

Quelle que soit la population que ’on cherche
a interroger (ménages ou entreprises) les annuaires
des abonnés au téléphone ou les annuaires profes-
sionnels sont un instrument indispensable pour
constituer I’échantillon.

On dispose ainsi d’une base statistique exhaus-
tive comportant les adresses et noms des personnes
composant I’échantillon.

En revanche, certains biais peuvent étre intro-
duits dans la base statistique que constitue ’an-
nuaire (professionnel ou des abonnés au télé-
phone):

Sélection d’un échantillon d’entreprises :

— les pages jaunes de I’annuaire sont incomple-
tes, car I'inscription sur ces pages peut étre
considérée comme onéreuse par certains (*),

— I’annuaire électronique est imprécis, car on
ne sait pas toujours si I’on a affaire a un par-
ticulier ou a une entreprise.

Sélection d’un échantillon d’abonnés :

—les pages de l'annuaire sont incomplétes
(25% environ des parisiens ne sont pas
inscrits dans I’annuaire) (**),

— les listes de I’annuaire sont alphabétiques et
non pas classées par arrondissements ou
quartiers. Cela pose alors un probléme de
découpage dans la constitution des strates
d’individus pouvant étre interrogeés.

(*) En Espagne linscription dans le guide des entreprises

(équivalent des pages jaunes) est également facultative et payante.

(**) En Espagne, les annuaires de plusieurs provinces parais-

sent alternativement chaque année. La publication annuelle ne
couvre donc pas I'ensemble du territoire espagnol.




VI. LA METHODE D’ENQUETE TELEPHONIQUE
ASSISTEE PAR ORDINATEUR




La demande d’enquétes réalisées par téléphone
est en constante augmentation. L’ensemble des pays
européens ont du s’adapter a ce nouvel état de fait
et ont réalisé d’importants progrés dans le domaine
du traitement informatique des données recueillies.

En France, la SOFRES a mené une importante
réflexion sur les nouvelles techniques d’assistance
des enquétes téléphoniques par ordinateur. Si les
investissements a consentir pour un tel équipement
sont assez importants, les avantages de tous ordres
qu’il permet sont nombreux. Nous allons mainte-
nant tenter d’en faire I'inventaire, en distinguant les
progrés apportés par cette technique a chaque étape
de I'enquéte téléphonique.

Les avantages d’un systéme d’enquétes téléphonées
assistées par ordinateur

Avantages liés a la sélection de léchantillon

Les enquétes auprées de populations rares sont
trés difficiles 4 mettre en oeuvre tant apparait artisa-
nale la facon dont on est capable manuellement de
gérer les contacts de screening destinés a des prises
de rendez-vous ultérieurs. Au contraire, I’assitance
de I'ordinateur permet sans difficulté d’effectuer des
vagues de screening de 10.000 contacts pour détecter
une cible de 200 a 500 personnes que I'on rappelle
ensuite pour fixer des rendez-vous.

Il en va de méme de la possibilité de gérer un
panel avec loutil téléphonique, quelle que puisse
étre sa nature (panel de ménages ou d’entreprises).

L’assistance d’un ordinateur permet également
de gagner du temps dans Iétape du plan de sondage.

En effet, une fois établie la structure théorique de
I’échantillon, il reste pour chaque enquéte plusieurs
heures de travail pour «éclater les quotas» entre les
enquéteurs et éditer les feuilles de quotas. Il s’agit de
mettre au point un programme simple d’éclatement
en nombre qu'un ordinateur peut résoudre en quel-
ques instants sans erreur.

Avantages liés a la passation du questionnaire

Les possibilités qu’offre ici I'ordinateur sont
trés nombreuses :

— composition automatique des numeéros de
téléphone : 'ordinateur sélectionne et com-
pose les numéros, teste les résultats d’appels
et balance sur le poste d’'un enquéteur un
numéro qui a décroché,

—controdles sur le résultat des appels: édition
d’une table donnant les effectifs de I’échan-
tillon interrogé en fonction des différentes
catégories de résultats d’appels, gestion du
pool des numéros a recomposer,

— possibilité de contrdle et d’édition de I’état
de réalisation du plan de sondage:un arrét
automatique peut intervenir en cas de dépas-
sement d’un quota,

—aide a la sélection du répondant a I'intérieur
méme d’un foyer,

—affichage sur écran du questionnaire et des
instructions aux enquéteurs:question par
question, avec possibilitée de sauts automati-
ques, de retour arriére sur une, d’affichage
de tables de réponses ou de tables de
codage, de déclenchement automatique d’un
magnétophone pour les questions ouvertes,
etc...,
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— possibilité d’une saisie immédiate des infor-
mations obtenues avec frappe de touches ou
crayon lumineux,

— contrdle immédiat de cohérence des réponses
recueillies,

—ou tout autre élément jugé important a ana-
lyser...

