Techniques d’enquéte, juin 1987 19
Vol. 13, n° 1, pp. 19-33
Statistiqgue Canada

Comparaison entre I’'interview téléphonique et I'interview
sur place au Royaume-Uni

W.M. SYKES et M. COLLINS!

RESUME

Dans cette étude, les auteurs présentent les résultats des expériences de méthodologie qui ont servie
a comparer linterview téléphonique et I'interview sur place dans les enquétes menées aupres de la popula-
tion en général. Le nombre relativement élevé de personnes qui n’ont pas le téléphone au Royaume-
Uni, surtout chez les plus défavorisées, est un argument qui milite en faveur de I’application d’une
méthode d’interview mixte qui combinerait ’interview téléphonique et I'interview sur place, pour ceux
ou celles qui n’ont pas le téléphone. Lefficacité de cette méthode repose sur I’absence, dans les réponses
d’enquéte, de distorsions attribuables au caractére mixte de la méthode ou sur la possibilité de tenir
compte de telles distorsions s’il y en a.

MOTS CLES: Interview téléphonique; interview mixte; enquétes sociales; taux de réponse; qualité des
données.

1. INTRODUCTION

Le choix d’une méthode de collecte de données pour une enquéte dépend des renseignements
dont on dispose sur les diverses méthodes possibles. Au Royaume-Uni, I'interview téléphonique
est une méthode qui commence 4 peine & étre connue. Ce n’est que depuis deux ans que I’'on
compare I’interview téléphonique aux autres méthodes de collecte de données. On peut s’étonner
de cette méthode relativement nouvelle vu le caractére animé du débat sur les avantages et les
inconvénients de I’interview téléphonique et I’attention qu’a regue cette question dans d’autres pays.

Le contenu du présent article est fondé principalement sur deux études qui ont été réalisées
par le Centre de méthodes d’enquéte du Social and Community Planning Research et qui
visaient & comparer I’interview téléphonique et I’interview sur place. Réalisées en 1983 et
en 1984, ces études traitent quelques-unes des questions fondamentales, & savoir le fait pour
le public d’étre plus ou moins disposé a participer aux enquétes par téléphone et le genre,
la qualité et la quantité de données qui peuvent &tre recueillies. Les deux études sont décrites
dans la section 2 et leurs résultats présentés dans les sections 3 et 4. Il est également question
dans ce document d’une autre étude britannique - une expérience réalisée en 1985 par le Market
Research Development Fund - et des activités de recherche méthodologique plus nombreuses
qui ont lieu dans d’autres pays, particuliérement les Etats-Unis.

2. LES ETUDES DU SCPR

Nos recherches ont refleté le fait que le pourcentage de ménages qui possédaient un
téléphone au Royaume-Uni était faible par rapport a I’Amérique du Nord: en effet, environ
75% des ménages britanniques avaient le téléphone en 1983. La non-exhaustivité est appré-
ciable et elle est déterminante pour les spécialistes des enquétes sociales parce qu’elle introduit
un biais a I’égard des couches moins favorisées de la société britannique. Dans les circons-
tances, les deux études précitées visaient essentiellement a évaluer la méthode d’interview
mixte, selon laquelle les personnes qui ont le téléphone seraient interviewées par téléphone
et celles qui ne I’ont pas seraient interviewées sur place.

1 W.M. Sykes et M. Collins, Survey Methods Centre, SCPR, 35 Northampton Square, Londres, EC1V 0AX,
Angleterre.
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Deux comparaisons ont été faites dans la premiére étude: la premiére entre un échantillon
expérimental soumis a I’interview mixte et un échantillon national, plus grand, soumis a
Pinterview sur place; la seconde entre deux échantillons de personnes qui ont le téléphone,
le premier échantillon étant interviewé par téléphone et I’autre sur place. Notre étude porte
plus spécialement sur la seconde comparaison, qui souléve la question qui est & la base de
toute évaluation de la méthode d’interview mixte: les données obtenues par l’interview
téléphonique et I’interview sur place sont-elles compatibles ou y a-t-il des divergences du fait
de 'utilisation de deux modes d’interview différents? Dans ce dernier cas, il est impossible
““‘d’additionner”’ les données et de les considérer comme une seule série sans faire certains
rajustements qui, normalement, ne sont pas possibles dans le cadre d’une enquéte unique.
La seconde étude porte uniquement sur la comparaison directe des deux modes d’interview
auxquels sont soumises les personnes qui ont le téléphone.

2.1 Etude n° 1

La premiére étude a été réalisée concurremment avec I’enquéte de 1983 sur les attitudes
sociales au Royaume-Uni (1983 British Social Attitudes Survey), qui est désignée ici comme
I’enquéte ‘principale’’. Cette enquéte comportait des interviews sur place d’une durée approxi-
mative d’une heure, qui couvraient un large éventail de sujets d’ordre politique, économique,
social et moral.

L’échantillon de I’enquéte principale était formé d’environ 1750 répondants agés de 18
ans ou plus et membres de ménages privés. Pour des raisons pratiques, ’échantillon était
limité aux personnes dont le nom figurait sur la liste électorale. Les pensionnaires d’insti-
tution (2 I’exception des ménages privés vivant en institution) étaient exclus du champ de
P’enquéte, comme 1’étaient les 4% d’adultes dont I’adresse de résidence ne figurait pas sur
la liste électorale. (Todd et Butcher 1982).

Pour I’enquéte, on a utilisé un plan de sondage a plusieurs degrés comportant quatre étapes
de sélection: tout d’abord, 103 circonscriptions d’ Angleterre et du pays de Galles et 11 districts
municipaux d’Ecosse ont été sélectionnés avec une probabilité proportionnelle a la taille de
I’électorat; ensuite, une section de vote a été sélectionnée dans chacun de ces points d’échan-
tillonnage avec, 1a encore, une probabilité proportionnelle a la taille de I’électorat; en troisieme
lieu, vingt-trois adresses ont été choisies dans chacune des sections de vote avec une probabilité
proportionnelle au nombre d’électeurs inscrits a ’adresse. Enfin, ’intervieweur a choisi une
personne a chaque adresse échantillonnée a I’aide d’une variante de la méthode de Marchant-
Blyth. (Blyth et Marchant 1973).

