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Inciter les participants aux enquétes a mode mixte a
répondre sur le Web : les promesses et les défis

Don A. Dillman?

Résumé

La collecte de données par sondage axée sur le Web, qui consiste a prendre contact avec les enquétés par la poste
pour leur demander de répondre par Internet et a retenir les autres modes de réponse jusqu’a un stade ultérieur
du processus de mise en ceuvre, a connu un essor rapide au cours de la derniére décennie. Le présent article décrit
les raisons pour lesquelles cette combinaison novatrice de modes de prise de contact et de réponse aux enquétes
était nécessaire, les principales étant la diminution de I’efficacité de la téléphonie vocale et I’élaboration plus
lente que prévu de méthodes de collecte de données par courriel/Internet uniquement. Les obstacles historiques
et institutionnels a cette combinaison de modes d’enquéte sont également examinés. Vient ensuite une description
de la recherche fondamentale sur I’ utilisation des listes d’adresses postales aux Etats-Unis, ainsi que les effets de
la communication auditive et visuelle sur la mesure par sondage, suivie d’une discussion des efforts
expérimentaux en vue de créer une méthodologie axée sur le Web comme remplacement viable des enquétes a
réponse par téléphone ou par la poste. De nombreux exemples d’usage courant ou prévu de la collecte de données
axée sur le Web sont fournis. L’article se termine par une discussion des promesses et des défis considérables
qui résultent du recours plus important aux méthodes d’enquéte axées sur le Web.

Mots-clés : Enquétes; mode mixte; axé sur le Web; poste; téléphone; échantillonnage fondé sur les adresses;
communication visuelle; taux de réponse; différences de mesure.

1 Introduction

Au début du XXI° siecle, la conception des enquétes a connu une évolution étonnante, mais cruciale,
caractérisée par un large recours a des méthodes de collecte de données axées sur le Web, ¢’est-a-dire I’envoi
d’une invitation par la poste a des échantillons du grand public en vue d’obtenir leurs réponses a un
questionnaire principalement par Internet plutét que sur papier. Les méthodes axées sur le Web visent a
remplacer aujourd’hui les procédures axées sur I’envoi par la poste, qui consistent & essayer d’obtenir des
réponses a un questionnaire papier par la poste avant d’utiliser d’autres modes de réponse, comme
I’interview par téléphone ou sur place. Les méthodes axées sur le Web sont maintenant employeées dans les
enquétes gouvernementales officielles et pour remplacer les enquétes téléphoniques par composition
aléatoire (CA).

Ainsi, le programme de I’American Community Survey, qui est la source principale de renseignements
sur les ménages américains au niveau des états et des régions, a commence a utiliser en 2013 une approche
de collecte des données axée sur le Web qui comprend la possibilité de répondre par la poste, par interview
téléphonique ou par interview sur place, a une étape ultérieure du processus de mise en ceuvre. Les plans
sont maintenant établis pour appliquer ce genre de méthodologie pour le recensement décennal des Etats-
Unis de 2020. La collecte de données axée sur le Web aprés une demande initiale par la poste est également
utilisée partout dans le monde. Le Recensement du Japon de 2015 (Statistics Japan 2015), ainsi que les
recensements du Canada (Statistique Canada 2016) et de I’ Australie (Australian Bureau of Statistics 2016)
de 2016 en sont des exemples. Les enquétes auprés des ménages réalisées en Suisse (Roberts, Joye et Staehli
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2016) et la Community Life Survey du Royaume-Uni (United Kingdom Cabinet Office 2016), qui est en
train de passer de I’interview sur place a la réponse par Internet, en sont d’autres. En outre, la U.S. College
Graduates Survey, réalisée tous les deux a trois ans par la National Science Foundation, a achevé le passage
de la collecte de données par la poste et par téléphone a une approche de collecte axée sur le Web, suivie
par les deux autres modes de collecte de données (Finamore et Dillman 2013). Ces exemples ne représentent
que quelques-uns des programmes d’enquéte importants a travers le monde qui appliquent maintenant cette
méthodologie.

Un certain nombre de considérations, dont les problémes en apparence insolubles liés aux enquétes
téléphoniques par CA et le fait que les listes d’adresses résidentielles du service postal ou les listes
d’enregistrement nationales fournissent maintenant la couverture la plus compléte des ménages, ont incité
a recourir aux méthodes de collecte de données axées sur le Web. En outre, il n’existe aucun moyen
acceptable de tirer des échantillons probabilistes d’adresses de courriel des ménages en vue de prendre
contact avec ces derniers. Méme si ces adresses pouvaient étre échantillonnées, il est peu probable que I’on
obtiendrait des taux de réponse raisonnables en se limitant a la prise de contact par courriel (Lozar, Bosnjak,
Berzelak, Haas et VVehovar 2008).

L’importance actuelle de la prise de contact par la poste est étonnante, méme si preuve a été faite a la fin
du XX°®siecle qu’il était possible d’obtenir des taux de réponse raisonnables aux enquétes par la poste
(Dillman 2000). Jusqu’a récemment, les bases de sondage fondées sur les adresses postales étaient, pour la
plupart, non disponibles et inadéquates. De surcroit, I’existence générale d’une option téléphonique avant
la fin des années 1990 signifiait que I’envoi postal était utilisé peu fréquemment pour les enquétes
gouvernementales, sauf les recensements officiels.

Mon propos ici est d’abord d’exposer, dans la section 2, les raisons qui ont poussé les enquéteurs a
élaborer et a adopter des méthodologies axées sur le Web partout dans le monde. Ensuite, dans la section 3
et la section 4, je décris les travaux de recherche qui ont non seulement permis d’appliquer des
méthodologies axées sur le Web, mais aussi de les rendre plus efficaces afin de produire des estimations
fiables des opinions et des comportements des populations sondées a travers le monde.

Ces travaux de recherche ont montré, voir la section 5, que les méthodologies axées sur le Web sont
assez prometteuses pour ce qui est de I’amélioration des taux de couverture et de réponse, tout en réduisant
les différences de mesure entre les modes, ainsi que le codt total des enquétes. Ils ont aussi révélé que
I’utilisation de ces méthodes comporte de nombreux écueils décrits a la section 6, allant de la confiance des
répondants dans Internet a la pléthore d’appareils disponibles aujourd”hui pour répondre a ce type d’enquéte.
Le présent article met avant tout I’accent sur les grandes promesses et les nombreux défis associés aux
méthodes d’enquéte par sondage axées sur le Web. Un résumé et une conclusion sont présentés a la
section 7.

2 Pourquoi la collecte de données axée sur le Web est nécessaire

Fondamentalement, prendre contact avec les ménages ou les particuliers selon un mode, tel I’envoi par
la poste ou I’appel téléphonique, pour leur demander de répondre par un autre mode, n’est pas une méthode
idéale de collecte des données. Il existe forcément une certaine friction entre la réception d’une lettre ou
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d’un appel téléphonique et I’obligation de passer a un mode de réponse différent. Ce passage aura
vraisemblablement, en soi, une incidence négative sur les taux de réponse. Donc, il n’est pas étonnant que
les difficultés & mener des enquétes & mode de collecte unique par téléphone ou par courriel/Web soient la
raison fondamentale de rechercher une autre solution.

2.1 L’efficacité décroissante des enquétes par télephone

Au milieu du XX siecle, la plupart des méthodologistes considéraient les interviews en face a face
comme le seul moyen acceptable de mener des enquétes par sondage (par exemple Parten 1950; Kerlinger
1965). En outre, I’échantillonnage des ménages et la réalisation d’enquétes auprés de ceux-ci représentaient
un processus lent et colteux, et étaient par conséquent limités principalement aux enquétes de portée
nationale ou couvrant d’autres grandes régions.

Méme si des données étaient parfois obtenues par sondage téléphonique (Nathan 2001), I’essor du
téléphone comme seul moyen de recueillir les réponses aux enquétes n’a eu lieu qu’au début des
années 1970, comme il est décrit en détail dans Nathan (2001). Les trois premiers ouvrages sur les méthodes
d’enquétes par téléphone, dont les dates de parution se sont succedées rapidement, établissaient des
perspectives d’études de marché (Blankenship 1977), d’enquétes sur les populations des états et des
populations spéciales (Dillman 1978) et d’enquétes sur les populations nationales (Groves et Kahn 1979).
L’utilisation des méthodes de collecte de données par téléphone a progressé rapidement en raison de la
présence croissante du téléphone dans les ménages et de I’élaboration de la procédure de Mitofsky-Waxberg
en vue d’utiliser des méthodes de composition aléatoire (CA) pour sélectionner les ménages. De surcroit,
étant donné la baisse du prix des appels interurbains, des enquétes téléphoniques par CA ont remplacé la
plupart des interviews sur place (Dillman 2005).

