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La mesure et I’ampleur de la non-réponse
dans les enquétes téeléphoniques aupres des
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Résumé

Faute de données précises et d’une normalisation adéquate de la terminologie
de la non-réponse et des procédures de déclaration, les spécialistes
américains de la recherche par enquéte ont été incapables d’évaluer avec
précision la nature et I1”’ampleur du probleme de la non-réponse. Toutefois,
les résultats de deux études récentes effectuées par I”auteur auprés de
grandes entreprises américaines spécialisées dans les études de marché et
les sondages de 1’opinion publique ont démontré que la non-réponse est 17un
des principaux problemes auxquels I’industrie de la recherche par enquéte
est aux prises aujourd’hui. Ce document présente les résultats de ces deux
études et leur signification.

Mots-clés : Non-réponse; enquéte commerciale; enquéte téléphonique.

1 Introduction

Récemment, des spécialistes de la recherche par enquéte au Canada, aux
Etats-Unis et dans de nombreux pays européens se sont inquiétés de
1’aggravation du probléme de non-réponse et de son iIncidence sur la
qualité des données (Platek, 1977; Vidgerhous, 1979; Bailar et Lanphier,
1978; Frankel, 1977; Sandstrom, 1977; et van Westerhoven, 1978). Ces
chercheurs citent souvent de nombreux facteurs incontrdolables, dont
1’évolution du mode de vie, la participation croissante des femmes au
marché du travail, les préoccupations concernant la protection de la vie
privée et la pénurie d’intervieweurs chevronnés, parmi les raisons pour
lesquelles i1l est devenu plus difficile et colteux d’obtenir les taux de
réponse élevés d’il y a 10 a 15 ans.

Aux Etats-Unis, le déclin des taux de réponse aux enquétes-ménages
probabilistes suscite beaucoup de discussions, surtout au sein des
organismes gouvernementaux, en particulier le Bureau du recensement, qui
a besoin d’estimations démographiques trés précises. En revanche, dans
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le secteur privé, les iInquiétudes exprimées sont moindres, notamment
parce que, méme si la balisse des taux de réponse suscite certaines
discussions, les preuves qu’un recul important a effectivement eu lieu
sont fort peu nombreuses. Ce manque de preuves tient a deux facteurs, a
savoir 1) I’absence d’un consensus parmi les praticiens des études de
marché et des sondages d’opinion quant a la facon d’interpréter, de
définir ou de calculer divers taux de réponse et de non-réponse, et 2) la
réticence générale de nombreuses entreprises a communiquer les taux de
réponse et de non-réponse aux enquétes qu’elles réalisent. Par
conséquent, le probléme de non-réponse auquel sont aux prises les
entreprises privées de la recherche n”a fait 1’objet d”’aucune évaluation
précise a I’échelle du secteur d’activité. Toutefois, vu qu’il est
manifestement nécessaire et important de mieux comprendre ce probléme et
son incidence sur les prises de décisions des gestionnaires, le Marketing
Science Institute a Tfinancé deux études qui ont fourni des données
précises permettant d’obtenir une meilleure évaluation.

Le présent article présente les résultats de ces deux études récentes
réalisées auprés des principaux utilisateurs et fournisseurs d’études de
consommation aux Etats-Unis. Les deux études portaient sur 1) la mesure
de la non-réponse, et 2) la nature et la portée de la non-réponse dans
les enquétes téléphoniques aupres des consommateurs.

2 Le probléeme de mesure

Aux Etats-Unis, ol la plupart des enquétes sont réalisées par téléphone,
il n’existe aucune définition ou méthode normalisée et généralement
reconnue de calcul des divers taux de réponse et de non-réponse. Les
spécialistes des sciences sociales et les statisticiens d’enquétes
utilisent des termes comme « taux de réponse », « taux d’achévement »,
« taux de coopération », « taux de prise de contact », « taux de refus »,
« taux de non-réponse » et « taux de non-prise de contact » pour décrire
le résultat d’une opération de collecte de données. Cependant, comme 1’a
souligné récemment le Federal Committee on Statistical Methodology
(1978), ces termes et d’autres sont souvent utilisés en leur donnant des
significations différentes et un méme phénomene est parfois désigné par
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plus d’un terme. Par conséquent, il existe une assez grande confusion
quant a la signification réelle de taux particuliers.