Pour les besoins de 1’étude, on a prélevé un échantillon parallele d’environ 800 adresses
des 114 points d’échantillonnages originaux (7 adresses par point d’échantillonnage). On a
ensuite soumis ces adresses et les noms inscrits sur la liste électorale au service d’extraction
des numéros de téléphone de British Telecom. Le service a produit des numéros de téléphone
pour 65% des adresses qui lui avaient été soumises. La différence entre ce taux d’extraction
et la proportion de ménages ayant le téléphone - environ 75% au moment de I’étude -
s’explique principalement par les numéros qui ne sont pas inscrits dans ’annuaire; en effet,
selon Collins et Sykes (1987), environ 12% des numéros de téléphone en Grande-Bretagne
ne figurent pas dans ’annuaire, la proportion variant selon la région et d’autres facteurs.
Les autres problemes liés a Pextraction des numéros de téléphone semblent avoir eu peu d’effet
sur la bonne marche de I’étude.

British Telecom a procédé de la fagon suivante pour extraire les numéros de téléphone:
apres avoir déterminé la circonscription téléphonique appropriée au moyen de ’adresse, on
a cherché le nom de I’abonné dans I’annuaire. Les détails de I’adresse (par exemple le nom
de la rue) permettaient de distinguer les abonnés qui avaient des noms identiques. Comme
la liste électorale n’indiquait pas quelle personne parmi celles demeurant a la méme adresse
était I’abonné du téléphone, British Telecom avait pour instruction de vérifier chagque nom
avant de rejeter ’unité d’échantillonnage.
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Les numéros de téléphone ainsi obtenus ont été répartis systématiquement en quatre sous-
échantillons. Les membres de deux de ces sous-échantillons ont été interviewés par téléphone
a ’aide d’un questionnaire qui devait étre rempli en I’espace d’environ 20 minutes. Les
questions étaient tirées de toutes les sections du questionnaire de ’enquéte sur les attitudes
sociales. Les membres des deux autres sous-échantillons ont été interviewés par téléphone
a I’aide d’un questionnaire plus long (qui devait étre rempli en 40 minutes environ), dont
les questions provenaient également du questionnaire de I’enquéte principale. Les membres
des quatre sous-échantillons ont regu une lettre les avisant qu’ils allaient recevoir un appel
téléphonique pour une enquéte. Les membres des autres sous-échantillons n’ont recu aucun
avis a cet effet. Dans tous les cas, le choix des répondants s’est fait selon les mémes régles
que celles utilisées pour ’enquéte principale.

Les membres de I’échantillon expérimental pour lesquels il n’a pas été possible d’obtenir
un numéro de téléphone ont été soumis & une interview sur place de 20 minutes. Les résultats
des interviews téléphoniques et des interviews sur place (méthode d’interview mixte) ont ensuite
été comparés aux résultats de I’enquéte principale, qui comportait uniquement des interviews
sur place (Sykes et Hoinville, 1985).

On a voulu analyser plus directement les effets du mode d’interview en soumettant au
service d’extraction de numéros de téléphone de British Telecom un sous-échantillon systémati-
que de 600 adresses choisies parmi les adresses utilisées pour ’enquéte principale (5 adresses
par point d’échantillonnage). British Telecom a alors produit des numéros de téléphone pour
55% des adresses qui lui avaient été soumises (la variabilité du taux d’extraction demeure
inexpliquée). On a ensuite comparé les réponses fournies par les personnes interviewées par
téléphone et celles fournies par les personnes qui auraient pu étre interviewées par téléphone
mais ’ont été sur place. En limitant la comparaison aux personnes qui peuvent étre rejointes
par téléphone, nous avons éliminé les effets attribuables aux différences de méthode de col-
lecte de données et avons considéré uniquement les effets découlant des différences entre
les groupes comparés.

2.2 Etude n°® 2

La seconde étude portait plus spécialement sur cette comparaison directe. On a prélevé
environ 2300 adresses dans la liste électorale, comme dans la premiére étude, et on les a
soumises a British Telecom pour Pextraction des numéros de téléphone (dans ce cas, le taux
d’extraction a été de 61%). Les adresses pour lesquelles British Telecom a produit des numéros
de téléphone ont été réparties en trois sous-échantillons. Les membres du premier sous-
échantillon ont été interviewés par téléphone suivant des méthodes classiques; les membres
du deuxiéme sous-échantillon ont été interviewés a I’aide de la méthode ITAO (interview
téléphonique assistée par ordinateur) et les membres du troisieme sous-échantillon ont été
interviewés sur place. L’application de la méthode ITAO a été un échec (pour diverses raisons),
mais les deux autres sous-échantillons nous permettent, encore une fois, de faire une com-
paraison directe entre les personnes interviewées par téléphone et celles qui auraient pu I’étre
mais qui ont été interviewées sur place. Le questionnaire, qui devait étre rempli en 25 minutes,
formait un sous-ensemble de questions de ’enquéte de 1983 sur les attitudes sociales au
Royaume-Uni.