De 1997 & 2012, le Pew Research Center (2012), un important organisme menant des enquétes sociales
par téléphone aux Etats-Unis, a fait état d’une baisse des taux de réponse aux enquétes par CA, ces taux
étant passés de 35 % a environ 9 %. Plus réecemment, Dutwin et Lavrakas (2016) ont effectué une analyse
des taux de réponse par téléphone pour neuf organisations. Ces auteurs ont constaté une baisse des taux de
réponse par téléphone fixe, lesquels sont passés de 15,7 % en 2008 a 9,3 % en 2015, tandis que les taux de
réponse par téléphone mobile sont passés durant cette période de 11,6 a 7,0 %. lls ont également signalé
gue cette baisse d’environ 40 % de la réponse résultait moins d’un accroissement des refus que d’une
augmentation de la non-réponse et de I’ utilisation de répondeurs, de 10 points de pourcentage pour les lignes
fixes et de 24 points de pourcentage pour les téléphones mobiles.

Cependant, ces résultats ne représentent que la partie émergée de I’iceberg pour ce qui est des
changements touchant le téléphone. Ce dernier a évolué, pour passer d’un appareil ménager, ou téléphone
fixe, partagé par tous les membres du ménage a un instrument sans fil a possession individuelle, facilement
transportable d’un lieu & ’autre. Aux Etats-Unis, la moitié des ménages et 60 % de ceux comptant des
enfants n’utilisent aujourd’hui que la téléphonie sans fil (Blumberg et Luke 2017). Parallelement, la
présence de téléphones mobiles et (ou) fixes dans les ménages a atteint un sommet inégalé d’au moins 95 %
dans la plupart des pays européens (Mohorko, de Leeuw et Hox 2013) et de 97 % aux Etats-Unis (Blumberg
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et Luke 2017). Une conséquence de la proportion croissante de téléphones mobiles est que I’échantillonnage
des ménages est devenu beaucoup plus difficile. 1l est possible d’inclure les numéros de téléphone mobile
dans les bases de sondage par CA. Toutefois, il est également devenu nécessaire de consacrer des minutes
d’interview précieuses a la confirmation d’une gamme de renseignements, y compris le nombre et le type
de téléphones dans un ménage afin de déterminer les probabilités de sélection des ménages.

En outre, il faut savoir si la personne qui répond au téléphone est un adulte, et sélectionner un répondant
approprié. Qui plus est, le « probléme du moment inopportun » lié aux lignes fixes, ou le répondant est, par
exemple, interrompu quand il prépare le repas ou n’a pas le temps de parler, a pris de I’ampleur, car il faut
maintenant chercher a savoir si la personne qui répond au téléphone conduit une automobile ou accomplit
une autre tache posant un probléme sérieux de sécurité. Dans le cas d’interviews téléphoniques pour lesquels
de fortes pressions existent en vue de maintenir la durée a quelques minutes seulement, I’ajout d’éléments
de ce genre réduit la capacité de poser d’autres questions. Bref, un effet important des changements
concernant la propriété, la réglementation et I’utilisation des téléphones est que leur usage pour
d’importantes opérations de collecte des données devient de plus en plus difficile.

Les téléphones fixes et mobiles posent les uns et les autres un défi plus important. De moins en moins
de personnes conversent vocalement par téléphone. Il s’agit d’un énorme changement par rapport a I’époque
ou le moyen fondamental de communication pour les discussions d’affaires, le maintien des relations
sociales et la coordination rapide des activités quotidiennes se faisaient principalement par téléphonie
vocale. Les courriels et les messages texte ont largement remplacé cet usage. Parler par téléphone a un
intervieweur est de moins en moins au diapason des autres aspects de la vie quotidienne des gens.

Les répondeurs prennent maintenant la plupart des appels vocaux sur les téléphones tant fixes que
mobiles. Ne pas répondre au téléphone n’est plus considéré comme une grossiéreté. Les appels souhaités
des enfants et d’autres proches peuvent étre repérés par le destinataire de I’appel au moyen de sonneries
spéciales. Les appels provenant de numéros particuliers peuvent également étre bloqués ou, sur les
téléphones intelligents, balayés. En outre, les numéros de téléphone fixes ainsi que mobiles sont maintenant
transportables entre divers types de téléphone et indicatifs régionaux aux Etats-Unis, et diverses régles
fédérales s’appliquent a la composition automatique des numéros de téléphone.

Un autre nouveau probléme lié aux téléphones tient au fait que les prises de contact répétées nécessaires
pour obtenir des taux de réponse raisonnables pour tous les types d’appareils deviennent de moins en moins
efficaces. De plus en plus souvent, les intervieweurs n’ont qu’une seule chance, qui ne dure que quelques
secondes, de persuader les personnes de répondre a leurs questions. L’apparition du numéro de téléphone et
(ou) de la source de I’appel sur I’écran d’identification du téléphone rend de plus en plus probable
I’évitement des appels de suivi. En outre, la pléthore d’appels de télémarketing et de collecte de fonds a créé
un contexte dans lequel de moins en moins de personnes sont disposées a répondre au téléphone, et encore
moins a étre interviewées. Une difficulté supplémentaire associée aux téléphones mobiles est que, étant
donné leur usage, il est beaucoup plus probable que les demandes de participer a une enquéte arrivent quand
le destinataire de I’appel est en plein milieu d’activités d’affaires ou de travail qui ne sont pas propices a
prendre le temps de répondre a une interview.
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Le déclin des interviews téléphoniques par CA a été ralenti un certain temps en raison d’études qui ont
montré que les campagnes intensives de rappel en vue d’augmenter les taux de réponse n’amélioraient pas
I’exactitude des résultats (Keeter, Miller, Kohut, Groves et Presser 2000), et d’autres qui ont donné a penser
gu’il n’existait pas de lien étroit entre I’existence d’une erreur due a la non-réponse (différences entre les
répondants et les non-répondants) et les taux de réponse (Groves et Peytcheta 2008). L’important
investissement des organisations dans le matériel et les logiciels téléphoniques, ainsi que dans le personnel
spécialisé, qui souvent n’avait jamais procédé a d’autres types de collecte de données d’enquéte, a également
incité ces organisations a continuer d’utiliser le téléphone. Cependant, la baisse persistante des taux de
réponse par téléphone observée ces derniéres années par Dutwin et Lavrakas (2016) et les préoccupations
concernant les mesures ont rendu moins crédible la réalisation d’enquétes téléphoniques simples.

2.2 L’émergence plus lente que prévu des enquétes par courriel/\Web
seulement

Au milieu des années 1990, période ou a débuté la tendance a la baisse des taux de réponse par téléphone,
les enquétes par Internet, le remplacement prévu, ont commencé a prendre rapidement de I’expansion
(Dillman 2000, chapitre 11). Pourtant, deux décennies plus tard, leur usage pour les enquétes auprés de
I’ensemble de la population demeure limité.

Aux Etats-Unis et dans de nombreux autres pays développés, la pénétration d’Internet dans les ménages
dépasse maintenant 85 %, taux plus élevé que celui observé pour le téléphone au moment de I’essor rapide
des enquétes teléphoniques au début des années 1970 (Nathan 2001). L’absence d’Internet dans certains
ménages (par exemple 41 % des adultes américains de 65 ans et plus, et 26 % des personnes titulaires
uniquement d’un dipldme d’études secondaires ou ne I’ayant pas obtenu) demeure préoccupante (Anderson
et Perrin 2016), mais ce probléme diminue d’année en année. Les compétences d’utilisation d’Internet sont
aujourd’hui essentielles au processus d’éducation, aux activités organisationnelles et a I’acces aux services
au consommateur. Cependant, les obstacles a I’obtention de réponses par Internet demeurent énormes dans
le cadre des enquétes aupres des ménages lorsque la prise de contact se fait uniquement par courriel.