Des chercheurs appartenant a diverses disciplines ont demandé que 17on
élabore des normes et des procédures de déclaration s’appliquant a
I’ensemble du secteur d’activité. Voici des exemples.

La confusion concernant I’interprétation des taux de réponse
persistera jusqu’a ce qu’une définition normalisée soit adoptée
par les spécialistes de la recherche par enquéte. Entre-temps,
dans 1’intérét de 1’éthique, et pour établir une base de données
comparatives pour faciliter de futures études méthodologiques,
les rapports des résultats d’enquéte doivent énoncer
explicitement la définition du taux de réponse employé (Kviz,
1977, page 255) [Traduction].

Des différences importantes existent entre les chercheurs quant
aux définitions précises des composantes des taux de réponse.
Les problémes sont évidents en ce qui concerne les interviews
sur place et par la poste, et deviennent horribles quand il
s”’agit d’enquétes téléphoniques. Méme dans le cas des interviews
sur place, différentes définitions produisent des écarts
importants entre les taux. Bailar constate que des différences
de définition peuvent entrainer une variation du taux allant
jusqu’a 25 points de pourcentage. La principale conclusion
émanant de cette discussion est la recommandation que des
définitions normalisées soient élaborées (Cannell, 1977,
page 13) [Traduction].

Les discussions portant sur la méthodologie des enquétes sont
gravement limitées par le manque de définitions bien reconnues,
énoncées avec précision et généralement acceptées des résultats
d’enquétes. Rares sont les enquétes qui décrivent et appliquent
adéquatement des critéres en vue de déterminer I’admissibilité
des répondants ou d’établir les taux de réponse. Par conséquent,
les taux de réponse publiés sont souvent trompeurs et
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fréquemment surestimés (Shosteck et Fairweather, 1979, page 210)
[Traduction].

Les références susmentionnées soulignent toutes la nécessité et
1”importance d’établir des normes a I’échelle du secteur d’activité.
Bailar et Lanphier (1978) citent des exemples particuliers de taux

incorrectement calculés et communiqués :

Dans une enquéte téléphonique, le taux de réponse déclaré était
de 76 %. Il était appelé taux d’achévement et défini comme étant
la proportion de la liste de cas utilisables ayant abouti a une
interview compléte. La liste de cas non utilisables comprenait
les situations suivantes : numéro de téléphone non publié, pas
de téléphone ou numéro impossible a trouver, téléphone en
dérangement ou déconnecté, cas listé en double et cas non
nécessaire pour le quota. Environ 15 % de 01”échantillon total
sélectionné comprenaient des personnes difficiles a joindre par
téléphone. Ces cas n’auraient pas di étre exclus du calcul des
taux de réponse. En outre, environ 17 % de [I’échantillon
n’étaient pas nécessaires pour réaliser le quota. Si ces 17 %
représentaient vraiment un sous-échantillon aléatoire de
I1’échantillon complet, ils auraient di étre exclus de maniere
appropriée. Cependant, ces 17 % de cas ne représentaient pas un
sous-échantillon aléatoire, car ils étaient constitués de cas
restants ou difficiles a joindre. Le taux de réponse réel était
de 1°ordre de 50 % (page 52). Dans le cas d’une enquéte par la
poste, le taux de réponse déclaré était de 90 %, taux
extraordinairement élevé pour ce type d’enquéte. L’organisme
chargé de réaliser 1’enquéte avait fourni des échantillons de
réserve pour chaque cellule. Plusieurs substitutions avaient eu
lieu dans certaines cellules. Les probabilités de sélection
n’ont jamais été recalculées, mais le taux de réponse réel était
de I’ordre de 56 % (page 52) [Traduction].

Certaines entreprises et organisations individuelles ont élaboré leurs
propres définitions pour divers termes et ont donc pu faire le suivi des
taux au cours du temps. Malheureusement, ces tendances observées sont
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rarement communiquées et, méme si elles [I’étaient, 1’absence de
normal isation empécherait de tirer des conclusions a 1”échelle du secteur
d’activité.

En 1978, des travaux ont été lancés en vue de normaliser le calcul,
1’ interprétation et la déclaration des taux de réponse et de non-réponse.
Ces travaux sont décrits aux sections suivantes.