2.3 Limites de la comparaison des modes d’interview

Trois facteurs peuvent limiter la comparaison entre les réponses obtenues par I’interview
sur place et celles obtenues par Pinterview téléphonique. Premiérement, des différences de
taux de non-réponse (voir section 3) peuvent avoir été a I’origine de différences dans la com-
position des groupes de répondants. Cette possibilité a été véfifiée & I’aide d’un certain nombre
de variables démographiques et socio-économiques que ’on croit étre associées a certaines
variables d’attitude. Des différences significatives entre les groupes de répondants donnent
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a penser qu’au-dela des différences de taux de réponse globaux entre les modes d’interview,
certains types de personnes sont plus susceptibles de se préter a une interview téléphonique
qu’a une interview sur place et vice-versa. Les variables utilisées sont 1’age croisé avec le sexe,
I’état matrimonial, la composition du ménage, la situation économique, le groupe socio-
économique et le lieu de résidence. La premiére étude n’a révélé aucune différence significative
sur le plan statistique entre les taux de non-réponse. Dans la seconde étude, des différences
significatives entre I’échantillon interviewé par téléphone et I’échantillon interviewé sur place
ont été observées pour deux variables: la composition du ménage (I’échantillon de personnes
interviewées par téléphone comportait relativement plus de couples de moins de 60 ans sans
enfant, tandis que ’échantillon de personnes interviewées sur place comportait relativement
plus de couples avec des enfants en bas Age ou des adolescents), et le groupe socio-économique
(les cols blancs de niveau subalterne ou intermédiaire et les travailleurs ou travailleuses des
‘‘autres’’ professions étaient plus fortement réprésentés dans I’échantillon interviewé par télé-
phone que dans I’échantillon interviewé sur place, tandis que les ‘‘personnes au foyer”’ étaient
relativement plus nombreuses dans ’échantillon interviewé sur place). Ces différences ne repré-
sentent peut-&tre que des fluctuations d’échantillonnage mais elles devraient inspirer une cer-
taine prudence dans I’interprétation des différences dans les réponses des deux échantillons.

Le deuxiéme facteur qui pourrait limiter la comparaison des deux modes d’interview sont
les différences de niveau de compétence ou de supervision entre les intervieweurs affectés
aux interviews téléphoniques et ceux affectés aux interviews sur place. Six intervieweurs du
premier groupe ont participé a la premieére enquéte expérimentale. Deux de ces six personnes
avaient de I’expérience dans les interviews sur place tandis que les quatre autres n’avaient
aucune expérience; ces derniéres ont donc recu une formation de base ainsi que la formation
spéciale pour les interviews téléphoniques, qui a aussi été offerte aux deux intervieweurs ex-
périmentés. La seconde enquéte réunissait dix intervieweurs, dont trois avaient participé a
I’enquéte précédente. Comme dans le premier cas, un superviseur était présent pour suivre
la conversation téléphonique, proposer, si nécessaire, des techniques d’interview et relever
les erreurs évidentes dans les questionnaires remplis.

Pour les deux enquétes, les intervieweurs affectés aux interviews sur place ont été choisis
parmi les quelques 300 intervieweurs réguliers du Social Community Planning Research. Ces
personnes ont recu la méme formation de base que les personnes affectées aux interviews
téléphoniques, qui avaient généralement moins d’expérience que celles-ci. Ces différences,
et particuliérement celles qui font entrevoir une qualité inférieure dans les interviews téléphoni-
ques, devraient par conséquent &tre prises en considération.

Le troisiéme facteur concerne le questionnaire. Le questionnaire de ’enquéte principale,
qui comprenait environ 100 questions, couvrait cing grands sujets: ’emploi, I’éducation, la
santé et le logement, les classes sociales et la discrimination fondée sur la race ou le sexe.
Les questionnaires des deux enquétes expérimentales étaient composés des questions jugées
les plus importantes dans I’enquéte principale. Ces questions ont été choisies de maniére a
refléter tout I’éventail des questions de I’enquéte principale.

Les questionnaires des enquétes expérimentales couvraient donc toute une série de sujets
(y compris certains sujets ‘‘délicats”’) et renfermaient des questions qui correspondaient a
divers modéles de réponse et niveaux de complexité. Les questions utilisées dans les inter-
views de 20 et de 40 minutes de la premiére enquéte et dans I’interview de 25 minutes de
la seconde enquéte ont été posées dans le méme ordre qu’elles ’avaient été dans ’enquéte
principale. Ainsi, I’interview de 40 minutes ne consistait pas en deux interviews de 20 minutes
chacune (la premiére d’entre elles étant la version existante) mais les questions d’une inter-
view de 20 minutes (version existante) étaient éparpillées dans ’interview de 40 minutes. Le
libellé des questions était modifié uniquement lorsque cela était vraiment nécessaire; par ex-
emple, certaines questions ont di &tre reformulées pour tenir compte de I’absence inévitable
de cartons ou de fiches. Comme le questionnaire de I’enquéte sur les attitudes sociales est
surtout constitué de questions fermées, quelques-uns seulement des résultats de nos enquétes
expérimentales ont trait a des questions ouvertes.
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Il convient de se rappeler toutes ces contraintes au moment de I’étude des résultats; néan-
moins, ces contraintes sont presque inévitables dans des études comparatives. Comme nous
I’avons vu ci-dessus, nous avons tenté de définir et de minimiser ces limites. Celles-ci sont
préoccupantes seulement quand les résultats de nos enquétes donnent a penser que des effets
de modes d’interview pourraient brouiller les effets d’autres variables; or, la plupart de nos
résultats ne laissent entrevoir rien de tel. Nous pourrions, par conséquent, considérer que
les limites définies ci-dessus ne peuvent avoir que des effets qui neutraliseraient les effets
de modes d’interview que nous observerions en d’autres circonstances; de sorte que la validité
de nos conclusions est menacée dans une moindre mesure.

3. TAUX DE REPONSE

Au Royaume-Uni, on s’interroge beaucoup sur la faisibilité de 'interview téléphonique,
surtout pour des enquétes sociales. On se demande non seulement quel niveau de communica-
tion est possible et quel pourra en étre I’effet sur les aspects objectifs et affectifs de 'interview,
mais encore s’il est socialement acceptable d’utiliser le téléphone pour faire des enquétes.
En Grande-Bretagne, les spécialistes des sciences sociales croient généralement que les appels
téléphoniques d’étrangers sont susceptibles d’étre accueillis avec méfiance; un appel d’un
intervieweur pourrait étre considéré comme inopportun et génant.