Pour les adresses de courriel, il n’existe aucun algorithme d’échantillonnage des ménages ou de la
population générale donnant une chance non nulle connue d’étre sélectionné pour participer a une enquéte,
comme cela était le cas des appels par composition aléatoire pour les enquétes téléphoniques. Il n’existe pas
de présentation normalisée des adresses de courriel, contrairement a nos numéros de téléphone a 10 chiffres
qui identifient un indicatif régional, un central, et les 10 000 numéros possibles dans chaque central. Les
membres des ménages sont également susceptibles de posséder plusieurs adresses de courriel, de sorte que
les probabilités de rejoindre des ménages particuliers ou d’autres unités de I’échantillon ne peuvent pas étre
calculées. De surcroit, certains membres de la population la plus versée en informatique, c’est-a-dire les
jeunes adultes, a acquis la réputation de réduire au minimum son utilisation des systémes habituels de
courrier électronique. Ces jeunes adultes privilégient fortement Facebook, Snapchat et d’autres applications
de messagerie instantanée pour communiquer avec leurs amis et leurs connaissances.
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En outre, pour les échantillons aléatoires d’adresses de courriel existantes, les taux de réponse par
Internet sont vraisemblablement aussi faibles, voire plus faibles, que ceux obtenus pour les enquétes
téléphoniques aujourd’hui (Lozar et coll. 2008). Et les répondants comptent probablement un nombre
disproportionnellement élevé de personnes plus jeunes et plus instruites, en dépit du fait que bon nombre de
jeunes gens s’appuient sur d’autres moyens de connexion électronique, ce qui en fait des utilisateurs
occasionnels seulement du courrier électronique classique. Sur les ordinateurs personnels, les boites de
réception sont habituellement des espaces encombrés ou le nombre de courriels non sollicités et non
souhaités est plus important que ne I’était auparavant le nombre d’appels téléphoniques indésirables. Qui
plus est, les courriels sont souvent survolés et supprimés en se basant sur la source seulement ou aprés
n’avoir lu que quelques mots du message d’accompagnement.

L’évolution des technologies informatiques contribue aussi a la non-réponse aux enquétes par Internet.
Les téléphones intelligents que I’on peut mettre dans son sac @ main ou dans sa poche ont maintenant une
puissance informatique beaucoup plus grande que celle des ordinateurs de bureau au moment ou a debuté
la réalisation d’enquétes par Internet (par exemple Friedman 2016). Leur présence constante a portée de la
main fait qu’ils sont devenus les premiers appareils de réponse utilisés pour déceler et écarter les demandes
indésirables. Certains utilisateurs peuvent attendre de répondre aux demandes de participation a une enquéte
jusgu’a ce gqu’ils aient acces a un ordinateur portable ou un ordinateur de bureau doté d’un clavier complet.
Cependant, pour certaines personnes, le téléphone intelligent est maintenant le principal, voire le seul,
appareil pour répondre a tous leurs courriels.

Quand le mode principal d’enquéte était le téléphone, les intervieweurs pouvaient habituellement aider
le répondant a se concentrer sur les questions de I’enquéte et le guider tout au long de I’interview. Sur les
ordinateurs de bureau, les portables et maintenant les tablettes qui sont utilisés au bureau ou a domicile, le
répondant peut souvent atteindre un niveau élevé de concentration mentale. En revanche, a I’ere du
téléphone intelligent ou les personnes contactées se déplacent vraisemblablement d’un endroit a un autre, il
semble un peu moins probable qu’elles arrivent a se concentrer sur le contenu de I’enquéte. Or, il est évident
gue la proportion d’enquétes auxquelles il est répondu sur un téléphone intelligent augmente relativement a
I’ensemble de celles auxquelles il est répondu par Internet (Couper, Antoun et Mavletova, sous presse).
Toutefois, il ne semble pas y avoir de preuve que la réception de demandes d’enquéte par Internet sur un
téléphone intelligent accroisse la réponse totale a I’enquéte, et cela pourrait en fait la réduire. De plus, les
taux d’abandon sont nettement plus élevés pour les téléphones intelligents que pour les ordinateurs de bureau
et les ordinateurs portables.

Les craintes quant aux conséquences d’une tentative de réponse a une enquéte électronique est un autre
facteur qui limite I’efficacité potentielle de la réalisation d’enquétes par courriel/Internet. La facilité et le
faible codt de I’envoi d’un nombre massif de demandes d’enquéte par courriel a accru la probabilité que les
personnes recoivent des demandes en provenance d’organisations dont elles ne savent rien. En outre, la
crainte que ce genre de demande puisse provenir de sources imitant des commanditaires légitimes et qu’il
s’agisse d’une tentative de livraison d’un maliciel, d’un logiciel de rancon et (ou) de la collecte de données
a d’autres fins répréhensibles. Donc, les personnes désireuses et capables de répondre a des enquétes par
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Internet Iégitimes pourraient ne pas vouloir prendre ce genre de risque. Pour nombre d’entre elles, Internet
est un endroit qui fait peur, ou « le consommateur doit prendre garde ».

Pour toutes ces raisons, il n’est guére étonnant que les enquétes a prise de contact par courriel/réponse
par Internet, dont le codt est faible, ne soient pas devenues la méthode de choix pour réaliser les sondages
aléatoires du grand public nécessaires pour élaborer les politiques publiques. Méme si I’on pouvait résoudre
la question difficile du tirage d’échantillons probabilistes, de nombreux problemes, incluant les technologies
informatiques, les circonstances dans lesquelles les répondants éventuels recoivent les demandes d’enquéte,
et le manque de confiance a I’égard des émetteurs de la demande d’enquéte et de la fagon dont les données
pourraient étre utilisées, limitent la capacité qu’a ce mode d’enquéte de remplacer le téléphone.

3 Surmonter les obstacles a I’acceptation des plans de collecte de
données a modes mixtes

3.1 Les obstacles historiques aux modes mixtes

L’utilisation de plus d’un mode d’enquéte, comme moyen de prendre contact et (ou) de poser les
questions, était rare a la fin du XX°® siecle. Faire accepter les plans de collecte de données a modes mixtes a
guelque fin que ce soit a été un lent processus. Avant les années 1990, I’obstacle le plus important était
simplement le manque d’avantages percgus. Les taux de réponse aux enquétes sur place, par téléphone et par
la poste étaient considérés suffisamment élevés pour juger I’utilisation d’un deuxiéme ou d’un troisiéme
mode de collecte comme étant inutile. Une exception importante était le cas des enquétes ou I’on appliquait
une méthode moins coditeuse au début du processus de collecte des données, mais ou des méthodes
d’interview sur place étaient nécessaires pour obtenir des taux de réponse supérieurs a 90 %. Les
recensements décennaux des Etats-Unis au cours de la période de 1970 & 1990, qui comprenaient un
guestionnaire envoyé par la poste suivi d’une interview sur place et, dans certains cas, d’appels
téléphoniques en est un exemple.

Un autre obstacle au mélange des modes d’enquéte tenait au fait que la technologie de collecte des
données de I’époque rendait difficile la mise en ceuvre simultanée de plusieurs modes dans une seule
enquéte. L’absence d’ordinateurs en réseau et de logiciels signifiait que, pour utiliser un deuxiéme mode de
collecte des données, il fallait achever la collecte des données selon un mode avant de transférer le travail a
une unité de collecte de données distincte chargée de mettre en ceuvre un deuxiéme mode (Dillman, Smyth
et Christian 2009, chapitre 8). Une revue antérieure de I’utilisation du téléphone dans les enquétes a modes
mixtes a la fin des années 1980 a montré que peu de ces enquétes avaient été réalisées, a part I’envoi d’une
lettre d’introduction avant une interview par téléphone ou sur place prévue (Dillman et Tarnai 1988).

Au cours des années 1990, il est devenu évident qu’il fallait élaborer de nouvelles méthodes d’enquéte.
Les taux de réponse, surtout aux interviews sur place et par téléphone, avaient commencé a baisser (Brick
et Williams 2013). Les problémes de couverture se multipliaient également, & mesure que les immeubles a
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logements multiples verrouillés et les ensembles résidentiels protégés empéchaient d’atteindre de nombreux
ménages en personne. En outre s’est amorcé le long déclin inexorable de la couverture des ménages par les
lignes téléphoniques fixes, si bien qu’aujourd’hui environ la moitié des ménages américains ne possedent
plus ce genre de connexion.