2.1 Plan de recherche — Mesure de la non-réponse

Deux organismes — le Council of American Survey Research Organizations
(CASRO) et le Marketing Science Institute (MSI) ont été a l’origine des
travaux de normalisation. Le premier organisme représente aujourd’hui
les 64 entreprises américaines d’études de marché et de sondages
d’opinion, tandis que le second est un organisme de recherche a but non
lucratif financé par 40 entreprises de fabrication et de fourniture de

services ayant leur siége aux Etats-Unis.

La littérature spécialisée ayant révélé que diverses définitions étaient
utilisées, 1l a été convenu qu’il serait utile de commencer par réaliser
une enquéte descriptive pour déterminer les pratiques courantes du
secteur d’activité en ce qui a trait a I’interprétation et au calcul de
taux particuliers. Un bref questionnaire a été élaboré pour obtenir
1’ information souhaitée. Ce questionnaire se concentrait sur les enquétes
téléphoniques, qui est le mode dominant de collecte des données aux
Etats-Unis.

La partie principale du questionnaire contenait des données réelles sur
les prises de contact et les réponses provenant de trois enquétes
téléphoniques différentes (annuaire téléphonique, composition aléatoire
et liste). Par exemple, pour [I”échantillon fondé sur [I”annuaire
téléphonique, les données qui suivent ont été fournies :

Type de réponse Fréguence
Déconnexion/hors d’usage 426
Pas de réponse, ligne occupée, pas a la maison 1 757
Rejet par 1”intervieweur (langue, malentendant, etc.) 187
Refus du ménage 153
Refus du répondant 711
Répondant non admissible 366
Arrét par le répondant 74
Interview achevée 501

n =4 175

Statistique Canada, n° 12-001-X au catalogue
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Chaque participant a 1’enquéte devait calculer quatre taux : réponse,
achévement, prise de contact et refus. Ces termes Ffigurent fréquemment
dans les publications et, collectivement, englobent de nombreuses
caractéristiques importantes d’un effort de collecte de données.

2.1.1 Sélection de I’échantillon

S

Les questionnaires ont été envoyés par la poste a des représentants
(habituellement les présidents des entreprises) de 50 entreprises de
recherche membres du CASRO et aux directeurs des études de marché ou a
des membres du personnel de 15 entreprises choisies affiliées au MSI3.
Dans le sous-échantillon du MSI, certains participants ont reproduit le
questionnaire a I’intention d’autres personnes dans leur organisation et
de certaines entreprises de recherche qui réalisaient des enquétes pour

eux.

2.1.2 Collecte des données

La collecte des données s’est déroulée en juillet 1979, le questionnaire
ayant été envoyé a chaque répondant sous pli express. En outre, pour
accroitre la réponse, une lettre de suivi a été envoyée une semaine apres
I’envoi par la poste original. Sur les 65 entreprises de recherche et
entreprises affiliées au MSI, 36 ont répondu. Cependant, comme certaines
entreprises du MSI ont fourni plusieurs réponses, au total, 55 question-
naires étaient disponibles pour I’analyse. La composition réelle de
I”échantillon est donnée au tableau 2.1.1.

Tableau 2.1.1
Composition de 1”échantillon

Source Nombre de Nombre de Nombre de
questionnaires répondants questionnaires
envoyés par la retournés

poste

MSI 15 9 28

CASRO 50 27 27

65 36 55

3. Au moment de la réalisation de 1’étude, 50 entreprises seulement étaient membres du CASRO.
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2.2 Reésultats

Comme prévu, la facon dont les divers termes de réponse et de non-réponse
étaient calculés variait considérablement. Cette situation est illustrée
au tableau 2.2.1 qui donne les valeurs centiles pour les quatre taux en
utilisant les données de 1”échantillon fondé sur 1”annuaire téléphonique.

Tableau 2.2.1
Calculs pour I’échantillon fondé sur I’annuaire téléphonique

Centiles
Taux Minimum 25 % 50 % 75 % Max imum Etendue
Réponse 12 23 30 44 90 78
Contact 22 43 45 48 53 31
Achévement 12 12 23 26 61 49
Refus 7 25 43 51 65 58

Le « taux de réponse » est la mesure pour laquelle la variabilité était
la plus iImportante. Des 55 répondants, seulement 40 ont spécifié un
calcul du taux de réponse. Ceux qui ne I’ont pas fait ont indiqué qu’ils
n’étaient pas certains de la facon de le faire ou qu’ils n’avaient jamais
calculé ce taux.