En contrepartie, on souligne souvent les avantages que peut présenter I’'interview télépho-
nique par rapport a ’interview sur place, notamment dans les quartiers situés au coeur des
grandes villes. L’intensification des crimes contre la personne et la propriété a amené¢ les gens
a se méfier de plus en plus des étrangers, attitude qui se traduit par une diminution des taux de
réponse; en outre, I’installation de dispositifs comme des systémes d’intercommunication rend
plus difficile le contact avec des répondants éventuels. En revanche, si Pintervieweur utilise
le téléphone, il pourra sans doute rejoindre un répondant éventuel s’il y a quelqu’un a la
maison et, dans le cas contraire, il ne sera pas beaucoup plus cofiteux de rappeler plus tard.

Tableau 1
Enquétes expérimentales du SCPR: taux de réponse
Etude n° 1 Ftude n° 2
Par téléphone Sur place Par téléphone Sur place
Bases (429) (313) (730) (631)
%o o o o
Interviews completes 53 60 46 68
Interviews partielles 1 - - -
Refus (sans sélection) 5 2 21 6
Refus (personne interposée) 9 5 7 4
Refus (personne échantillonnée) 11 18 10 11
Aucun contact? 3 1 8 4
Personne échantillonnée toujours absente 3 3 2
Malade, a I’extérieur - ne comprends
pas la langue de I’intervieweur 2 5 2 4
Autre® 13 6 4 2
Etuden® 1: X2 = 3.72 dl. =1 0.05 < p < 0.1 Comparaisons utilisant deux catégories

Etude n°® 2: X% = 66.22 d.l. = 1 p < 0.001 _ seulement:
interviews complétes et

Etude n° 1 et 2 combinées: X2 = 59.46 d.e. = 1 p < 0.005 interviews non complétes

a Incluant “‘Pas de réponse’’ et ‘‘Ligne constamment occupée’”.
b Incluant ““Rendez-vous manqué”’, ““Trop agé”’, ‘““Handicapé”’, ‘Pas de service au numéro composé”’, ‘‘Bon numéro,
mauvaise adresse’’.
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Le tableau 1 donne les taux de réponse pour les deux enquétes réalisées par le Centre des
méthodes d’enquéte.

Les taux de réponse des deux enquétes ont été relativement faibles tant pour les interviews
téléphoniques que pour les interviews sur place. (Les taux de réponse pour les interviews sur
place devraient normalement &tre supérieurs a 70% avant la relance des cas de refus). Ces
taux anormalement faibles ne sont pas sans rapport avec la nature des enquétes ; on sait
combien il est difficile de convaincre d’éventuels répondants de participer a des enquétes
4 caractére général. La méme observation vaut pour la seule autre enquéte comparative d’im-
portance au Royaume-Uni, réalisée par Marplan pour le compte du Market Research Develop-
ment Fund. Pour cette enquéte, on a utilisé la méme méthode d’échantillonnage que celle
dont nous nous sommes servis dans nos enquétes expérimentales et on a posé toute une série
de questions d’ordre général sous le titre Mode de vie des années 80. Les taux de réponses
ont été de 45% pour les interviews téléphoniques et de 67% pour les interviews sur place
(Market Research Development Fund, 1985). Les tailles d’échantillon était de 1697 pour les
interviews téléphonique et de 1233 pour les interviews sur place. Pour ce qui a trait & nos
deux enquétes expérimentales, les taux de réponse ont été moins élevés dans le cas des inter-
views téléphoniques. A peine la moitié de I’échantillon a produit des interviews complétes.
Comme le tableau 1 le montre, la différence entre les taux de réponse était presque significative
pour 1’étude n® 1, et significative pour I’étude n° 2, et la combinaison les deux études.

On pourrait attribuer les différences de taux de réponse entre les deux modes d’interview
a notre inexpérience en matiére d’interview téléphonique; mais ces différences sont égale-
ment observées dans d’autres pays. Aux Etats-Unis par exemple, un certain nombre d’auteurs
(par exemple Hochstim 1967; Henson, Roth et Cannell 1977) ont signalé des taux de réponse
moins élevés pour les interviews téléphoniques, cette situation étant surtout attribuable a
I’augmentation du nombre de cas de refus. Groves et Kahn résument la situation en ces termes:

“‘Le taux de réponse des enquétes nationales demeure au moins a cing pourcent au-dessous
du taux de réponse normalement obtenu dans les interviews sur place. Ce résultat est plutot
stable en dépit des changements survenus au cours des années dans la formation des inter-
vieweurs et du perfectionnement des méthodes de supervision, du processus de rétroac-
tion avec les superviseurs et des méthodes de présentation de ’enquéte.’’ (Traduction)
(Groves et Kahn 1979, p. 219).

Ces constatations donnent a penser que le mauvais accueil réservé a interview téléphonique
s’explique peut-&tre plus par des considérations sociologiques et psychologiques que par
I’inexpérience de I’intervieweur ou la nouveauté des méthodes utilisées. Cependant, la premiere
enquéte du SCPR semble avoir été mieux réussie que la seconde enquéte ou I’enquéte du
MRDF. Certains attribuent cela a I’intérét et a ’enthousiasme qu’a soulevé la premiere
enquéte. Cet enthousiasme peut s’&tre communiqué aux intervieweurs (par exemple les
spécialistes assistaient souvent aux interviews), ce qui aurait influé sur le taux de réussite
de ’enquéte. Les résultats obtenus dans le cas des interviews sur place donnent certes a penser
que ’enthousiasme et le dynamisme de I’intervieweur sont des éléments essentiels pour obtenir
des taux de réponse élevés.