L’intérét accordé a I’'usage coordonné de plusieurs modes de collecte des données en vue d’améliorer
les taux de réponse a attiré I’attention sur des problémes d’interview dont on n’avait pas tenu compte
antérieurement en raison des obstacles pratiques au mélange des modes de collecte. Par exemple, les
répondants interviewés donnaient souvent des réponses socialement souhaitables de sorte que les
estimations des comportements désirables, par exemple « avoir voté aux derniéres élections », étaient
supérieures a la réalité. En outre, les estimations des comportements indésirables, par exemple fumer de la
marijuana ou avoir des relations sexuelles en dehors du mariage, étaient plus faibles (de Leeuw 1992). Des
différences ont également été constatées entre les réponses aux questions d’enquéte par la poste, d’une part,
et aux enquétes par téléphone et sur place, d’autre part, ou les répondants donnaient davantage de réponses
positives extrémes aux questions d’opinion (de Leeuw 1992; Tarnai et Dillman 1992). Des travaux de
recherche avaient également donné a penser que les répondants étaient plus susceptibles de choisir les
premiéres catégories de réponse dans les enquétes par la poste (effet de primauté), et les derniéres catégories
dans les enquétes téléphoniques (effet de récence) (Krosnick et Alwin 1987). Par conséquent, les
commanditaires d’enquéte ont eu de plus en plus de difficulté a soutenir que les interviews par téléphone,
voire méme sur place, étaient des modes d’enquéte supérieurs.

Les enquétes a modes mixtes ont été proposées comme une solution possible, quoiqu’imparfaite, aux
problemes des modes d’enquéte individuels. Cing types d’enquétes & modes mixtes ont été définis, allant
de la collecte des mémes données aupres de différents membres d’un échantillon a I’ utilisation d’un mode
uniquement pour inviter a répondre par un autre mode (Dillman 2000, page 219). Le principal avantage de
la combinaison de divers modes semblait tenir aux améliorations des taux de couverture et de réponse que
I’on pouvait obtenir. La principale difficulté reconnue était I’existence éventuelle de différences de mesure
dues a I’utilisation de différents modes de réponse.

Un article crucial publié par de Leeuw (2005) a déclenché une évolution importante des idées au sujet
des enquétes @ modes mixtes. L’auteure y énoncait une gamme de combinaisons possibles acceptées des
modes d’enquéte et donnait des preuves d’un recours croissant aux enquétes a modes mixtes. Elle soulignait
également le passage d’un débat sur le meilleur mode d’enquéte pour une étude particuliére a un débat sur
la facon d’utiliser divers modes ensemble et de produire de meilleurs résultats.

Une évolution contextuelle avait également lieu, alors que les sociétés modernes partout dans le monde
commengaient a passer d’activités requérant I’intervention de personnes (par exemple obtenir de I’argent
aupres des caissiers dans les banques, s’adresser a un agent pour faire des réservations de voyage et acheter
des biens dans les magasins et sur catalogue) a des activités autogérées (Dillman 2000). Mais les chercheurs
n’avaient pas encore répondu a la question de savoir si les interviews par téléphone pourraient persister face
a ces tendances d’autogestion.
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3.2 Les obstacles institutionnels a I’usage conjoint de divers modes d’enquéte

Combiner divers modes d’enquéte et, en particulier, abandonner les moyens privilégiés de poser les
questions différemment selon le mode d’enquéte faisait I’objet de grandes hésitations, voire méme d’une
opposition pure et simple (Dillman 2000). Les nouveaux moyens de recueillir des données d’enquéte qui
ont vu le jour au cours du dernier tiers du XX® siecle ont eu pour conséquence, entre autres, une assez grande
specialisation du personnel de collecte des données. Certaines organisations réalisaient des enquétes selon
un mode seulement. Il était fréquent pour certains employés préposés a la collecte des données et leurs
organisations de n’effectuer que des enquétes téléphoniques, et dans une moindre mesure, des enquétes par
la poste. Quelques grandes entreprises étaient dotées d’unités d’échantillonnage et de collecte des données
sur place. Il existait une tendance a vouloir réaliser des enquétes selon le mode qu’un groupe connaissait le
mieux. Cette tendance a été exacerbée a la fin des années 1990 quand les organisations spécialisées dans les
enquétes par Internet uniguement ont commencé a voir le jour.

En outre, différents styles de libellé des questions en fonction du mode d’enquéte utilisé sont apparus.
Les intervieweurs avaient tendance a garder en suspens la catégorie « ne sait pas », ne I’offrant que si le
répondant opposait une objection. Les concepteurs des questionnaires sur papier et par Internet utilisaient
souvent des présentations de question de type « cocher toutes les réponses pertinentes » pour faciliter la
réponse, mais la lourdeur de cette présentation au téléphone a mené a I’utilisation de présentations a choix
forcé uniquement consistant a obtenir une réponse aprés que chaque item individuel était présenté. Le
probleme qui se posait aux concepteurs d’enquéte était de savoir s’il fallait optimiser la présentation des
questions en fonction du mode ou essayer de maintenir le méme stimulus pour tous les modes (Dillman et
Christian 2005).

L’un des facteurs étayant la tendance a s’en tenir a ce que les enquéteurs connaissaient le mieux était le
constat que les enquétes a mode unique représentaient la meilleure option dans de nombreuses situations, et
ce pour chacun des modes. Les interviews sur place constituaient le seul moyen d’obtenir une couverture
adéquate pour certaines enquétes nationales, comme la Current Population Survey, qui produit des
estimations du taux d’emploi. Les enquétes téléphoniques par CA étaient le meilleur moyen de réaliser des
sondages électoraux et d’autres enquétes transversales auprés des ménages. L’envoi par la poste était le
moyen le plus adéquat de procéder a des enquétes régionales et locales pour lesquelles on ne disposait que
d’adresses résidentielles. Les enquétes a réponse vocale interactive étaient les plus pratiques pour de
nombreuses enquétes sur la satisfaction des clients quand des gens communiquaient avec des centres d’appel
pour obtenir un service particulier. Et les enquétes par Internet sont devenues la méthodologie de choix pour
les enquétes aupres de la clientele et d’autres situations pour lesquelles des adresses de courriel avaient été
recueillies précédemment.

Cette situation a marqué le début de I’intérét pour la «conception sur mesure », c’est-a-dire la
reconnaissance que certains modes de collecte des données conviennent mieux que d’autres pour des
enquétes sur des populations, des sujets et des situations de collecte particuliers. Cette tendance de la
conception des enquétes est aujourd’hui plus prononcée qu’elle ne I’était au tournant du siécle. Il est
manifeste que choisir le seul mode de collecte des données jugé le meilleur pour une enquéte particuliére
est une approche de plus en plus inadéquate, en raison des effets négatifs sur la couverture, les taux de
réponse et I’erreur due a la non-réponse.
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A la fin du XX siécle, I’incertitude était grande quant & la direction que prendraient les méthodes de
collecte des données. Les chances de pouvoir continuer a s’appuyer uniquement sur les enquétes sur place
ou par téléphone étaient ténues. Les problémes de couverture et les colts augmentaient considérablement,
et il semblait peu probable que les taux de réponse s’amélioreraient dans le cas des enquétes vocales par
téléphone. L’intérét pour le remplacement de ces méthodes d’interview par Internet était grand, mais au
tournant du siécle, la moitié seulement des ménages américains étaient dotés d’ordinateurs, et un nombre
encore plus faible avaient accés a Internet (Dillman 2000).

4 L’élaboration et la mise a I’essai de la collecte de données a modes
mixtes axée sur le Web

Au cours de la premiéere décennie du XXI°siecle, I’idée d’utiliser plusieurs modes d’enquéte pour
communiquer avec les particuliers et obtenir les réponses aux questionnaires semblait étre une question qu’il
était temps d’examiner en profondeur (par exemple Tourangeau 2017; de Leeuw, Villar, Suzer-Gurtekin et
Hox 2017). En outre, les technologies de I’information qui avaient apporté Internet offraient la possibilité
de gérer de maniére efficace et efficiente I’usage simultané de plusieurs modes de collecte des données, ce
qui éliminait le principal obstacle pratique a la réalisation d’enquétes & modes mixtes.

La bonne élaboration de méthodes axées sur le Web signifiait qu’il fallait chercher a résoudre plusieurs
guestions en méme temps afin de savoir si une telle approche serait efficace. Ces questions allaient de la
réponse aux problémes de couverture des ménages et de la compréhension de la fagon dont la
communication visuelle différait de la communication auditive, a I’élargissement de notre réflexion
théorique au sujet des éléments qui influencent les gens a répondre aux demandes d’enquéte.