Des 40 réponses, un total de 29 calculs différents ont été obtenus dans
cette enquéte. Les trois définitions utilisées le plus fréguemment n’ont
été mentionnées que trois fois chacune et les taux calculés variaient
d’un creux de 12 % a un sommet de 90 %. Les calculs spécifiés le plus
fréquemment sont présentés au tableau 2.2.2.

La constatation la plus étonnante concerne le terme du numérateur.
L”examen des deux premiéres définitions présentées dans le tableau donne
a penser que le taux de réponse est utilisé pour mesurer le succes des
activités de collecte des données en ce qui a trait a la prise de contact
avec les répondants sélectionnés. Cette interprétation du taux de réponse
dans les enquétes téléphoniques a été exprimée d’une facon ou d’une autre
par prés de la moitié des répondants de I’échantillon.
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Tableau 2.2.2
Définitions les plus utilisées pour le calcul du taux de réponse

Calculs Valeur

Refus des ménages + rejets + inadmissibles +arréts + interviews achevées

. . - . 48 %
Tous les participants sélectionnés 8 %
Rejets +refus+ inadmissibles+arréts+ interviews achevées
- . ’ - | 0,
Tous les participants sélectionnés 44 %
Interviews achevées
_ A . , 12 %
Tous les participants sélectionnés
Valeur minimale déclarée :
Interviews achevées
— N _ . 0
Tous les participants sélectionnés 12 %
Valeur maximale déclarée :
Refus + inadmissibles +arréts + interviews achevées
90 %

Rejets+refus+ inadmissibles+arréts + interviews achevées

(n = 40)

Ces données expliquent aussi, partiellement, pourquoi il n’est pas
étonnant de découvrir de nombreuses études indiquant aujourd”hui des taux
de réponse trés élevés alors que, parallelement, de nombreux observateurs
du secteur d’activité expriment des préoccupations quant a la difficulté
de prendre contact avec les répondants et a la réticence croissante du
public américain a participer a des enquétes.

Il convient de souligner que trois des répondants ont utilisé la
définition qui suit pour calculer le taux de réponse :

Interviews achevées

Cas admissibles connus + [(taux de prévalence) x (répondants dont 1”admissibilité est inconnue)]

L’ expression susmentionnée s’approche de la définition habituelle

Interviews achevées

Nombre de participants sélectionnés admissibles

si I’on est prét a supposer que le taux de prévalence parmi les répondants
accessibles et coopératifs est raisonnablement proche du taux de
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prévalence pour 1’ensemble des non-répondants a 1’enquéte.
Malheureusement, les preuves empiriques donnent a penser que les
conditions sous lesquelles cette hypothéese est le plus probablement
satisfaite font défaut. Méme si elle est satisfaite dans certaines
situations, des problémes persistent, car il n’existe aucun consensus
quant a la facon de définir du point de vue opérationnel le terme « taux
de prévalence ». Ce que la présente étude a montré clairement, car les
trois membres de I1’échantillon définissant le taux de réponse de la
maniéere classique ont chacun donné une méthode de calcul différente du
taux de prévalence.

Les résultats pour les autres taux ne différaient pas autant que pour le
taux de réponse. Néanmoins, 1ils variaient considérablement. Cette
constatation vaut pour les trois types d’enquétes pour lesquelles on a
demandé aux répondants de spécifier des calculs particuliers. Les
résultats détaillés peuvent étre consultés dans Wiseman et McDonald
(1980) .

2.3 Création d’un groupe de travail

Compte tenu, en partie, des résultats de 1’enquéte et du besoin évident
de normes a l1’échelle du secteur d’activité, le conseil d’administration
du CASRO a créé récemment un groupe de travail dont le mandat consiste
a élaborer une formule uniforme pour mesurer les taux d’achévement en
recherche par enquéte pour tous les modes de collecte des données, c’est-
a-dire par la poste, par téléphone et par interview sur place. Ce groupe
de travail, qui compte 16 membres, est présidé par Lester Frankel, vice-
président directeur d’Audits and Surveys, Inc., et ancien président de
1’American Statistical Association. Les membres comprennent des
statisticiens de renom et des spécialistes de la recherche par engquéte
du Bureau du recensement des Etats-Unis, d’autres organismes gouvernemen-
taux, du CASRO, du MSI et du milieu universitaire. Les délibérations ont
commencé et un rapport final sera vraisemblablement présenté d’ici un
an. L’on s’attend a ce que les définitions, les interprétations et les
calculs recommandés soient largement diffusés et adoptés par le Bureau
du recensement, par d’autres organismes gouvernementaux et, l’espére-t-
on, par les spécialistes de la recherche par enquéte du milieu
universitaire et du secteur privé.
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3 Ampleur de la non-réponse