Dans les enquétes du SCPR, on a modifié deux conditions pour évaluer Peffet que cela
aurait sur les taux de réponse pour les interviews téléphoniques. En ce qui a trait a la premiére
enquéte, la moitié des personnes interviewées par téléphone se sont prétées a une interview
de 20 minutes et I’autre moitié a une interview de 40 minutes (on informait les répondants
de la durée de I’interview vers la fin de la présentation); par ailleurs, pour les deux enquétes,
on a fait parvenir a une moitié de I’échantillon de personnes interviewées par téléphone (cette
moitié étant choisie au hasard) une lettre leur annongant 1’interview.

Le tableau 2 montre que le taux de réponse est inférieur dans le cas de I’interview de 40
minutes mais qu’il n’y a pas de différence significative entre les distributions (en pourcentage)
pour les deux genres d’interview. Le plus faible taux de réponse enregistré pour I’interview



Technigues d’enquéte, juin 1987 25

Tableau 2

Enquétes expérimentales du SCPR: effets de la durée
de Pinterview (étude n° 1)

40 minutes 20 minutes

Bases (206) (223)

%o )
Interviews completes 48 59
Refus 27 23
Autres 25 18
X2 =47 dl. =2 010> p > 0.05

Tableau 3

Enquétes expérimentales du SCPR: effet des lettres
d’introduction sur les taux de réponse

Etude n° 1 Etude n° 2
Lettre Aucune Lettre Aucune
envoyeée lettre envoyée lettre
envoyée envoyée
Bases (215) 214) (388) (392)
% %o % o
Interviews completes 55 51 48 43
Refus 23 27 37 38
Autres 22 21 15 19
Etude n® 1: X2 = 1.09 d.l. =2 p > 0.5
Ftude n® 2: X2 =28 dl. =2 p>02
Etude n° 1 et 2 combinées: X2 = 3.49 d.l. =2 p > 0.1

de 40 minutes est principalement attribuable au taux de refus direct plus élevé enregistré pour
cette méme interview, ce qui donne a penser que les répondants étaient moins disposés a
participer a de longues interviews. Néanmoins, seules quelques-unes des personnes qui ont
accepté de participer a4 ’enquéte n’ont pas complété I’interview (longue ou courte).

De longs questionnaires peuvent exiger une approche différente. Il semble raisonnable de
demander a un répondant, au premier contact, de se préter a une interview de 20 minutes, mais
I’intervieweur aurait intérét a fixer des rendez-vous pour les interviews plus longues. Wiseman
et McDonald (1979) estiment que les taux de refus seront moins élevés si les intervieweurs
ont recu l'instruction de fixer une date et une heure précises avec le répondant pour un se-
cond contact si leur interlocuteur leur indique qu’il est occupé au moment du premier contact.

Dans d’autres études, on a observé que I’envoi de lettres d’introduction a des personnes
choisies pour participer & une interview téléphonique avait pour effet d’accroitre les taux
de réponse. Par exemple, Dillman, Gallegos et Frey (1976) ont constaté des taux de refus
de 6% en moyenne parmi les personnes qui avaient regu une lettre d’introduction, comparative-
ment 2 des taux de 14% pour les personnes qui n’avaient pas recu une telle lettre. En ce
qui concerne les enquétes du SCPR, le tableau 3 montre des taux de réponse légerement plus
élevés pour les répondants & qui on avait fait parvenir une lettre d’introduction (on ignore
toutefois quelle proportion de ces répondants ont vraiment recu la lettre); néanmoins, les
différences observées ne sont pas statistiquement significatives.
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Pour connaitre les raisons qui incitent certains répondants a refuser une interview téléphoni-
que, on a approché 55 personnes qui avaient refusé une telle interview lors de la premiére
enquéte pour savoir si elles auraient accepté de participer a I’enquéte au premier contact si
ce contact s’était fait en personne plutét qu’au téléphone. Quarante de ces personnes ont
indigué que le mode d’interview n’influencait aucunement leur décision et quelques-unes
seulement de ces personnes ont accepté par la suite de se préter a une interview. Les quinze
autres personnes ont pour la plupart affirmé qu’elles auraient participé a I’enquéte s’il s’était
agit d’une interview sur place, et se sont effectivement prétées a une telle interview ultérieure-
ment (13 personnes sur 15).

Comme on n’a pas approché les personnes qui avaient refusé une interview sur place, nous
ne savons pas si une proportion d’entre elles auraient préféré étre interviewées par téléphone.

3.1 Divergence des réponses et qualité des données

La conception que le public se fait d’une utilisation normale du téléphone peut influer
non seulement sur les taux de réponse mais aussi sur les sortes de questions auxquelles les
répondants sont disposés & répondre. Ce qui importe davantage, toutefois, c’est le genre de
communication qu’il est possible d’établir entre I’intervieweur et le répondant et les effets
qu’il peut avoir sur les estimations.

L’interview sur place donne licu a des échanges verbaux et non verbaux tandis que ’inter-
view téléphonique n’a qu’une capacité d’information limitée, les échanges entre I’intervieweur
et le répondant se limitant aux propos de la conversation et & ce qu’on appelle les signaux
paralinguistiques: ton de voix, pauses et ainsi de suite (Miller et Cannell 1982).

La capacité d’information limitée de ’interview téléphonique peut avoir de nombreux
effets sur les estimations d’enquéte. Par exemple, 1’absence de support visuel peut rendre
plus difficile de répondre a certaines questions. Une communication uniquement verbale peut
ne pas rendre entierement le sens des paroles d’un répondant (ce qui complique, par exemple,
I’analyse des réponses a des questions ouvertes) et ne permet pas toujours de vérifier si le
répondant a bien compris la question. L’absence de support visuel peut également nuire a
I’intervieweur dans I’accomplissement de sa tAche. Par exemple, les signaux verbaux peuvent-il
remplacer les signaux non verbaux qui soutiennent 1’intérét et I’attention du répondant ou
qui aident a diriger I’interview? L’intervieweur peut-il garder constamment 1’attention du
répondant, surtout dans les longues interviews? Inversement, est-il souhaitable de supprimer
les stimuli visuels afin de réduire les sources de variabilité des données d’enquéte? Enfin,
le caractére impersonnel de ’interview téléphonique ne fait-il pas hésiter le répondant a fournir
des renseignements personnels comme le niveau de revenu ou des renseignements fortement
associés a une catégorisation sociale?