Une grande question sans réponse était celle de savoir si I’autoadministration des questionnaires pouvait
remplacer I’intervention de I’intervieweur, et si les résultats seraient meilleurs ou pires. Une difficulté
confondante était que d’importantes différences existaient entre les modes d’enquéte en ce qui concerne les
taux de couverture et de réponse, ainsi que le biais lié a la fagcon dont les personnes réagissent a leur
utilisation, chague mode étant peut-étre meilleur dans certaines situations et pire dans d’autres.

4.1 Les listes d’adresses résidentielles des services postaux américains
fournissent aujourd’hui une excellente couverture des ménages

Puisque le service postal des Etats-Unis fournit, par I’entremise de vendeurs, des listes d’adresses
résidentielles complétes, il est possible d’envoyer des demandes par la poste a presque toutes les résidences
aux Etats-Unis (Harter, Battaglia, Buskirk, Dillman, English, Mansour, Frankel, Kennel, McMichael,
McPhee, Montaquila, Yancey et Zukerberg 2016). Ces listes d’adresses résidentielles informatisées sont
fournies sans les noms, de la méme facon que les listes téléphoniques pour la CA ne contiennent pas de
noms. L’absence de noms n’est pas un obstacle a I’obtention d’une réponse auprés des ménages, comme I’a
montré une série d’études sur les taux de réponse en se servant des listes d’adresses du recensement décennal
des Etats-Unis (Dillman 2000, chapitre 9). Qui plus est, I’envoi par la poste n’est pas adressé a une seule
personne dans les ménages, dont les membres sont moins liés les uns aux autres qu’a I’époque ou les taux

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



Techniques d’enquéte, juin 2017 13

de mariage étaient plus élevés. L’utilisation des listes peut aussi permettre une sélection plus exacte des
répondants, puisqu’elle n’oblige pas a contourner les limites des envois par la poste associés a un seul
membre du ménage.

L’une des premiéres études a grande échelle en vue d’évaluer I’utilisation d’un échantillon fondé sur les
adresses (EFA) avec collecte des données par la poste était celle de Link, Battaglia, Frankel, Osborn et
Mokdad (2008). Ces auteurs ont constaté, pour un questionnaire du Behavior Risk Factor Surveillance
System (BRFSS) de 2005, qu’un questionnaire envoyé par la poste a un échantillon EFA produisait des taux
de réponse significativement plus élevés que ceux obtenus pour I’échantillonnage par CA dans cing des six
états visés par I’enquéte. Les auteurs ont conclu, avec une mise en garde appropriée, que le potentiel réel de
I’échantillon EFA pourrait tenir a la facilitation des enquétes a modes mixtes qui comprennent également
un suivi par téléphone, et ont vivement recommandé de poursuivre I’étude.

D’autres travaux de recherche menés a ce moment-la ont montré que les échantillons EFA offraient un
taux de couverture trés élevé qui s’améliorait a mesure que les adresses de type urbain remplagaient les
adresses moins précises, telles que les routes rurales (O’Muircheartaigh, English et Eckman 2007; Battaglia,
Link, Frankel, Osborn et Mokdad 2008). En outre, une série d’études ont montré qu’une enquéte par la poste
en deux étapes avec échantillon EFA (présélection des ménages concernant la présence d’enfants d’age
scolaire, suivie par un questionnaire détaillé sur un enfant particulier) produit de meilleurs résultats qu’une
approche par CA en deux étapes, les taux de réponse étant nettement plus élevés (Brick, Williams et
Montaquila 2011; Williams, Brick, Montaquila et Han 2014).

Ces études ont joué un role important dans I’établissement des attributs de grande couverture de
I’échantillonnage fondé sur les adresses en tant qu’option de remplacement de I’échantillonnage par CA.
Cependant, elles ne vérifiaient pas si les ménages contactés pouvaient étre persuadés de répondre par
Internet a des demandes envoyées par la poste.

4.2 La détection et la correction des différences de mesure entre les enquétes a
modes visuel et auditif

Une autre préoccupation, assez différente, limitant I’intérét pour I’échantillonnage fondé sur les adresses
avec utilisation d’un questionnaire imprimé et (ou) d’un questionnaire sur Internet était que les réponses
aux questions seraient vraisemblablement différentes de celles fournies par téléphone. Cette préoccupation
était double. Premierement, sans intervieweur, les répondants ne pouvaient pas recevoir d’encouragement
supplémentaire quand ils n’étaient pas capables de répondre a une question ou hésitaient a le faire, ni des
éclaircissements s’ils comprenaient mal les questions. Deuxiémement, il existait de longue date des preuves
que la désirabilité sociale et la tendance a étre d’accord (acquiescement) étaient plus importantes pour les
réponses aux gquestionnaires téléphoniques qu’aux questionnaires a remplir soi-méme (envoyés par la poste)
(de Leeuw 1992). En régle générale, I’avantage qu’offrait la présence d’un intervieweur était considéré
comme excédant I’éventuel biais dd a ce dernier.

Un sondage commandité par la Gallup Organization en 1999 a fait voir ces différences sous un nouvel
angle. L’essai a révélé que, dans une interview, la réponse a des stimuli recus auditivement, par téléphone
ou par réponse vocale interactive, produisait des réponses plus positives que celles données a des stimuli
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transmis visuellement, au moyen d’un questionnaire envoyé par la poste ou par Internet (Dillman 2002;
Dillman, Phelps, Tortora, Swift, Kohrell, Berck et Messer 2009).

Des découvertes sur la fagon dont I’information visuelle est traitée publiées par Palmer (1999), Hoffman
(2004) et Ware (2004), ont fourni des notions théoriques sur les actions distinctes qui ont lieu lorsque les
yeux captent I’information et que le cerveau la traite pour comprendre ce qui Se trouve sur la page ou sur
I’écran. L’application de ces concepts a permis de comprendre les raisons pour lesquelles les questionnaires
a remplir soi-méme produisaient souvent des réponses différentes des questionnaires avec intervieweur,
comme I’avait révélé I’étude Gallup. Les répondants sont guidés a travers les questionnaires visuels par de
multiples langages qui communiquent une signification. Ces langages comprennent des symboles, des
nombres et la composition graphique (taille, espacement, couleur, symétrie, régularité, etc.) qui ont une
incidence sur la fagon dont I’information sur les pages imprimées ou les pages Internet est parcourue,
groupée mentalement et interprétée (Dillman 2007, pages 462 a 497; Tourangeau, Couper et Conrad 2004).
Des travaux de recherche supplémentaires ont montré que I’on pouvait augmenter considérablement
I’observation des instructions d’enchainement en modifiant les symboles, la taille de la police, la brillance
de la police (Redline et Dillman 2002; Christian et Dillman 2004), ainsi que le placement de ces instructions
d’enchainement par rapport aux choix de réponses (Redline, Dillman, Dajani et Scaggs 2003; Dillman,
Gertseva et Mahon-Haft 2005).

Une autre cause importante de différences de mesure entre les modes est devenue évidente : les questions
étaient souvent libellées différemment pour chague mode et présentées selon des structures différentes
(Dillman et Christian 2005). Ainsi, dans les sondages d’opinion concernant une liste d’items, les chercheurs
avaient depuis longtemps I’habitude de poser des questions a choix forcé individuelles dans les engquétes
téléphoniques, mais ils les convertissaient souvent en une présentation de type « cocher toutes les réponses
pertinentes » pour les items regroupés sur les questionnaires envoyés par la poste (Smyth, Dillman, Christian
et Stern 2006). Cette pratique avait été transposée aux enquétes par Internet. De nouvelles études ont montré
gu’une présentation a choix forcé pour les modes visuel ainsi qu’auditif rapprochait considérablement les
réponses des répondants (Smyth, Dillman, Christian et McBride 2009). La recherche a également montré
gue les réponses aux questions ouvertes des enquétes par la poste et par Internet étaient comparables si une
construction visuelle similaire était utilisée pour les deux modes d’enquéte (Smyth, Christian et Dillman
2008). En outre, on a appris que des variations dans la présentation des questions sur échelle (par exemple
étiquetage complet vs étiquetage des points extrémes) produisaient des différences de réponse trés
importantes entre les divers modes visuels (Christian, Parsons et Dillman 2009).