Il y a cing ans, Day (1975) a énuméré diverses menaces auxquelles devaient
faire face les chercheurs en marketing, ainsi que les domaines dans
lesquels il convenait d’entreprendre des travaux de recherche. Etant
donné le manque de données précises, selon Day, la plus haute priorité
devait étre accordée a I1’obtention d’information sur la gravité du
probléme (de non-réponse) en ce qui concerne les mesures des composantes
des taux de non-réponse acceptées et raisonnablement normalisées a
I’échelle du secteur d’activité. 1l a également indiqué qu’il fallait
s’efforcer de comprendre la nature et la portée des biais inhérents aux
données provenant d’enquétes affichant un faible taux de réponse.

Plus récemment, Platek (1977) a souligné qu’il importe d’obtenir un taux
de réponse élevé en indiquant que la variance d’échantillonnage des
estimations au niveau de la population est inversement proportionnelle
au taux de réponse. Par exemple, des estimations Tfondées sur un
échantillon aléatoire simple avec un taux de réponse de 80 % auront une
variance d’échantillonnage 12,5 % plus élevée que la variance des
estimations correspondantes avec un taux de réponse de 90 %.

De nouveau, vu qu’il est important d’obtenir des données permettant de
mieux comprendre la nature et la portée du probléme de non-réponse, bon
nombre d’entreprises membres du CASRO et du MSI ont accepté de participer
en 1978 a une étude dont le but était de répondre aux trois questions
suivantes :

Quels sont les taux de réponse obtenus dans les enquétes
téléphoniques auprés des consommateurs ?

Quelles procédures méthodologiques sont utilisées a [1”heure
actuelle et, de celles-ci, lesquelles sont corrélées au taux de

réponse ?

Quelles sont les caractéristiques des enquétes qui produisent
des taux de réponse « élevés » et en quoi difféerent-elles de
celles qui produisent des taux de réponse « faibles » ?

BN

Le plan de recherche de cette étude est présenté a la section 3.1.
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3.1 Plan de recherche — ampleur de la non-réponse

Trente-deux entreprises (25 du CASRO et 7 du MSI) ont participé en
acceptant de remplir une feuille de contréle de quatre pages pour chaque
enquéte téléphonique auprés des consommateurs qu’elles ont réalisée au
cours d’une période de six semaines spécifiée débutant en mars 1978. La
feuille de contrbéle permettait une déclaration normalisée et contenait
trois pages de questions méthodologiques (par exemple, nombre de rappels,
source de [I7échantillon, taille de [I1’échantillon) et spécialisées
(catégorie de produit), ainsi qu’une page pour consigner le nombre de
répondants sélectionnés qui se classaient dans 12 catégories de réponse
et non-réponse s’excluant [1’une [I1’autre (par exemple, « nombre
d’interviews achevées », « nombre d’arréts », et « nombre de refus de

répondant »).

3.2 Résultats

En tout, 182 feuilles de contrbéle utilisables ont été recues. Comme
mentionné plus haut, il était demandé a chaque entreprise participante
de fournir des renseignements pour toutes les enquétes téléphoniques
aupres des consommateurs réalisées au cours de la période de six semaines
spécifiée. Certaines entreprises n’ont pas envoyé de feuilles de contréle
pour toutes leurs enquétes, pour des raisons de confidentialité ou de
contraintes de temps. Donc, méme si la base de données contient des
renseignements sur 182 enquétes, on ne connatt pas le nombre total
d’enquétes dans la population pertinente ni la procédure de sélection
particuliéere utilisée par les entreprises participantes pour décider de
soumettre ou non une feuille de contrdéle pour une enquéte particuliére.
Ces facteurs doivent étre pris en considération pour interpréter les
résultats de 1’enquéte.

S

Trois grandes constatations se dégagent, a savoir :

Le pourcentage médian de répondants de I’échantillon sélectionné
avec lesquels il n’a pas eu de prise de contact était de 40 %.