Les enquétes expérimentales du SCPR avaient pour but de répondre a certaines de ces
questions.

3.1.1 Comparaison d’ordre général

Compte tenu de la différence de taux de refus entre les deux modes d’interview, il est
surprenant de constater que ces modes difféerent peu a d’autres points de vue. Les mémes
observations ont été faites dans de nombreuses études aux Etats-Unis (Groves et Kahn 1979;
Lucas et Adams 1977; Jordan et coll. 1980; Colombotos 1969; Wiseman, 1972) et dans d’autres
pays comme le Danemark (Kormendi et coll. 1986). Apres avoir utilisé le méme question-
naire (questions simples) dans des interviews téléphoniques et des interviews sur place, on
a obtenu des distributions de réponses similaires.

Dans les enquétes du SCPR, on a comparé les distributions de réponses marginales produites
par les deux modes d’interview et vérifié a ’aide de tests du chi-deux si les différences observées
étaient statistiquement significatives. Ces tests ont été appliqués & des données non pondérées.
Toutefois, les tableaux qui figurent dans le présent article contiennent, sauf avis contraire,



Techniques d’enquéte, juin 1987 27

Tableau 4

Différences entre les distributions de réponses marginales:
interview téléphonique et interview sur place

Etude n° 1 Etude n° 2

Bases 95 (69)

o )

Aucune différence significative 91 87
Différence significative

a un seuil de 5% 7 9
Différence significative

a un seuil de 1% 2 4

des distributions ayant trait a des données qui ont été pondérées en fonction des différences
qui pouvaient exister entre le nombre de personnes inscrites & une méme adresse sur la liste
électorale et le nombre de personnes demeurant effectivement & cette adresse. De telles
différences ont été relevées dans environ 25% des cas, et chaque fois les données ont été
pondérées par le nombre de personnes agées de 18 ans ou plus qui vivaient a ’adresse divisé
par le nombre d’électeurs inscrits a cette adresse. Nous avons choisi de produire des tableaux
de données pondérées au cas ol le lecteur voudrait tirer des conclusions distinctes pour les
données obtenues par interview téléphonique et pour celles obtenues par interview sur place
en considérant que les deux séries de données ont été établies selon les procédures normales.

On a appliqué des tests de chi-deux standard méme si les données provenaient d’un sondage
a plusieurs degrés. Il a été démontré (voir, par exemple, Holt, Scott et Ewings 1980) que
si I’on sous-estimait la variabilité réelle en ne tenant pas compte du plan de sondage, on
obtiendrait en général des variables a tester trop élevées et, par conséquent, on rejetterait
a tort des hypothéses nulles (les tests seraient anti-conservatifs). Pour ce qui a trait 4 Penquéte
sur les attitudes sociales, toutefois, I’estimation des erreurs types réelles pour les variables
d’attitude produit des effets du plan de sondage (rapport de I’erreur type complexe a ’erreur
type de I’échantillonnage aléatoire simple) qui dépassent rarement 1.2 (Jowell et Witherspoon
1985). On soutient en outre dans les ouvrages portant sur le sujet que la répartition en grappes
est susceptible d’avoir des conséquences moins sérieuses dans les tests d’indépendance
bilatéraux (Holt, Scott et Ewings 1980). C’est pourquoi nous nous croyons justifiés d’utiliser
des tests du chi-deux standard afin d’éviter les nombreux calculs requis pour obtenir des statisti-
ques corrigées. Cette méthode aura plutdt pour effet de surestimer la signification des dif-
férences entre les modes d’interview.

Nous avons analysé 95 questions et sous-questions dans la premiére étude et 69 dans la
seconde. Les résultats figurent dans le tableau 4.

Nous voyons clairement que les résultats des deux études sont conformes & ceux obtenus
par d’autres spécialistes; les différences de distribution de réponses entre les modes d’interview
ne sont significatives que pour un trés faible pourcentage des questions. L’¢tude du MRDF
a abouti a4 une conclusion semblable.

3.1.2 Comparaison de formes de questions particuli¢res

Malgré les constatations générales, des recherches aux Etats-Unis ont montré qu’il existe
certains types de questions qui entrainent inévitablement des différences de distributions de
réponses significatives. Par exemple, Groves et Kahn (1979) ont démontré que les répon-
dants avaient tendance & donner des réponses incomplétes a des questions ouvertes au cours
d’interviews téléphoniques. Cette tendance peut &tre attribuable au rythme plus rapide de
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Tableau 5
Durée des interviews selon le mode d’interview (étude n° 2)
Interview Interview
téléphonique sur place
Bases non pondérées (354) (360)
% %o
Minutes
Inférieur a 20 10 5
20-29 63 53
30-40 22 33
40+ 6 8
X2 =176 d.l. =3 p < 0.01
Tableau 6
Réponses a une question ouverte (enquéte du MRDF):
comparaison par mode d’interview
Que trouvez-vous de bon a la soupe ... ?
Interview Interview
téléphonique sur place
Bases (700) (601)
) %o
Nombre de réponses
Aucune 33 22
Une 58 61
Deux 7 14
Trois ou plus 1 2
Moyenne 0.77 0.96

X2 =322 dl =3 p < 001

Pinterview téléphonique, comme le soulignent, par exemple, Dillman (1970) et Williams (1977).
Dans une conversation téléphonique, ’intervieweur et le répondant ont tous deux tendance
4 parler plus rapidement et a éviter les pauses. Notre seconde étude a mis en évidence cette
constatation. Le tableau 5 donne la durée réelle d’interviews qui, normalement, devaient
s’étendre sur 25 minutes. Nous voyons que 10% des interviews téléphoniques ont été réalisées
en moins de 20 minutes, comparativement & 5% pour les interviews sur place. A I’autre
extréme, 41% des interviews sur place ont duré plus d’une demi-heure, comparativement
4 moins du tiers pour les interviews téléphoniques.