En vue d’éliminer les différences de mesure entre ces modes, on a proposé une construction selon un
mode unifie, c’est-a-dire I’utilisation du méme énoncé et de la méme présentation visuelle des questions de
I’enquéte (Dillman 2000). Une construction unifiée pouvait étre réalisée facilement pour de nombreux types
de questions (par exemple présenter les catégories « ne sait pas » a tous les répondants plutét qu’uniguement
a ceux qui ne choisissent pas I’une des réponses offertes), comme cela se faisait généralement dans les
interviews par téléphone. Cependant, dans d’autres situations, une construction variable selon le mode était
pratique et réduisait également les erreurs, par exemple I’enchainement automatique a la question appropriée
suivante sur Internet et par téléphone. Cette forme de présentation ne peut étre realisée pour I’enchainement
des items sur les questionnaires papier ou toutes les options doivent étre imprimeées, parce qu’il est
impossible de savoir d’avance comment une personne répondra a ces items.
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Le principal apport de la construction a mode unifié a été de réduire I’inquiétude que de multiples modes
de réponse a une enquéte favoriseraient des différences de mesure. Il existe toutefois des preuves
convaincantes que la réponse par téléphone a des échelles d’opinion utilisant des quantificateurs vagues est
systématiquement plus susceptible de produire des réponses a I’extrémité positive de I’échelle et le choix
moins fréquent des catégories intermeédiaires que dans le cas des questionnaires sur Internet ou envoyés par
la poste (Christian, Dillman et Smyth 2008). Cette différence semble étre due au fait que la présentation
visuelle des catégories de réponse intermédiaires est plus visible et, par conséquent, plus accessible aux
répondants que quand ces mémes catégories sont lues au téléphone, processus qui rend les catégories finales
plus dominantes dans I’esprit des répondants, Dillman et Edwards (2016).

La facon dont les personnes fournissent des réponses socialement désirables a certaines questions est
une autre différence que ne résout pas la construction a mode unifié. Toutefois, les questionnaires a remplir
soi-méme (visuels) sont généralement considérés comme produisant des réponses plus honnétes.

L’accumulation d’études sur les problémes liés a la conception de questionnaires visuels vs auditifs a
fourni aux concepteurs d’enquéte des outils essentiels, qui permettent d’éliminer partiellement les
différences de mesure susceptibles de réduire les avantages de couverture et de réponse des enquétes a
modes mixtes. La pratique d’une conception de questionnaire a mode unifié a été un élément fondamental
de I’élaboration initiale et de la mise a I’essai de la méthodologie axéee sur le Web décrite plus bas.

4.3 L’elaboration séquentielle d’une méthodologie axée sur le Web efficace

Une série de dix essais de procédures de collecte des données axées sur le Web a été réalisée par une
équipe de chercheurs de I’Université de I’Etat de Washington entre 2007 et 2012 & I’occasion de cing
collectes de données distinctes. Le plan qui sous-tendait ces expériences était de s’appuyer sur les
enseignements tirés des premiers essais pour concevoir et mettre en ceuvre les essais ultérieurs. Toutes les
comparaisons expérimentales ont été faites en se servant de I’équivalent d’un questionnaire papier de
12 pages, contenant de 50 a 70 questions numérotées, qui demandaient de 90 a 140 réponses possibles. Ces
questionnaires étaient concus afin d’équivaloir @ un questionnaire d’interview de 20 a 30 minutes. Les
études portaient sur divers sujets, a savoir la participation et la satisfaction communautaires, I’usage des
technologies de I’information, les effets économiques et sociaux de la récession de 2008, les attitudes de
consommation d’énergie, et la compréhension de la qualité et de la gestion de I’eau. Les chercheurs ont fait
varier les sujets afin de réduire les préoccupations quant a I’effet du sujet sur les taux de réponse et la qualité
des données.

Les populations étudiées variaient d’une région rurale dans les états de I’ldaho et de Washington, ainsi
que d’enquétes a I’échelle des états de Washington, de Pennsylvanie et d’ Alabama réalisées par I’Université
de I’Etat de Washington, a des enquétes auprés des résidents du Nebraska et de I’état de Washington
envoyées par I’Université du Nebraska et les mémes enquétes envoyées aux deux états par I’Université de
I’Etat de Washington. Les procédures de mise en ceuvre variaient, mais comprenaient de 4 a 5 prises de
contact par la poste, avec I’option d’un questionnaire a réponse par la poste offerte a la 3° ou 4° prise de
contact. Un petit incitatif monétaire symbolique a été envoyé avec la premiére demande de réponse, et dans
certains cas, un petit incitatif a été envoyé avec le questionnaire papier quand celui-ci était retenu jusqu’a la
3%ou ala4® prise de contact. Les procédures détaillées pour chacune des études sont décrites ailleurs (Smyth,
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Dillman, Christian et O’Neill 2010; Messer et Dillman 2011; Messer 2012; Edwards, Dillman et Smyth
2014; Dillman, Smyth et Christian 2014).

Lors du premier essai dans une région rurale de I’ldaho et de I’état de Washington, 55 % des ménages
ont répondu au traitement axé sur le Web, avec 74 % de ces réponses fournies par Internet. Cet essai a
également révélé que le taux de réponse était significativement plus élevé (63 %) si I’on incluait un
questionnaire imprimé et que I’on offrait directement un choix de modes (Smyth etcoll. 2010).
Malheureusement, prés de 80 % des réponses étaient alors fournies sur papier, proportion trop élevée pour
justifier le colt de la mise en place d’une collecte de données par Internet. Etant donné cet effet et la
promesse initiale d’obtenir plus de la moitié des réponses par Internet dans le cas du traitement axé sur le
Web, un terme a été mis a I’expérience sur la méthodologie avec choix. Ce premier essai nous a également
permis de constater que le traitement axé sur le questionnaire papier avec I’offre d’une option par Internet
reportée au dernier contact ne produisait que 2 % de réponses sur Internet. Compte tenu de ce résultat, le
suivi par Internet a été interrompu apres que deux essais additionnels aient donné des résultats similaires.
En outre, les résultats de cette premiére étude en région rurale nous encourage a retenir la méthodologie
axée sur le Web avec suivi papier en vue d’un essai supplémentaire auprés de populations a I’échelle de
I’état.

Sur I’ensemble des dix expériences couvrant cing états, les enquétes axées sur le Web ont produit un
taux de réponse moyen de 43 %, variant de 31 % a 55 % (figure 4.1). Les comparaisons avec le traitement
par envoi postal seulement ont produit un taux de réponse moyen de 53 %, avec une fourchette de 38 %
a 71 %. En moyenne, 60 % des réponses aux traitements axés sur le Web ont été recues par Internet. Dans
I’une des études, les traitements expérimentaux ont montré que I’incitatif inclus dans la demande axée sur
le Web accroissait considérablement la réponse par Internet, pour passer de 13 % a 31 %, soit environ
18 points de pourcentage (Messer et Dillman 2011). Bien qu’une comparaison avec la méthode de CA
n’était incluse dans aucune des expériences, les résultats des procédures axées sur le Web étaient sans aucun
doute beaucoup plus élevés que ceux que I’on aurait obtenus par téléphone pour ces longs questionnaires,
si une comparaison avait été effectuée.

Une comparaison de la non-réponse partielle a été faite dans le cas de trois des expériences pour
déterminer si les taux de non-réponse partielle étaient plus élevés pour les questionnaires de suivi envoyés
par la poste que pour les réponses par Internet obtenues pour ces groupes de traitement. Dans le cas de
I’étude régionale de 2007 et de deux études a I’échelle de I’état de 2009, les questionnaires papier de suivi
produisaient des taux de non-réponse partielle plus de deux fois plus élevés, 8,2 % vs 3,6 %, que les
questionnaires remplis sur Internet. Cependant, la comparaison de la non-réponse partielle globale pour les
groupes de traitement axé sur le Web (réponses par Internet plus par la poste) et pour le groupe du traitement
axé sur la réponse par la poste seulement n’a révélé pratiquement aucune différence entre les groupes, les
taux étant de 5,3 % et 5,7 %, respectivement. Les auteurs ont supposé que les premieres réponses par
Internet étaient fournies par de « meilleurs » répondants, tandis que les réponses ultérieures par la poste
provenaient de répondants ayant moins de capacités, plus agés et ayant fait moins d’études (Messer,
Edwards et Dillman 2012).