Le pourcentage médian de répondants contactés qui ont refusé de
participer était de 28 %.

Le taux de réponse médian était de 30 %.
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12 Wiseman : La mesure et I’ampleur de la non-réponse dans les enquétes téléphoniques

La distribution des fréquences relatives pour le taux de réponse est
donnée au tableau 3.2.1. On voit que seulement 12 % des études ont obtenu
un taux de réponse de plus de 60 %.

Tableau 3.2.1
Taux de réponse aux enquétes dans la base de données*

Taux de réponse Pourcentage d’enquétes
Moins de 20 % 29,5
De 21 % a 40 % 41,6
De 41 % a 60 % 16,8
Plus de 60 % 12,1
100,0

Médiane : 29,9 %
(n = 156)

Cependant, un examen des données a révélé que certaines variables
méthodologiques étaient corrélées au taux de réponse. La variable qui,
de loin, expliquait la part la plus importante de variabilité était le
nombre maximal de tentatives mentionnées pour prendre contact avec le
répondant/ménage désigné. Le tableau 3.2.2 donne les taux de réponse
classés selon cette variable. Il montre aussi que, dans plus du tiers de
toutes les enquétes, une seule tentative de prise de contact était faite.
En outre, dans environ 53 % des enquétes un seul rappel était mentionné.

Tableau 3.2.2
Taux de réponse selon le nombre maximal spécifié de tentatives de prise de
contact avec le répondant/ménage désigné

Nombre maximal de Taux de réponse médian n
tentatives?

1 17,5 % 55

2 26,4 % 21

3 34,5 % 37

4 48,8 % 20

5 et plus 67,5 % 10

1. Sont exclues du tableau 39 enquétes pour lesquelles soit le nombre maximal de
tentatives n’était pas spécifié, soit le taux de réponse n’a pas pu étre calculé
en raison de données manquantes.

4. Le taux de réponse était défini comme :

Interviews achevées
Nombre estimé de répondants sélectionnés admissibles

Le tableau refléete le fait qu’en raison de la déclaration incompléte, les taux de réponse n’ont
pu étre calculés que pour 156 des 182 enquétes figurant dans la base de données.
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L”analyse des variables corrélées au taux de refus a révélé que les deux
variables les plus fortement corrélées avaient trait a l’intervieweur.
Plus précisément, dans les enquétes ou les intervieweurs prenaient
rendez-vous pour un rappel quand le répondant indiquait que le moment
était mal choisi pour une interview, le taux de refus médian diminuait
significativement. Le taux médian baissait aussi quand les intervieweurs
n”acceptaient pas d’emblée un refus, mais essayaient plutdt de convertir
le répondant réticent en recourant a des actions telles que plaider,
implorer et insister sur I”importance de la participation. Les résultats
particuliers pour ces deux variables sont présentés au tableau 3.2.3.
Des résultats plus détaillés pour 1”étude compléte peuvent étre consultés
dans Wiseman et McDonald (1978).

Tableau 3.2.3
Taux de refus selon les variables d’effort de I’intervieweur?

Variable Taux de refus médian n
Rendez-vous pour un rappel
Pris 27,5 % 104
Non pris 39,2 % 62
Effort de conversion en plaidant, implorant, etc.
Fait 21,8 % 32
Non fait 35,7 % 134

Refus des répondants + refus des ménages

1Taux de refus = ——— y = v
Tous les éléments de I’échantillon contactés

Sont exclues du tableau 16 enquétes pour lesquelles la stratégie de traitement des refus n’a
pas été spécifiée ou le taux de refus n”’a pu étre calculé en raison de données manquantes.

4 Signification

Quelle est la validité des résultats des études pour lesquelles le taux
de réponse est faible ? 1l est impossible de répondre a cette question,
parce qu’habituellement, nous ne savons pas dans quelle mesure les
répondants different des non-répondants pour ce qui est des variables
d’intérét. 1l se peut que les personnes qui sont difficiles a joindre ou
qui ne veulent pas étre interviewées partagent les mémes attitudes
générales, opinions, préférences, etc., que celles qu’il est facile de
joindre et qui acceptent d’étre interviewées. Le cas échéant, les
conséquences possibles d’un faible taux de réponse sont considérablement
réduites. Par contre, si des différences importantes existent entre les
répondants et les non-répondants, quelle que soit [la taille de

1’échantillon, 1’utilité des résultats de 1’enquéte pour les décideurs
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et les responsables des politiques sera vraisemblablement fortement
réduite.

