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Evolution de la collecte des données :
colts par rapport a qualité

Charles S. Mayer?!

Résumé

Les colits qui augmentent plus rapidement que les budgets de recherche nuisent
considérablement a la qualité de 1la recherche. Toutefois, les progres
technologiques sur le plan physique aussi bien que sur le plan conceptuel
permettent de conserver une productivité au moins aussi grande
qu’ auparavant.

Mots-clés : Qualité de la recherche, collecte, cofits de la collecte, pertinence,
exactitude, utilisation des données.

1 Introduction

Le colit croissant de 1l’essence et 1’incidence de 1’ importation de petites
voitures étrangeres sur 1l’économie canadienne présentent tous deux un
certain intérét ces jours-ci. Dans le présent document sur les colits par

rapport a la qualité, nous tenterons d’utiliser cette analogie, au risque

d’"en abuser.

L’analogie qui s’offre est que lorsque des pressions constantes sont
exercées sur les colits des matieres premieres et de 1’énergie, la seule
facon de veiller a ce que ces changements demeurent acceptables est de
modifier nos exigences, et de procéder a des améliorations technologiques
pour atténuer la pression exercée par les colts. Dans le contexte de
1’automobile, cela signifie le recours a un plus grand nombre de formes
de transport pédestre, le covoiturage ou 1l’achat de voitures plus

économes en carburant.

L’ évolution des colits de la collecte des données, et plus
particulierement ceux des interviews en personne, s’apparente a ce qui
se produit dans le domaine de 1’automobile. Les colts augmentent a un
rythme rapide, dépassant 1’inflation dans wune large mesure. Les
répercussions qu’aura une telle augmentation des colits sur la qualité
des travaux sont aussi évidentes, particulierement lorsque les budgets
consacrés a la recherche n’augmentent pas au méme rythme que les colts

de la recherche. Pour aggraver le probléme, non seulement les colts de
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la recherche augmentent, mais les délais sont raccourcis. Les échéances
plus courtes sont attribuables en partie a 1l’environnement concurrentiel
dans lequel la recherche est effectuée, mais aussi parfois a 1’absence
d’attentes réalistes ou de planification de la part des utilisateurs.
Quoi qu’il en soit, les délais plus courts dans lesquels les travaux de
recherche doivent étre effectués signifient une augmentation des colts
pour accélérer les travaux a certaines étapes cruciales, de méme qu’une

diminution concomitante de la qualité.

Parmi les autres facteurs qui ont des répercussions sur les colts de la
collecte des données figurent 1’inaccessibilité plus grande, le mangque
de disponibilité ou le manque de coopération des répondants désignés.
Méme si les données a ce sujet sont rares au Canada, celles recueillies

en Grande-Bretagne laissent supposer :

1. qu’il existe une certaine tendance vers des taux plus élevés de
refus, qui ne constituent pas un probleme aussi important que la

plupart des praticiens le croyaient.

2. que les organisations sur le terrain doivent consacrer plus

d’efforts a résoudre le probléme des gens absents de la maison(l).

Une enquéte majeure récente sur les interviews téléphoniques aux Etats-
Unisf?! a fait ressortir pour la premiére fois la nécessité d’uniformiser
des termes comme taux de refus et taux de non-contact. L’enquéte a par
la suite permis de quantifier ces termes et de montrer qu’apres une seule
tentative, le taux de non-contact médian était de 50,6 %, alors qu’apreés
quatre tentatives ou plus, il diminuait de facgon marquée pour s’établir
a 23,5 %. On a aussi constaté que le taux de non-contact dépendait de
facteurs comme le moment des interviews, les différentes procédures de

rappel et le nombre de sonneries déterminé.

Les taux de refus médian étaient de 28 %, mais dans presque le quart des

études, ils se situaient a plus de 40 %. Comme on pouvait s’y attendre,

les taux de refus sont aussi influencés par les procédures utilisées.