Les taux de réponse étaient significativement plus faibles pour les populations ne connaissant
vraisemblablement pas I’Université de I’Etat de Washington — le commanditaire de ces études —, en
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particulier celles répondant par Internet. Par exemple, les taux de réponse n’étaient que de 12 % et de 11 %
en Pennsylvanie et en Alabama, respectivement, comparativement a 28 % dans I’état de Washington
(Messer 2012). Une étude sur la gestion de I’eau réalisée par I’Université du Nebraska et par I’Université
de ’Etat de Washington a permis de mieux comprendre ce phénomeéne grace a I’envoi de demandes de
réponse a des ménages dans I’autre état. La réponse pour le traitement axé sur le Web était inférieure
de 6,1 points de pourcentage chez les résidents de I’état de Washington et de 14,7 points de pourcentage
chez les résidents du Nebraska lorsque I’enquéte était réalisee par I’université située en dehors de I’état
(Edwards et coll. 2014). Cette baisse touchait presque entiérement les réponses par Internet, qui sont passées
de 32 % a 26 % dans I’état de Washington et de 38 % a 23 % au Nebraska, lorsque les demandes de réponse
provenaient de I’université de I’état opposé. Nous avons supposé que la réponse par Internet est plus sensible
gue la réponse par la poste au manque de familiarité avec le commanditaire de I’enquéte et de confiance en
celui-ci.

T Ak, €U
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Washington, eau | i
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Figure 4.1 Taux de réponse pour le traitement par la poste seulement vs taux de réponse pour le traitement
axé sur le Web avec proportions des réponses regues par chaque mode (Dillman et coll. 2014,
chapitre 11).

Les dix comparaisons de ces études de la poussée vers le Web ont révélé que les personnes qui
répondaient par Internet dans les groupes de traitement axé sur le Web différaient considérablement de celles
qui répondaient plus tard au questionnaire envoyé par la poste. Par exemple, les personnes qui répondaient
par Internet étaient plus jeunes, avaient fait plus d’études, avaient un revenu plus élevé et étaient moins
susceptibles de vivre seules (Messer et Dillman 2011). Toutefois, regroupés, les répondants par Internet et
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par la poste issus des groupes de traitement axé sur le Web étaient démographiquement assez semblables
aux répondants des groupes de traitement axé sur la réponse par la poste seulement. L’étude a abouti a la
conclusion que les personnes enclines a répondre par Internet pourraient aussi étre convaincues de répondre
dans le cas du traitement par la poste seulement. Cette constatation a été renforcée par le fait qu’un suivi
avec questionnaire papier a la demande de réponse par Internet seulement améliorait significativement les
taux de réponse, tandis qu’un suivi par Internet a une approche de traitement par la poste seulement ne
produisait pas de réponses par Internet qui augmentaient significativement la réponse globale.

Méme si les réponses des groupes de traitement axé sur le Web et d’envoi par la poste seulement étaient
assez semblables, les données non pondérées présentaient un biais de non-réponse pour certaines catégories
démographiques. Les répondants étaient plus instruits et comptaient plus d’enfants au foyer que ceux qui
répondaient a I’American Community Survey (discutée plus en détail plus bas) qui fait appel aujourd’hui a
des interviews par la poste, par Internet, par téléphone et sur place pour obtenir un taux de réponse de prés
de 97 % et sur laguelle on s’appuie pour produire les statistiques officielles pour tous les états américains.
Ce genre de comparaison dépassait le cadre et la portée des expériences susmentionnées, et des études plus
poussées devront étre réalisées pour comprendre la nature de ces différences. De surcroit, le codt par
répondant ne s’est pas avéré plus faible pour les réponses par Internet, parce que les codts de prise de contact
étaient a peu pres les mémes pour les méthodes axées sur le Web et d’envoi par la poste seulement, tout en
produisant moins de répondants (Messer et Dillman 2011). Cette situation évoluera vraisemblablement a
mesure que I’utilisation d’Internet continuera de s’étendre a un plus grand nombre de personnes et de
domaines de la vie.

Globalement, cet ensemble coordonné d’études a montré clairement que la méthodologie axée sur le
Web en vue d’obtenir des réponses par Internet aux enquétes auprés des ménages est trés prometteuse. Il est
également évident que les questionnaires de suivi papier amélioreraient la représentation des personnes
incapables ou non désireuses de répondre par Internet.

4.4 Essais supplémentaires d’enquétes axées sur le Web pour d’autres
populations et situations

Ces derniéres années, les stratégies de collecte de données axées sur le Web ont pris de I’ampleur et elles
sont appliquées a grande échelle aux enquétes menées par les administrations publiques, les universités et
le secteur privé dans de nombreux pays. Leur usage s’est également étendu au-dela des populations
génerales et englobe aujourd’hui des situations d’enquéte ou les demandes de réponse par Internet ne sont
pas limitées a la prise de contact par la poste. En outre, certaines enquétes comportent jusqu’a trois modes
de prise de contact et trois modes de réponse, I’intention étant d’obtenir des taux de réponse trés élevés, en
poussant autant de répondants que possible a opter pour Internet, en vue de réduire les colts d’enquéte.

En 2013, I’American Community Survey a été convertie d’une séquence de demande de réponse par la
poste-par téléphone-sur place a un démarrage avec réponse par Internet, suivi par les trois procédures de
prise de contact et de réponse restantes (United States Census Bureau 2014, chapitre 7). La loi exige que les
citoyens américains répondent a I’American Community Survey (anciennement le questionnaire détaillé du
recensement décennal). Par conséquent, le taux de réponse global pour les logements occupés était d’environ
97 %. Des essais de stratégies de poussée vers le Web ont débuté en 2011, quand une premiére expérience
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a confirmé que la stratégie axée sur le Web produisait des taux de réponse par Internet considérablement
plus élevés (28 % vs 10 %) qu’une stratégie de « choix » offrant également la réponse par la poste a la
premiére prise de contact (Tancreto 2012). En 2013, 28 % des réponses provenant des logements occupés
ont été faites par Internet, 22 %, par la poste, 6 %, par téléphone, et 43 %, par interview sur place. Donc,
environ 51 % des réponses auto-administrées ont été fournies par Internet, proportion qui est passée a 58 %
en 2015. Des essais sont maintenant en cours en vue d’appuyer les plans de convertir le Recensement
décennal de 2020 a des méthodes axées sur le Web avec un suivi similaire.

Le Recensement du Japon a été converti a une méthodologie axée sur le Web en 2015 (City of Sapporo
2015). La réponse en ligne était d’environ 37 %, dont un tiers provenant de téléphones intelligents, qui sont
trés répandus au Japon. Les autres réponses ont été obtenues au moyen de questionnaires envoyés par la
poste et de visites d’agents recenseurs. Le Recensement de I’ Australie de 2016 et le Recensement du Canada
de 2016 ont également été réalisés en appliquant une méthodologie axée sur le Web. Bien que les résultats
définitifs ne soient pas encore disponibles, on sait qu’au Canada, 68 % des ménages ont répondu par
Internet, 20 % par la poste, et 10 % supplémentaires durant la visite d’un agent recenseur, ce qui donne un
taux de réponse global de 98 % (Statistique Canada 2016). La proportion de réponses par Internet au
Recensement du Canada est la plus élevée que je connaisse pour une enquéte auprés des ménages axée sur
le Web. Dans certaines régions du Canada, un questionnaire papier a été joint a la demande, afin d’offrir un
choix de mode de réponse aux répondants. Le taux élevé de réponse par Internet (68 %) et de réponse par
Internet plus par la poste (88 %) est prometteur pour I’usage d’une méthodologie axée sur Internet dans ce
pays et peut-étre d’autres ou la pénétration d’Internet est forte.

La National Child Health Survey, récemment élaborée pour remplacer une enquéte auprés des ménages
par CA aux Etats-Unis, prévoit la présélection d’un échantillon d’enfants fondée sur des adresses, puis la
sélection d’un enfant pour I’obtention de renseignements détaillés sur les questions de santé. Cependant, au
lieu d’utiliser deux collectes de données par la poste distinctes, I’équipe du programme a testé en 2015 la
possibilité de réduire le processus a une seule étape, dans laquelle I’ordinateur utilise des criteres pour
directement sélectionner un enfant et administrer un questionnaire thématique sur la santé. Cette procédure
a pour objectif d’améliorer le processus de réponse par la poste en deux étapes élaboré pour la National
Child Education Survey. Les résultats d’un pré-essai réalisé en 2015 étaient prometteurs et la procédure fait
maintenant I’objet d’une deuxieme phase d’essai.