On en sait peu sur les caractéristiques des non-répondants. Cependant,
des études récentes ont révélé des différences concernant plusieurs
variables chez les personnes qui étaient d’acces facile et coopératives,
celles qui étaient difficiles a joindre et celles qui refusaient au
départ de participer, mais acceptaient ultérieurement de coopérer. Les
résultats de ces études sont comparés au tableau 4.1. Dans I’ensemble,
ils donnent a penser que les personnes qui refusent de participer sont
trés différentes de celles qui sont difficiles a joindre. Un résultat
semblable a été obtenu par Platek (1977) dans son analyse des
caractéristiques des non-répondants a I’Enquéte sur la population active.
Par exemple, Platek a fait les constatations suivantes :

Pour ce qui est du taux de chémage moyen, les ménages de la
catégorie « Personne au domicile » ressemblaient beaucoup aux
ménages répondants, tandis que les ménages de la catégorie
« Refus » affichaient un taux de chdmage plus élevé, et ceux de
la catégorie « Provisoirement absent », un taux de chémage plus
faible que les ménages répondants (page 17) [Traduction].

Donc, comme I”a constaté van Westerhoven (1978), une stratégie comprenant
un grand nombre de rappels sans inclure aucun effort supplémentaire en
vue de convertir les cas de refus initial peut effectivement rendre
I’échantillon moins représentatif, méme si le taux de réponse sera plus
élevé. Manifestement, les études doivent se poursuivre dans ce domaine.

5 Conclusion

En réaction a wun certain nombre de facteurs environnementaux
incontrolables, les entreprises privées de la recherche par enquéte
s’appuient aujourd’hui fortement sur les interviews téléphoniques comme
mode de collecte de données. Comparativement aux enquétes menées au moyen
d’interviews sur place, les enquétes téléphoniques offrent des avantages
sur le plan du temps et des colts. Cependant, il semble que ces avantages
puissent aussi étre des inconvénients. En effet, les décideurs et les
responsables des politiques peuvent maintenant obtenir de grandes
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quantités d’information assez rapidement et a moindre codt,
caractéristiques tres iIntéressantes et importantes pour des personnes
qui ont constamment besoin de données. Ces utilisateurs de données
d’enquéte iImposent souvent, volontairement ou involontairement, des
contraintes de temps et de co(t rigoureuses aux gestionnaires de la
recherche qui, a leur tour, imposent des pressions similaires aux
fournisseurs des études. Les fournisseurs n’arrivent a satisfaire les
spécifications du client en matiere de colt et de délais qu’en
n’accordant que peu d’attention, voire aucune, aux problémes de non-
réponse éventuels. C’est-a-dire qu’en faisant des substitutions dans
1’échantillon, en n’effectuant pas de vrappels, en ne laissant le
téléphone sonner que quatre fois avant de raccrocher, en n’essayant pas
de convertir les répondants réticents et en n’utilisant pas d’autres
moyens pour obtenir les données auprés de ceux dont le numéro de téléphone
n’est pas publié ou qui n’ont pas le téléphone, la plupart des enquétes
peuvent étre achevées a peu de frais et dans les délais prévus. Cependant,
la question que 1’0on ne se pose pas assez souvent est « Quelle est la
qualité des données ? »

Tableau 4.1
Caractéristiques des non-répondants
Méthode Sujet de Caractéristiques des personnes

Source Population d”interview |[I’enquéte Qui refusent Difficiles a joindre
Dunkelberg |[Enquéte Interview sur |Finances des Plus jeunes
et Day nationale, place consommateurs Plus instruites
(1973) chef du Revenu plus élevé

ménage; - Région urbaine

réalisée

en 1967
The Data Enquéte Téléphone Comportement Plus agées Plus jeunes
Group, Inc. |nationale, d”achat/mode de |Moins actives socialement |Occupées a temps plein
977) femme chef de vie Revenu plus élevé

ménage Socialement actives
van Enquéte Interview sur |Comportement Plus agées Femmes ayant un travail
Westerhoven |nationale, place d”achat/mode de Classe sociale plus basse |[Agées de 35 a 49 ans
(1978) femme chef de vie Font moins d’achats Ménage d’une ou deux

ménage personnes

(Pays-Bas) Moins de jeunes enfants
0’Neil Région de Téléphone Attitudes a Cols bleus