Un autre élément propre au Canada mérite d’étre mentionné. Dans les
grands centres métropolitains particulierement, comme Toronto, Jjusqu’a
10 % des répondants ne peuvent pas étre interviewés en anglais ou en

francais.
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I1 est évident que le niveau de coopération plus faible et les taux de
non-contact plus élevés devraient avoir un effet sur les colits des
enquétes. Il est également évident qu’ils auront des répercussions sur

la qualité des travaux.

Le terme « qualité » a été wutilisé a plusieurs reprises Jjusqu’a
maintenant. Il est terrible de 1’admettre, mais 1’auteur des présentes
lignes n’est pas absolument certain de la signification du terme

« qualité de la recherche ». D’un point de vue strictement universitaire,

des travaux de recherche comportant un niveau plus élevé de qualité sont
moins susceptibles d’induire un utilisateur en erreur que des travaux de
qualité plus faible. On peut aussi dire que l’utilisateur de travaux de
recherche de plus grande qualité prend un moins grand nombre de risques
que l’utilisateur de travaux de recherche de qualité moindre. Cela

n’explique toutefois pas ce qui est a 1l’origine de la qualité.

Examinons la qualité de la recherche selon trois principes
- pertinence;
- exactitude;

- utilisation des données.

2 Pertinence

Pour que la recherche soit pertinente, il doit exister une coopération
étroite entre les wutilisateurs et les auteurs de la recherche. La
définition du probléme, une tache simple en apparence, est en fait tres
complexe. L’'utilisateur et 1’auteur ont la responsabilité conjointe de
la pertinence de 1’étude. A cet égard, tant 1l’utilisateur que le
chercheur ont des connaissances de plus en plus pointues, ce qui fait
que la qualité du travail accompli augmente. Toutefois, il est tres
difficile au niveau opérationnel de mesurer la pertinence d’une étude
particuliere. C’est pourquoi nous éviterons d’aborder cet aspect de 1la

qualité de la recherche et nous nous concentrerons sur un autre.

3 Exactitude

L’exactitude de la recherche est fonction de la taille de 1’échantillon,

des procédures, des contrdles et des méthodes. Au fur et a mesure qu’ils
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acquieérent de 1’expérience, les chercheurs utilisent des procédures, des
contrbdles et des méthodes plus sophistiqués. Par ailleurs, les
ordinateurs fournissent des capacités additionnelles qui permettent
d’exercer un contrdle sur les études. Néanmoins, étant donné que les
colits augmentent davantage que les budgets de recherche, nombre de ces
méthodes, procédures et contrdles sont laissés de cb6té, non pas parce
que les chercheurs ne les connaissent pas, mais en raison de contraintes
budgétaires. On pourrait mentionner ici 1l’exemple de 1l’utilisation accrue
d’interviews de personnes interceptées dans des lieux publics, par
opposition aux interviews en personne a domicile. Certains prétendront
que les interviews de personnes interceptées dans des lieux publics sont
utilisées parce qu’elles sont supérieures aux interviews a domicile. Leur
utilisation ne peut toutefois étre justifiée unigquement d’un point de
vue budgétaire. Le remplacement des interviews en personne par les

interviews téléphoniques repose pour une large part sur la méme raison.

4 Utilisation des données

Du fait principalement des progres de la technologie informatique, mais
aussi grédce a une meilleure compréhension de la structure de certains
des problémes de recherche, les chercheurs sont en mesure de procéder a
une analyse plus poussée des données recueillies, ce qgui augmente par
conséquent 1’utilité de ces dernieres et, de ce fait, leur qualité. Gréace
a des concepts comme la segmentation du marché, diverses techniques
d’"étalonnage ou la mesure conjointe, on peut trouver beaucoup plus de
signification dans un ensemble de données relativement simple gue jamais
auparavant. Par ailleurs, grédce a une meilleure compréhension de la
structure, des instruments de recherche plus simples peuvent étre
élaborés et administrés par des intervieweurs moins compétents. La
diminution des compétences n’est pas une question de choix, mais souvent

une nécessité inévitable.