Ball (1980) estime que I’interview téléphonique suit un rythme plus rapide parce que les
régles de la conversation téléphonique exigent que ’intervieweur et le répondant s’efforcent
I’un et I’autre de soutenir la conversation. Cela laisse probablement moins de temps aux répon-
dants pour préparer leurs réponses. Sans doute, les moments de silence semblent mettre les
gens mal & I’aise; dans une étude de Jordan (1980), les intervieweurs ont qualifié d’inter-
minables les pauses qu’ils faisaient normalement dans leurs interviews. Il y a sans doute
beaucoup d’autres facteurs qui entrent en ligne de compte; méme ’absence de signaux visuels
n’est pas a négliger.
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Les enquétes expérimentales du SCPR ne comportaient pas de question ouverte, mais I’en-
quéte du MRDF renfermait un certain nombre de questions visant a vérifier sila compréhension
était spontanée. La comparaison des résultats des interviews téléphoniques et des interviews sur
place semble confirmer les observations ci-dessus. A titre d’exemple, le tableau 6 montre qu’un
tiers des personnes interviewées par téléphone n’ont pas donné de réponse a une question particu-
liere tandis que dans le cas des personnes interviewées sur place, la proportion correspondante
a été inférieure 4 25%. En outre, le nombre moyen de réponses données par téléphone a été
beaucoup moins élevé que le nombre moyen de réponses données dans une interview sur place.

Nous pourrions supposer que des réponses plus nombreuses ou plus longues produisent
des résultats plus justes, ce qui nous ameénerait a souligner la nécessité de méthodes permet-
tant de mieux adapter les questions ouvertes aux enquétes par téléphone. A T’opposé, nous
pourrions conclure que les questions ouvertes n’ont qu’un usage limité dans les enquétes par
téléphone, notamment lorsqu’on cherche a obtenir uniquement la premiére impression des
répondants. Cette affirmation doit toutefois étre vérifiée; nous devons ici nous contenter
d’en décrire les effets.

On a également observé des différences de distribution de réponses pour des questions
qui avaient trait a des échelles d’attitude et qui ont été incluses aussi bien dans des interviews
sur place que dans des interviews téléphoniques. Les personnes interviewées par téléphone
tendent & souscrire a ce qu’on leur propose ou 4 fournir des réponses extrémes (Jordan, Marcus
et Reeder 1980; Groves et Kahn 1979). Le modeéle de réponse ‘‘d’accord/pas d’accord’” utilisé
dans I’enquéte du MRDF a permis de constater que les personnes interviewées par téléphone
étaient légerement plus portées a étre d’accord avec ce qu’on leur proposait. Par ailleurs,
on n’a observé aucune variation notable de 1’éventail de réponses; rien ne laissait croire a
une plus forte tendance a fournir des réponses extrémes.

3.1.3 Questions délicates

En ce qui a trait aux genres de questions que I’on peut utiliser dans les interviews téléphoni-
ques, les spécialistes se sont intéressés longuement aux questions délicates, c’est-a-dire a celles
qui ont trait 3 des renseignements personnels et a celles pour lesquelles il existe des réponses
plus conformistes que d’autres au point de vue social. Au départ, on ne s’entendait pas sur
les effets probables de questions délicates dans une interview téléphonique. D’une part, on
prétendait que les répondants serait moins portés a fournir des réponses justes. parce que,
I’intervieweur n’étant pas sur place, ils se sentiraient moins obligés d’adopter une attitude
franche et ouverte. D’autre part, on prétendait que les répondants seraient plus portés a donner
des réponses justes parce que, grace au caractére impersonnel de la conversation téléphonique,
ils hésiteraient moins a divulguer des renseignements a caractére confidentiel.

La plupart des constatations tendent a corroborer la seconde thése (Colombotos 1965;
Wiseman 1972; Henson, Roth et Cannell 1974; Locander 1974; Rogers 1976). La principale
exception est signalée par Groves et Kahn (1979), qui ont constaté que certaines personnes
interviewées par téléphone hésitaient a fournir des renseignements sur leur situation finan-
ciere et a répondre a d’autres questions délicates.

Nos études confirment I’hypothése selon laquelle les personnes interviewées par téléphone
ne craignent pas de répondre honnétement aux questions délicates. Dans notre premiére étude
par exemple, nous avons déterminé 14 questions qui pouvaient &tre jugées délicates et les
avons soumises a des tests visant a comparer les effets du mode d’interview. Nous donnons
ci-dessous trois exemples de questions jugées délicates:

i) Comment qualifierez-vous votre attitude a I’égard des gens d’autres races?
(Lire a haute voix) ...
... Trés empreinte de préjugés
... Légérement empreinte de préjugés
... Libre de préjugés.
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ii) Croyez-vous que dans I’ensemble, la Grande-Bretagne est trop, trop peu ou juste assez
généreuse envers les Asiatiques et les Antillais établis au pays?

iii) Enfin, j’aimerais que vous me disiez si vous jugez acceptable qu’une personne homo-
sexuelle occupe un poste de professeur dans une école.