Avantages liés au traitement des résultats

Au niveau des contrdles postaux ou par télé-
phone, on congoit aisément I’apport de I'ordinateur.
Celui-ci peut en effet :

— effectuer le tirage aléatoire des questionnai-
res a controler,

LES ENQUETES TELEPHONIQUES

— editer une lettre de contrdle pré-codifiée a
partir du fichier questionnaire,

—réaliser I'analyse du taux de réponse et la
conformité des réponses faites.

L’ordinateur peut également afficher et éditer
des résultas spécifiques par enquéteur et par période
d’enquéte. Sur le méme fichier, il permettra I’édition
de tris a plat des réponses et de tableaux croisés. Il
peut encore faciliter la codification des enquétes
comportant des questions ouvertes.

Plusieurs programmes d’aide aux enquétes télé-
phoniques par ordinateur ont déja été mis au point,
notamment aux Etats-Unis (systtmes UCLA,
CATI, RTI). Le logiciet MARC est quant & lui
exploité en Hollande.



ANNEXES

I. SYSTEME D’ENQUETES TELEPHONEES
ASSISTEES PAR ORDINATEUR




Exemple des possibilités techniques offertes

La méthode d’enquétes téléphoniques assistées
par ordinateur permet de gagner du temps et de
rationnaliser le travail de I’enquéteur. Les avantages
de cette aide informatique sont sensibles aux diffé-
rentes étapes de ’enquéte téléphonique: sélection
des numéros de téléphone, passation du question-
naire, saisie et traitement des résultats...

Avantages liés a la sélection et a la composition des
numeéros téléphoniques

— Possibilité de gérer un fichier informatique
de numéros quelle qu’en soit la nature
(annuaire électronique, fichier de panélistes,
fichier spécifique...). Possibilité d’extraire
des numéros d’un fichier en fonction des
caractéristiques retenues pour [|’enquéte
(exemple : utilisateurs d’essence ordinaire au
sein d’un fichier plus large d’automobilistes).

— Composition semi-automatique des numé-
ros : ’enquéteur envoie un message a ’ordi-
nateur qui sélectionne un numéro, le com-
pose, puis balance directement I’appel sur le
poste enquéteur disponible.

— Composition automatique des numéros:
l'ordinateur sélectionne lui-méme les numé-
ros en fonction des caractéristiques retenues,
les compose, teste le résultat de I'appel et ba-
lance sur le poste enquéteur disponible un
numéro qui a décroché.

— Gestion du pool de numéros : gestion et édi-
tion d’une table récapitulative donnant les
effectifs en fonction des différentes catégo-
ries de résultats d’appels, y compris les
numéros correspondant a des refus d’inter-
views, ou a des enquétes a rappeler.

— Aide a la sélection du répondant a I'intérieur
de chaque foyer =
— méthode de Kish : génération du nombre
aléatoire,
— méthode de gestion des quotas lorsqu’on
sélectionne directement celui qui a décro-
ché.

Avantages liés a la passation du questionnaire

Nous prendrons ici pour exemple une étude
téléphonique consacrée a «l’essence sans plomb»
(effectuée en aofit 1988), en montrant les différences
et les améliorations que 'aide informatique permet-
trait d’apporter.

Il faut préciser que toute question, liste d’ins-
tructions aux enquéteurs, etc... sera éditée, a chaque
fois, sur une page-écran distincte.

Affichage de la «feuille de route de I'enquéteur»
(devant étre remplie par lui), ainsi que des instruc-
tions aux enquéteurs sur la premiére page-écran.

Les instructions aux enquéteurs seront ensuite
affichées avant chaque question auxquelles elles se
rapportent.