5 Colts de la recherche

Le principal colGt de toute étude est le colGt des interviews. Il s’agit
de la partie de 1’enquéte qui nécessite le plus de main-d’cuvre.

Généralement, les colits d’interview représentent au moins la moitié des
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colits totaux d’une étude. Ces colits ont augmenté rapidement,
particulierement en ce qui a trait aux interviews en personne. Ils ont
doublé au cours des trois derniéres années. A 1’heure actuelle, la
rémunération moyenne des intervieweurs se situe a environ 5 $ 1’heure
dans les grands centres, et elle augmente au moins deux fois par année.
De nombreuses raisons sont a 1’origine de ces augmentations, et notamment
la concurrence féroce entre les divers utilisateurs, la concurrence entre
les entreprises suscitée par les intervieweurs proprement dits et le rdle
que les taux des enquétes gouvernementales Jjouent dans les pressions a
la hausse exercées sur la demande d’intervieweurs. Comme il fallait s’y
attendre, les problemes sont plus aigus a certains endroits qu’a
d’autres. Par exemple, des problémes se posent en Alberta, tant du point
de vue du colGt dans 1’absolu que de la capacité de trouver et de former

des intervieweurs.

Cela méne a un autre probléme en ce gqui a trait aux interviews. L’ancien
bassin d’intervieweurs disponibles, habituellement catégorisé comme
comprenant des femmes au foyer d’&ge moyen lasses du travail bénévole,
s’est tari pour une large part. Ces personnes sont retournées sur le
marché du travail a temps plein. Cela a pour résultat que le métier
d’intervieweur est percu davantage comme un type d’emploi occasionnel ou
temporaire, avec un taux de roulement beaucoup plus élevé. On a de plus
en plus recours aux étudiants pour les interviews, et ces derniers

restent en poste pendant de moins longues périodes.

Le taux de roulement plus élevé des intervieweurs mene aussi a un niveau
plus faible de formation. Ce ne sont pas toutes les entreprises qui
forment bien leurs intervieweurs. Celles qui le font finissent souvent
par perdre leurs intervieweurs au profit d’autres qui réussissent a les

attirer par des salaires plus attrayants sur le marché.

Tous ces facteurs nous aménent a conclure que les interviews en personne
sur le terrain ne sont pas menées aussi bien qu’elles avaient 1’habitude
de 1l’étre. Par ailleurs, les demandes imposées aux intervieweurs sont
aussi plus grandes, ce qui ne fait qgu’empirer les choses. Les
questionnaires complexes sont ceux qui font habituellement 1’objet

d’interviews en personne a domicile.

Deux autres facteurs font augmenter les colits des interviews. L’un d’eux

est la difficulté de ne pas payer les travaux mal effectués. Selon les
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reégles récentes, tant gqu’un intervieweur a de « bonnes intentions », il
faut le payer pour son travail, méme s’il est mal fait. Par ailleurs,
dans certaines provinces, si un intervieweur est appelé pour travailler,
il doit étre rémunéré pour au moins quatre heures par jour. Dans le cas
des étudiants, ce chiffre est de 2 heures les jours de classe, et de

4 heures autrement.

Les colts indirects 1iés aux interviews sont aussi en hausse. Par
exemple, méme s’il n’'y a pas si longtemps, le taux versé par mille était
de 10 ¢, a 1l’'heure actuelle, il se situe a environ 23 ¢ le mille. Les
dépenses de stationnement et d’expédition sont aussi élevées. Du fait
des dangers de 1l’utilisation des services postaux, nombre des entreprises
de recherche ont recours a des services de messagers, ce qui représente

une dépense additionnelle.

Si nous prenons le ratio de la qualité et du colit, un genre de ratio des
entrées-sorties, c’est la productivité de la recherche qui ressort. Pour
maintenir ce ratio constant, nous devons trouver des facons d’augmenter
le numérateur (qualité de la recherche) au méme taux que le dénominateur
(cott de la recherche), une question de technologie de recherche, ou
diminuer le dénominateur au méme taux que le numérateur, une question de

substitution de technique.