Chicago, étude 1”’égard de la [Moins instruites

aupres des criminalité et |Plus agées -

ménages de la police Plus faible participation

sociale

Thompson Enquéte Téléphone Propriété d’un Possédent nettement
(1979) nationale sur bateau moins de bateaux

les

propriétaires -

de bateau du

U.S. Coast

Guard
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Heureusement, les préoccupations au sujet de la non-réponse s’accentuent
chez les utilisateurs et les fournisseurs de recherche du secteur privé
aux Etats-Unis. Afin de traduire ces préoccupations en une méthodologie
améliorée, les praticiens de la recherche par enquéte doivent insister
aupres des utilisateurs des résultats des études sur le besoin et
1’ importance d’obtenir des données de haute qualité. Ces utilisateurs
pourraient ne pas étre conscients de I’ampleur possible du probleme de
non-réponse ou de ses effets négatifs sur la qualité des données. Une
premiere étape dans cette direction comprend la normalisation de la
terminologie et des procédures de communication des résultats.

Bibliographie

(1) Bailar, B. et Lanphier, C.M., Development of Survey Methods to Assess
Survey Practices (Washington: American Statistical Association,
1978).

(2) Cannell, C.A., “Discussion of Response Rates”, Proceedings of the
Health Survey Research Methods Conference, 1978 (Washington: DHEW
Publication Nu. PHS 79-3207).

(3) Day, G., “The Threats to Marketing Research”, Journal of Marketing
Research, Vol. 12, 1975, pp. 462-467.

(4) Dunkelberg, W.C. et Day, G.S., “Nonresponse Bias and Callbacks in
Sample Surveys”, Journal of Marketing Research, Vol. 10, 1973, pp-
160-168.

(5) Frankel, L.R., *“Statisticians and People - The Statistician’s
Responsibility”, Journal of the American Statistical Association,
Vol. 71, 1976, pp. 9-16.

(6) Kviz, F.J., “Toward a Standard Definition of Response Rate”, Public
Opinion Quarterly, Vol. 40, 1977, pp. 265-267.

(7) O’Neil, M.J., “Estimating the Nonresponse Bias Due to Refusals in
Telephone Surveys”, Public Opinion Quarterly, Vol. 43, pp. 218-232.

(8) Platek, R., “Some Factors Affecting Nonresponse”, document présenté
aux réunions de 1’1S1, New Delhi, 1977.

(9) Sandstrom, R., “The Reduction of Refusal Nonresponse: An Attempt to

Design a Model and its Application”, document présenté aux réunions
de 171SI1, New Delhi, 1977.

Statistique Canada, n° 12-001-X au catalogue



Techniques d’enquéte, décembre 1980 17

(10) Shosteck, H. et Fairweather, W.R., “Physician Response Rates to Mail
and Personal Interview Surveys”, Public Opinion Quarterly, Vol. 43,
1979, pp. 206-218.

(11) The Data Group Inc., “Characteristics of Nonrespondents”, article
non publié (The Data Group, Inc., Philadelphie, PA).

(12) Thompson, N.R., “Nonresponse Bias from No Answer/Busy Calls iIn a
Telephone Survey”, Proceedings on the Section of Survey Research
Methods, (Washington: American Statistical Association, 1979), pp-
250-251.

(13) van Westerhoven, E., “Covering Nonresponse: Does it Pay?”,
Proceedings of the European Society of Opinion and Market Research
- ESOMAR, 1978, (Pays-Bas : ESOMAR).

(14) Vidgerhous, G., “Optimizing the Time Schedules and Response Rates
in Telephone Interviews - A Study of Seasonal Patterns”, Proceedings
of the Section on Survey Research Methods, (Washington: American
Statistical Association, 1979), pp-. 256-261.

(15) Wiseman, F. et McDonald, P., The Nonresponse Problem in Consumer
Telephone Surveys, (Cambridge: Marketing Science Institute, 1978).

(16) , Toward the Development of
Industry Standards for Response and Nonresponse Rates, (Cambridge:
Marketing Science Institute, 1980).

Statistique Canada, n° 12-001-X au catalogue