A partir du ler Juillet 1989, vont apparaitre les
premiéres voitures immatriculées en France devant
fonctionner au supercarburant sans plomb, pour
satisfaire les nouvelles normes antipollution euro-
péennes.
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LES ENQUETES TELEPHONIQUES

QUESTIONNAIRE TELEPHONE ASSITE PAR ORDINATEUR

ESSENCE SANS PLOMB

ENQUETEUR: VEUILLEZ CODER CI-DESSOUS LES RENSEIGNEMENTS DEMANDES LE
CAS ECHEANT

N° PANELISTE: L N°eTELEPHONE: L )
NOM DU PANELISTE: \ .
NOM DE L’ENQUETEUR: L .
JOURS ET HEURES D’APPEL : LE . A )
RESULTATS DE L’APPEL: NRP,occupé  __ (Nererroné ____ ,Refus .

| Arappeler ., Interview réalisée L

ENQUETEUR: VEUILLEZ RESPECTER IMPERATIVEMENT LES GUIDAGES

—SI REPONSE «OUI» A Q.1 = PASSATION DE TOUT LE QUESTIONNAIRE
—SI REPONSE «NON» A Q.1 = FIN DU CONTACT

—SI REPONSE «OUI» A Q.6 = PASSAGE DIRECT A Q.7

— ST REPONSE «NON» A Q.6 = PASSAGE DIRECT A Q.8

Affichage sur une page-écran du texte détaillé
de la prise de contact entre I'enquéteur et le répon-
dant.

Q.1. Utilisez-vous actuellement de ’essence or-
dinaire pour I'un au moins des véhicules automobi-
les du ménage (voiture, camionnette, moto, cyclo-
moteur) :

2 Fin du contact

Question-filtre

— En cas de réponse positive : ’ordinateur af-

fiche directement une table de codage. Puis
il enchaine avec la question n.° 2.

— En cas de réponse négative : aprés le codage
de la réponse, 'ordinateur affiche directe-
ment le texte de fin de la prise de contact
(sans faire défiler la suite du questionnaire).

— La saisie des informations se fait par frappe
de touches ou par I'intermédiaire d’un cra-
yon lumineux.

L’objectif de notre étude est d’interroger uni-
quement les personnes utilisant de I’essence ordinai-
re, pour 'un au moins des véhicules automobiles du
ménage. Nous ne pouvons par conséquent prendre
vos réponses en considération. Nous vous prions de
bien vouloir nous en excuser, et vous remercions
pour votre compréhension.»

Texte de fin de la prise de contact dans le cas
d’une réponse «NON» a la premiére question (per-
sonne non concernée par 1’étude).
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Q.3. Pour quelle rdison principale utilisez-vous
de I'essence ordinaire? ( Une seule réponse)

— parce que c’est le carburant initialement
prévu pour votre véhicule par le fabricant 1
— parce que son prix est inférieur a celui du

Possibilité d’affichage de tables de réponses.

Si I'interviewe a fait une erreur dans sa réponse
a la premiére question —et qu’il n’utilise pas en fait
d’essence ordinaire— il ne pourra répondre a cette
question. L’enquéteur, constatant alors cette erreur,
pourra demander a l'ordinateur d’afficher a nou-
veau la premiére question, dans le but d’en effectuer
la correction.

Q.4. Selon vous, les moteurs congus pour fonc-
tionner a l'essence ordinaire peuvent-ils utiliser du
supercarburant sans aucun probleme technique et
sans réglage particulier ?

Q.5. Selon vous, un moteur congu pour fonc-
tionner & I’essence ordinaire, consomme-t-il (litres/
100 km):

—PpluS 1
—autant . ... 2
—MOINS .ottt 3

lorsqu’il est alimenté avec du supercarburant ?
( Une seule réponse)

Si les deux questions précédentes avaient été
posées sous la forme de questions ouvertes, on
aurait pu (par exemple) demander au répondant de
preciser les impératifs techniques d’utilisation de
moteurs roulant a ’ordinaire.

L’enquéteur aurait alors vu apparaitre sur son
écran une grille de pré-codage des réponses (pour
des questions ouvertes simples). En revanche, si les
questions ouvertes sont de nature plus complexe, le
déclanchement automatique d’un magnétophone est
alors possible.

Toutefois, les question ouvertes sont plus diffi-
ciles a administrer par téléphone. Leur emploi dans
ce type d’enquéte reste donc limité.