6 Autres formes de collecte de données

Compte tenu des problemes 1liés aux interviews en personne gui sont
mentionnés précédemment, il n’est pas étonnant que les entreprises de
recherche aient cherché d’autres facons de recueillir des données. Nous

les aborderons brievement.

Enquétes postales - Malgré les problémes possibles de taux de renvoi, la
poste continue d’étre utilisée pour la recherche. On peut obtenir des
résultats utiles, grédce a une conception appropriée, par exemple, un
panel équilibré. Les bouleversements qu’une greve postale ou la menace
d’une gréve peut entrainer pour une enquéte sont le seul élément

réellement nouveau dans ce cas.

Interceptions de personnes dans des lieux publics - Plutdt gque de traiter
avec les répondants chez eux, on les intercepte dans des lieux publics

et on leur pose des questions sur place ou on les invite a participer a
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une interview plus exhaustive dans un bureau ou un stand établi a cette
fin. Il va sans dire que des concepts comme la représentativité de la
base d’échantillonnage, les méthodes de sélection ou les taux de
collaboration perdent presque toute signification dans le cas des études

aupres de personnes interceptées dans des lieux publics.

Enquétes téléphoniques — On assiste a une hausse significative du nombre
d’études effectuées par téléphone. Une part de cette augmentation est
motivée par les colits accrus des interviews en personne. Toutefois, elle
dépend aussi en partie des capacités technologiques accrues des
téléphones proprement dits. De facon plus particuliere, les interviews
téléphoniques centralisées ont fait augmenter de facon substantielle le
contrbdle de la qualité qui peut étre exercé. Celui-ci pourrait amélioré
encore plus gradce a des interviews téléphoniques assistées par ordinateur
menées a partir d’emplacements centralisés. Les interviews téléphoniques
centralisées sont plus coliteuses au Canada qu’aux Etats-Unis, en raison
des différences dans la structure des taux du service interurbain
planifié. C’est pourquoi il est peu probable que 1’on assiste au méme
niveau de centralisation ici. L’émergence de centres téléphoniques

régionaux semble plutdt étre la tendance.

Enquétes omnibus ou partagées - Il existe une autre facon de tenter de
réduire les colits, c’est-a-dire partager les études avec d’autres
utilisateurs. Ces études partagées ne devraient pas entrainer de
diminution significative de la qualité, particulierement lorsque les

données a recueillir sont limitées.

Etudes commanditées par une industrie - Il semble exister une tendance
dans les industries a tenir un plus grand nombre d’études commanditées.
Cela a plusieurs répercussions sur la qualité. Tout d’abord, de telles
études permettent d’atteindre un niveau plus élevé de qualité, parce que
les colts sont partagés par les utilisateurs. Toutefois, étant donné que
tous ont acces a la méme information, il se peut que la valeur de cette

derniere et, de ce fait, sa qualité soient moindres.

7 Améliorations technologiques

Les améliorations technologiques contrebalancent la diminution de la

qualité de la recherche causée par 1’augmentation des colts. La
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technologie englobe plusieurs concepts, dont certains strictement

matériels, et d’autres plus conceptuels.

Au niveau conceptuel, 1l’ordinateur nous fournit des capacités énormes
d’analyse. Une meilleure capacité analytique peut étre combinée a une
meilleure compréhension des modeles de comportement des consommateurs et
donner lieu a de meilleures techniques d’interrogation. Par exemple, dans
une analyse de rentabilité, 11 suffit de demander aux consommateurs
d’indiquer a quels niveaux ils sont préts a faire des compromis entre
différents concepts, afin de pouvoir déterminer les utilités sous-
jacentes de ces divers concepts. Parmi les autres exemples figure la
pondération multidimensionnelle, qui se limite a faire dire au
consommateur dans quelle mesure il Jjuge un ensemble particulier de
produits ou de services semblables ou différents, afin de produire une
carte spatiale des produits. Les répondants n’ont méme pas a étre
conscients de la mesure dans laquelle leurs réponses sont indicatives de

leur ensemble de valeurs.