Il n’y avait aucune question qui a donné lieu a des différences significatives dans les distribu-
tions de réponse marginales. Pour plusieurs questions, toutefois, les personnes interviewées
sur place avaient un peu plus tendance a donner des réponses conformistes au point de vue
social. En d’autres mots, les questions semblaient moins délicates au téléphone. Par exemple,
28% des personnes interviewées par téléphone ont déclaré avoir été interrogées par la police
relativement a un crime au cours des deux derniéres années alors que dans le cas des personnes
interviewées sur place, la proportion correspondante a été de 20%.

On a également observé, pour les questions délicates portant sur le crime et la sexualité
dans ’enquéte du MRDF, que les personnes interviewées par téléphone avaient une faible
tendance a donner des réponses plus ‘‘honnétes’’; en général, toutefois les différences de
distributions observées n’étaient pas significatives. Par exemple, lorsqu’on a demandé aux
personnes interviewées de se décrire sur un certain nombre de points, les personnes inter-
viewées par téléphone se sont dites plus ‘‘séduisantes’” (une moyenne de 2.81 sur 4 comparée
4 2.72 sur place) et ils étaient plus enclin a répondre (88% ont répondu comparé a 75% pour
les interviews sur place).

Les questions relatives au revenu ont toujours été considérées comme une source de
problémes dans les enquétes par téléphone (problémes liés & la volonté de participer des
enquétés et aux réponses fournies). La sous-déclaration du revenu est le probléeme le plus
fréquent, bien qu’en pratique il puisse étre difficile de faire la distinction entre la sous-
déclaration et la sous-estimation découlant d’un taux de non-réponse plus élevé dans les
tranches de revenu supérieures. Locander et Burton (1976) estiment que le degré d’exactitude
des données sur le revenu peut dépendre du libellé de la question. Dans une comparaison
de quatre libellés, on a constaté que la méthode qui consistait 4 demander premiérement au
répondant si son revenu était supérieur a deux mille dollars et a accroitre progressivement
le montant repére jusqu’a ce que le répondant donne une réponse négative, donnait lieu a
une sous-déclaration du revenu. Par contre, I’inversion de I’ordre des paliers du revenu
produisait une sur-déclaration du revenu. La question qu’on utilisait pour les interviews
téléphoniques dans les études du SCPR était semblable a la premiére méthode. C’est celle

Tableau 7
Revenu brut des ménages: études du SCPR
Etude n° 1 Etude n° 2
Par téléphone Sur place Par téléphone Sur place

Bases? (183) (170) (297) (352)
Revenu

Inférieur a £5,000 38 27 28 28
£5,000-£9,999 42 37 37 38
£10,000 + 21 35 35 35

Etude n® 1: X2 = 10.08 d.l. = 2 p < 0.01
Etude n° 2: X2 = 0.11 d1. =2 p > 0.9

Bases 217) (199) (344 (405)
Ne sait pas/
N’a pas répondu 16% 15% 14% 13%

@ ““Ne sait pas’ et ““N’a pas répondu’’ sont exclues.
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qui se rapproche le plus de la question sur le revenu dans I’interview sur place: la personne
interviewée devait consulter une fiche sur laquelle les tranches de revenu figuraient par ordre
croissant. Pour I’interview téléphonique, on énumérait les tranches de revenu en commengant
par la plus basse. Les résultats sont indiqués dans le tableau 7.

Dans les différentes études, les enquétés se sont montrés plus ou moins disposés a répon-
dre 4 la question sur le revenu suivant le mode d’interview utilisé. Des différences de distribu-
tion de réponses, en ’occurence attribuables & une sous-déclaration probable de revenu, n’ont
été observées que dans la premiere enquéte.

3.1.4 Questions complexes

Dans les deux études du SCPR, on a au préalable déterminé un certain nombre de ques-
tions qui pouvaient poser des problémes de réponse particuliers aux personnes interviewées
par téléphone. Ces questions €taient celles qui pouvaient renfermer une ou plusieurs notions
difficiles a saisir, les questions longues et les questions a choix multiples. Ces questions
‘‘complexes’ ne semblent pas poser plus de problémes aux personnes interviewées par
téléphone qu’a celles interviewées sur place. Par exemple, des 19 questions ‘‘complexes’
définies comme telles dans la premiére étude (12 de ces 19 questions s’accompagnaient de
cartons dans les interviews sur place), une seule a eu des effets attribuables au mode
d’interview.

4. SOMMAIRE ET CONCLUSIONS

Comme le nombre de personnes qui ont le téléphone au Royaume-Uni est encore relative-
ment faible, surtout pour certaines couches de la population, il n’est pas probable que I’in-
terview téléphonique puisse bientdt remplacer I’interview sur place pour les enquétes qui
exigent la participation des personnes moins favorisées. Néanmoins, on reconnait de plus
en plus les possibilités qu’offre ce mode d’interview lorsqu’il est combiné a 1’interview sur
place. Dans I’enquéte sur la population active au Royaume-Uni, par exemple, la seconde
interview et les interviews subséquentes se font par téléphone dans le cas des répondants ad-
missibles qui ont accepté d’étre contactés par téléphone.

Quant il y a utilisation simultanée des deux modes d’interview, il est essentiel pour le
succés d’une enquéte que cette circonstance ne provoque pas de distorsions. Les résultats
que nous venons d’analyser sont encourageants pour ’avenir. A quelques exceptions prés,
on n’a relevé aucune différence statistiquement significative entre les distributions des réponses
obtenues sur place et les distributions des réponses obtenues par téléphone.

Néanmoins, les taux de réponse relativement faibles des enquétes par téléphone posent
des problémes qui doivent &tre résolus. Des taux de refus élevés peuvent réduire I’efficacité
en termes de cofits de 'interview téléphonique. Fait plus important encore, ils augmentent
la possibilité d’introduction d’un biais dans I’échantillon. Pour mettre enti¢rement en valeur
la méthode d’interview mixte au Royaume-Uni, il est nécessaire de poursuivre la recherche
pour trouver des moyens d’améliorer les taux de réponse des enquétes par téléphone.
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