Q.6. Supposons que la distribution d’essence
ordinaire soit supprimée, comme en RFA ou en
Suisse, vous n’aurez donc plus le choix qu’entre le
super actuel et le super sans plomb.
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En admettant que votre véhicule puisse fonc-
tionner indifféeremment avec le super actuel ou le
super sans plomb, et compte tenu des avantages
pour Penvironnement du super sans plomb, quelle
serait votre attitude ?

Jutiliserais de préférence du super sans plomb,
méme si je dois le payer légérement plus cher :

En fonction de la réponse obtenue a cette ques-
tion, 'ordinateur effectuera lui-méme les guidages
nécessaires, et il affichera directement :

—soit la question relative 4 un seuil de prix
inférieur a celui de super actuel,

—soit la question relative 4 un seuil de prix
supérieur a celui du super actuel.

Q.7. (En cas de réponse 1 a Q.6)

Jusqu’a quel prix accepteriez-vous de payer le
super sans plomb en supposant que le super actuel
cofite S Francs:

—— 5 L |Francs L1  |centimes

L’ordinateur effectuera automatiquement un
controle de cohérence des réponses obtenues. Ainsi,
si Pinterviewe a répondu 4 francs et 80 centimes a
cette question —alors qu’il avait déclaré auparavant
étre prét a payer le super sans plomb légérement
plus cher que le super actuel (5 francs)— ordina-
teur signalera immeédiatement a l’enquéteur que
cette reponse n’est pas cohérente avec la précédente.
Il proposera alors de reposer la question n.° 7, puis
de corrigir également —si nécessaire— la question
n.° 6.

Q.8. (En cas de réponse 2 4 Q.6)

A quel prix maximum utiliseriez-vous de preéfé-
rence de I'essence sans plomb, en supposant que le
super actuel cotite 5 Francs :

— au méme prix, c’est-a-dire 5 Francs ...... 1

—a un prix légérement inférieur............ 2

—méme a prix €gal ou a un prix légérement
inférieur, je n’utiliserai pas de super sans
plomb... .. ... 3

Dans le cas d’une question plus ou moins com-
plexe (qu’elle soit ouverte ou fermée), si I'interviewe
ne comprend pas la question posée, I’écran pourra
afficher 2 ou 3 versions différentes d’explication
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d’une méme question (les possibilités de réponse res-
tant évidemment toujours les mémes).

0.9. Si vous n’acceptez de payer le super sans
plomb qu’a un prix légérement inférieur a celui du
super actuel (soit 5 francs), 4 quel prix maximum
accepteriez-vous de payer le super sans plomb ?

—— Francs Centimes

L’ordinateur fera apparaitre cette question
complémentaire en cas de réponse «a un prix légére-
ment inférieur» a la question précédente.

La aussi, 'ordinateur effectuera automatique-
ment un contrdle de cohérence des réponses obte-
nues (prix souhaité par rapport aux intentions
d’achat antérieures d’essence sans plomb).

LES ENQUETES TELEPHONIQUES

A tout moment de l'enquéte téléphonique, I'ordinateur
pourra offrir la possibilité :

—de se connecter sur une autre enquéte en
cours, sans avoir besoin de rechercher lon-
guement les questionnaires correspon-
dants.

—d’envoyer un message a4 un enquéteur en
cours d’enquéte,

— d’afficher et éditer & tout moment I’état de
réalisation du plan de sondage (personnes
interviewées, a  rencontacter, quotas
atteints).

—d’afficher et éditer des résultats spécifiques
en fonction de certains critéres choisis
(renseignements signalétiques des répon-
dants, par période, par enquéte, etc...).

Enfin, le logiciel intégré doit comporter un
module élémentaire de traitement de donnés (édition
de tris a plat et de tableaux croisés).



II. LES ENQUETES TELEMATIQUES
UTILISANT LE RESEAU TELEPHONIQUE




Exemple des possibilités offertes

La SOFRES dispose d’un panel de 1.200 foyers
représentatifs de ’ensemble de la population fran-
gaise, et équipés de Minitels para la SOFRES. Ils
sont interrogés chaque semaine sur les sujets les plus
divers.

Le minitel utilise le réseau téléphonique des
PTT.