Toutefois, comme dans toute évolution du genre, il existe des dangers
réels liés a la sophistication accrue des applications informatiques.
Dans les moments critiques, il n’est pas rare qu’un analyste demande
qu’on lui remette des bandes vierges, afin de pouvoir effectuer son
analyse, sans trop s’interroger sur la fagcon dont ces bandes vierges sont
obtenues. Une analyse informatique élégante peut cacher un nombre
impressionnant de défauts, ou encore de compromis au chapitre de la

qualité qui ont di étre faits en cours de route.

Un certain nombre de progres intéressants ont été réalisés en ce qui a
trait a 1’aspect technique. Les plus intéressants sont peut-étre les
systémes d’interviews interactives par ordinateur, qui peuvent é&tre
utilisés a partir d’un emplacement centralisé d’interviews
téléphoniques, ou pour des interviews dans un emplacement central, par
exemple, une étude aupreés de personnes 1interceptées dans des lieux
publics, tout ce gqui est nécessaire étant un mini-ordinateur dédié. Les
terminaux portatifs qui reposent sur des communications téléphoniques
avec 1l’ordinateur central, et qui peuvent étre liés aux ordinateurs des
personnes a la maison ou au bureau, permettent de simplifier les taches
de 1’intervieweur, de raccourcir les questionnaires et de procéder a un

contrbéle en lignel3l, Ce type d’interrogation, ainsi que des
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questionnaires plus graphiques, semblent nécessaires auprés d’une
génération qui s’exprime plus difficilement et qui est plus habituée a

réagir a un appareil.

Parmi les autres formes de gadgets électroniques figurent les
audiometres, qui comportent des mémoires reliées directement au moyen de
lignes téléphoniques a un ordinateur central, le nombre plus grand de
données disponibles sur des bandes informatiques, ce qui élimine
1’utilité d’étapes nécessitant plus de main-d’ecuvre, comme les contrdles
physiques, les caisses et 1les outils de lecture automatisés qui
enregistrent le flux de marchandise des magasins, ainsi que les systémes

de vidéographie interactive, comme Telidon, au Canada.

8 Conclusion

Dans le présent document, on a tenté de décrire brievement la situation
au Canada dans le domaine de la collecte des données. D’une part, les
colits de la collecte des données augmentent rapidement. D’autre part,
des améliorations technologiques se produisent et nous permettent de
recueillir des données différemment gque par le passé. On ne sait
toutefois pas clairement quelles répercussions sur la qualité ces

nouvelles techniques auront.

I1 faut procéder a des expérimentations plus poussées des diverses
méthodes. Par exemple, on pourrait facilement procéder a une expérience
a deux volets, dans laquelle la moitié de 1’étude serait menée au moyen
d’interviews en personne a domicile et 1’autre moitié, auprés de
personnes interceptées dans des lieux publics ou par téléphone. Les
différences entre les deux volets permettraient de déterminer le niveau
d’erreur découlant du changement de méthodologie. C’est uniquement de
cette facon que 1’industrie pourra déterminer les répercussions réelles

des autres formes de collecte de données sur la qualité.

Au début du présent document, on a indiqué que les chercheurs se
trouvaient dans une situation s’apparentant a celle des automobilistes
aujourd’hui. Du fait des augmentations rapides des colits de collecte des
données, de nouvelles techniques et technologies sont nécessaires pour
maintenir le niveau de qualité, en dépit des colits élevés. Cette Jjeune

profession a démontré a maintes reprises son ingéniosité pour venir a
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bout des situations difficiles. Néanmoins, le maintien de la productivité
dans 1’industrie sera ardu. Tout comme on peut prévoir, sans risquer de
se tromper, gque nous conduirons a l’avenir des voitures plus petites et
plus économes en carburant, i1l est évident que nous devrons peut-étre
chercher des outils de recherche différents et plus restrictifs.
Toutefois, comme c’est le cas pour les petites voitures, si ces outils
sont bien concus, ils devraient suffire a répondre a nos exigences ou

peut-étre méme mieux nous servir.
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