Les études effectuées par Minitel offrent plu-
sieurs avantages par rapport aux enquétes télépho-
niques classiques:

— elles ne mobilisent pas d’enquéteurs pour la
passation du questionnaire et constituent
donc une économie importante,

—elles permettent d’obtenir des résultats trés
rapidement (2 jours apres ’envoi du ques-
tionnaire sur les écrans des Minitels), car la
saisie informatique des données est faite
automatiquement avec ['obtention des
réponses.

En revanche, le principal inconvénient de ce
type d’enquéte réside dans le fait que 'interview doit
lire les questions et y répondre sans qu’aucune aide
extérieure ne soit possible. Les questions doivent
donc étre immédiatement intelligibles pour tous, car
elles ne peuvent étre reformulées par un enquéteur
en cas d’incompréhension.

Nous montrons, ci-aprés, la fagon dont une
enquéte télématique a été présentée sur les pages-
écran des Minitels. 1l s’agit de la phase télématique
de I’étude concernant I’essence sans plomb.

Question n.° 1. Utilisez-vous essentiellement du
super carburant pour I'un au moins des véhicules

automobiles du ménage (voiture, comionnette,
moto, cyclomoteur, etc.)

A - OUI
B - NON
— REPONSE B: FIN DU QUESTIONNAIRE

Question-filtres

—En cas de réponse positive=le minitel af-
fiche directement le texte de la question n.°
2.

—En cas de réponse négative=Ile minitel af-
fiche une page-écran expliquant que la suite
du questionnaire ne peut étre administrée (le
répondant ne rentrant pas dans les critéres
pré-établis).

Question n.° 2. A partir du ler juillet 1989, vont
apparaitre les premicres voitures immatriculées en
France devant fonctionner au super carburant sans
plomb pour satisfaire les nouvelles normes antipol-
lution européennes. A ce titre, le réseau de distribu-
tion su super sans plomb va se développer. Vous
trouverez donc deux qualités de super carburant,
avec ou sans plomb. Certains véhicules peuvent uti-
liser indifféremment 1’'un ou I'autre de ces super car-
burants.

En admettant que ce soit le cas du votre et
compte tenu des avantages pour ’environnement du
super sans plomb, quelle serait votre attitude? (au
choix):

Jutiliserai de préférence du super sans plomb,
méme si je dois le payer légérement plus cher:

A - OUI

B - NON — REPONSE B QUESTION: 4
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Le questionnaire télématique étant auto-admi-
nistré, les explications doivent étre suffisamment
détaillées pour que I'enquété puisse répondre sans
risques de confusion. Du fait méme que les ques-
tions sont plus longues a expliciter, les propositions
de réponse doivent étre claires et concises (afin de
«tenir» intégralement sur une page-écran).

Les guidages sont effectués automatiquement:

—en cas de réponse positive: le minitel affi-
chera le texte de la question suivante (n.° 3),

—en cas de réponse négative: le minitel enchai-
nera directment avec la question n.° 4.

Question n.” 3. En supposant que le super actuel
coute 5 F (500 centimes), jusqu’a quel prix accepte-
riez-vous de payer le super sans plomb?

(Tapez votre réponse en centimes, par exemple 525
pour 5,25 F, 530 pour 5,30 F).

Fourchette comprise entre:

Mini: 500 Maxi: 700

Il est toujours trés difficile de demander aux
enquétés de donner des indications de prix accepta-
ble. Il est donc nécessaire de leur expliquer suffisam-
ment de quelle fagon ils devront formuler leur indi-
cation de prix, et il est indispensable de présenter des
fourchettes de prix (afin d’éviter les réponses fantai-
sistes).

Question n. 4. En supposant que le super actuel
colite 5 F (500 centimes), a quel prix maximum utili-
seriez-vous de préférence du super sans plomb...

Au méme prix c’est-a-dire 5 F, tapez 500 puis
ENVOI.

A un prix légérement inférieur, tapez 1 puis
ENVOI.

LES ENQUETES TELEPHONIQUES

Si, méme a prix égal ou 4 prix légérement infé-
rieur vous n’utiliseriez pas de super sans plomb,
tapez 0 (Zéro) puis ENVOI.

Tapez le chiffre correspondant a votre réponse.

La encore, les explications devront étre suffi-
samment précises pour que le répondant comprenne
correctement la question posée, et qu’il sache forma-
liser sa réponse sans risques d’erreur.

Question n.° 5. Si vous n’acceptez de payer le
super sans plomb qu’d un prix légérement inférieur
a celui du super actuel (soit 5 F), a quel prix maxi-
mum accepteriez-vous de payer le super sans plomb:

Tapez le prix en centimes (par exemple 475 puis
ENVOI pour 4,75 F).

Fourchette comprise entre:

Mini: 400 Maxi: 500

Le minitel n’affichera cette question complé-
mentaire que si le répondant a indiqué précédem-
ment qu’il payerait le super sans plomb a un prix
inférieur 4 celui du super actuel.

Des fourchettes de prix sont nécessaires afin
d’encadrer les réponses possibles dans des bornes
raisonnables.

Synthese

On constate qu’il existe beaucoup de ressem-
blances dans la fagon de présenter les questionnaires
et d’effectuer les guidages entre questions, selon que
'on utilise les enquétes téléphoniques assitées par
ordinateur ou les enquétes par minitel. Toutefois,
dans ce second cas, les consignes de remplissage du
questionnaire sont données directement au répon-
dant; le questionnaire en est d’autant plus long.



III. LES ENQUETES TELEPHONIQUES
AUPRES D’ENTREPRISES




Spécificité et avantages

On a déja noté que certaine catégories d’actifs
sont difficilement accesibles aux enquéteurs, que ce
soit a domicile ou méme sur leur lieu de travail
(commerciaux, cadres, industriels, etc.). Le télé-
phone est donc pratiquement le seul moyen de les
joindre: une date de rendez-vous est alors fixée par
cet intermédiaire. Le téléphone permet d’éviter des
déplacements successifs —et souvent infructueux—
d’enquéteurs cherchant a obtenir un entretien.

Mais le téléphone peut étre aussi utilisé corréla-
tivement a I'envoil d’un questionnaire postal auto-
administré, aupres d’actifs bien ciblés dans leur en-
treprise.

Spécificité des enquétes téléphoniques aupres d'entre-
prises

Dans certaines enquétes, des documents comp-
tables ou administratifs doivent étre utilisés. Or, il
est rare que la personne contactée dans I’entreprise
ait immédiatement en sa possession ce type de docu-
ments.

Il est alors possible de prévenir I’enquété par
télephone avant —ou au moment— d’envoyer le
questionnaire postal. On lui notifiera alors par télé-
phone la liste des picces dont on a besoin pour I’en-
quéte. On peut encore envoyer le questionnaire
auto-administré et procéder par la suite a une
relance téléphonique. Celle-ci permettra d’augmen-
ter le taux de réponse de I’enquéte, et parallélement
de procéder a une interview téléphonique, ce qui
permettra de gagner beaucoup de temps.

La SOFRES a reéalisé il y a quelques années une
étude télephonique sur les voitures de grosse cylin-
drée dont disposent les cadres d’entreprise. Cette
enquéte de satisfaction a été effectuée, par 'intermé-

diaire du téléphone, sur le lieu de travail des cadres
sélectionnés.

Avantages des enquétes téléphoniques aupreés d’entre-
prises

Le téléphone permet de contacter —a un colt
moindre que celui induit par le déplacement d’en-
quéteurs— des entreprises ayant une implantation
assez dispersée.

Para rapport a une enquéte postale classique,
les délais d’obtention de I'information sont beau-
coup moins longs quand on utilise le téléphone.
Méme si le téléphone est employé en complément
d’un questionnaire postal, les délais sont également
raccourcis, car la relance télephonique permet d’in-
citer les enquétes a répondre plus rapidement.

Si 'on combine les deux techniques du ques-
tionnaire postal auto-administré et de I'enquéte télé-
phonique, on peut pallier aux inconvénients des
deux types d’enquétes, et les transformer en autant
d’avantages complémentaires:

—le taux de réponse (peu élevé) des enquétes
postales classiques augmente lorsque des
relances télephoniques sont effectuées,

—possibilité de poser des questions supplé-
mentaires par téléphone, d’apporter des pré-
cisions par rapport au questionnaire auto-
administre,

— I'impossibilité de montrer des aides visuelles
par téléphone sera compensée par le fait que
l'on pourra envoyer des renseignements
aidant a préparer I'entretien téléphonique
ultérieur,

—dans les enquétes postales classiques, I'iden-
tité du répondant n’est pas certaine, mais un
contact téléphonique direct permettra d’an-
nuler la possibilité de ce biais et de connaitre
parfaitement I'univers des répondants.