La Residential Energy Consumption Survey des Etats-Unis, réalisée pendant de nombreuses années par
I’Energy Information Administration par interview sur place auprés des ménages, est en train d’étre
convertie en une enquéte axée sur le Web. Cette enquéte est intéressante, parce qu’elle combine un incitatif
monétaire avec la demande initiale de réponse par Internet, et offre aussi un incitatif consécutif a la réponse.
L’incitatif consécutif a la réponse a été jugé particulierement important en raison des économies qu’il
permettait de réaliser en ne devant pas envoyer des intervieweurs sur place auprés des ménages non
répondants (Biemer, Murphy, Zimmer, Berry, Deng et Lewis 2015).

Les enquétes axées sur le Web ne font pas toutes appel a I’échantillonnage fondé sur les adresses. Le
programme de la National Survey of College Graduates (NSCG) de 2010 a commencé a échantillonner les
personnes qui avaient déclaré étre diplémées d’un collége durant I’American Community Survey de I’année
précédente et leur ont demandé de remplir le questionnaire de la NSCG, qui est réalisée tous les deux ans
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(Finamore et Dillman 2013). Les adresses postales, ainsi que les numéros de téléphone, étaient disponibles
principalement pour les ménages dans lesquels les dipldmés avaient vécu I’année précédente. Avant 2010,
les ménages étaient sélectionnés d’aprés le questionnaire détaillé du recensement décennal (rempli pour la
derniére fois en 2000) et I’enquéte était réalisée par téléphone, par la poste et, dans certains cas, par interview
sur place. En 2010, des comparaisons ont été réalisées entre trois méthodes, a savoir pousser les personnes
a répondre par téléphone, les pousser a répondre par la poste et les pousser a répondre par Internet, suivi par
I’utilisation des deux autres modes. Chacun de ces trois traitements a été suivi d’un dernier rappel
téléphonique donnant la possibilité de répondre par ce mode ou par I’un des deux autres. Deux résultats se
sont avérés particulierement importants. Premiérement, les trois taux de réponse ne différaient I’un de I’autre
gue de quelques points de pourcentage, variant de 74 % a 77 %, pour cette enquéte a participation volontaire.
Cependant, la stratégie de poussée vers le Web, pour laguelle 53 % de personnes ont répondu par Internet,
s’est révélée beaucoup moins colteuse que les autres, 48 $ par répondant vs 66 $ pour la réponse par la
poste d’abord et 75 $ pour la réponse par téléphone d’abord. La conclusion a été que les résultats de chaque
procedure représentaient assez bien I’échantillon original.

Une enquéte a participation volontaire récente menée auprés des conjointes et conjoints des militaires
américains a servi a comparer une stratégie axée sur le Web avec une stratégie axée sur la réponse par la
poste. La méthodologie axée sur le Web a produit un taux de réponse significativement plus éleve, 33 % vs
28 %, avec 87 % des réponses a la méthode axée sur le Web recues par Internet (McMaster, LeardMann,
Speigle et Dillman 2016). La stratégie axée sur le Web a également été nettement moins colteuse, soit 61 $
par répondant vs 89 $.

Le succes des stratégies axées sur le Web pour les études des dipldmés des colléges et des militaires peut
avoir des explications différentes. Tous les participants a la NSCG possédaient au moins un dipléme
d’études collégiales de quatre ans. Les participants a la Family Study of Military Members étaient aussi
relativement jeunes. Selon les auteurs de la derniere étude, le fait que les militaires utilisent beaucoup
Internet pour communiquer avec leur conjointe ou conjoint durant le déploiement pourrait expliquer la plus
grande efficacité de la méthode axée sur le Web que des méthodes axées sur I’envoi par la poste.

De nombreux autres essais d’une méthodologie axée sur le Web ont eu lieu au cours de la derniére
décennie. Une étude suisse a donné des taux de réponse d’environ 72 % des ménages sélectionnés a partir
de listes suisses d’enregistrement, dont 44 % par Internet, 20 % par la poste et le reste par interview
téléphonique ou sur place (Roberts et coll. 2016). Au Royaume-Uni, ou les enquétes statistiques nationales
étaient réalisées beaucoup plus fréquemment par interview sur place que par interview téléphonique, il a été
décidé recemment de convertir la Community Life Survey pour passer d’une stratégie d’interview sur place
a une stratégie axée sur le Web suivie d’une réponse par la poste (United Kingdom Cabinet Office 2016).
Cette décision a été prise afin de réduire les codts, tout en augmentant la taille d’échantillon. 1l reste a voir
quels seront les résultats.

L utilisation de méthodes axées sur le Web par le secteur privé pour étudier des populations particuliéres
a également évolué. Nexant réalise maintenant des enquétes aupres des clients des services publics de
distribution de gaz et d’électricité par des méthodes axées sur le Web. Par le passé, les enquétes
téléphoniques étaient la méthode privilégiée. Les entreprises aupres des clients desquelles il faut mener les
sondages peuvent fournir les adresses postales et les numéros de téléphone pour presque tous les clients et
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les adresses de courriel pour 20 % a 40 % des ménages (Sullivan, Leong, Churchwell et Dillman 2015).
Selon une procédure élaborée par Millar et Dillman (2011), un courriel est envoyé a ces ménages de maniére
a ce qu’il arrive peu de temps apreés la lettre de demande de participation qui contient un incitatif de 2 $, et
est suivi d’un autre courriel trois jours plus tard, et de I’envoi d’un questionnaire papier en cas de non-
réponse. Plusieurs essais ont produit des taux de réponse allant de 40 % a 80 %, avec utilisation d’Internet
par 80 % a 90 % des répondants ayant recu ces courriels supplémentaires apres la prise de contact par la
poste, comparativement a environ 35 % a 70 % de ceux pour lesquels on n’avait pas d’adresse de courriel.
Les taux de réponse peuvent étre haussés de 8 a 10 points de pourcentage grace a un appel téléphonique de
suivi aux personnes sans adresse de courriel, comparativement a 1 % ou 2 % pour celles possédant une telle
adresse.

5 L’avenir est prometteur, mais des problemes difficiles persistent

5.1 Des raisons d’étre optimiste

Les travaux d’élaboration et de déploiement de méthodologies axées sur le Web pour la collecte de
données d’enquéte qui ont eu lieu au cours de la derniére décennie donnent des raisons d’étre optimiste
quant a la possibilité de recueillir des données d’enquéte de plus grande qualité. Cet optimisme découle
moins de I’excitation a I’idée d’appliquer une approche particuliére pour prendre contact avec les personnes
et les convaincre de répondre par Internet que d’une combinaison de facteurs.

L’echantillonnage fondé sur les adresses produit maintenant une excellente couverture des ménages et
est propice a I’application de procédures de sélection des répondants. De grandes proportions des
populations a étudier peuvent étre contactées par un mode particulier (envoi par la poste) et invitées a
répondre par un autre (Internet ou téléphone). La légitimité des commanditaires de I’enquéte, qui sont
inconnus de la personne qui recoit la demande, peut étre établie dans un envoi par la poste d’une maniére
qui ne peut pas étre réalisée dans le cadre de demandes par courriels dont la plupart ne sont pas lus ou de
demandes vocales par téléphone dont la plupart restent sans réponse.

La prise de contact par la poste permet aussi d’envoyer de petits incitatifs symboliques avec la demande,
motivant ainsi la personne a passer de la lettre & I’ordinateur et d’y entrer une adresse URL (pour Uniform
Resource Locator) et un mot de passe. Les prises de contact multiples par la poste donnent I’occasion
d’expliquer plus complétement pourquoi une enquéte est réalisée et comment les résultats seront utilisés.
L’envoi d’un questionnaire papier comme autre option de réponse a I’occasion d’un contact ultérieur non
seulement augmente les taux de réponses considérablement, mais améne aussi des types de ménages qui ne
sont pas bien représentés parmi les réponses par Internet initiales. Plusieurs études ont également montré
que la capacité des enquétes axées sur le Web a convaincre de la moitié aux trois quarts des répondants a
répondre rapidement par Internet, selon la base de sondage et les modes de prise de contact, peut réduire les
co(ts d’enquéte.

Quand des adresses de courriel sont disponibles pour les unités échantillonnées, comme cela est
maintenant le cas pour certaines populations étudiées, le renforcement par courriel (c’est-a-dire I’envoi d’un
suivi rapide par courriel aprés la demande postale initiale afin de fournir un lien électronique qui permet au
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destinataire de répondre plus facilement par Internet) s’est avéré ameliorer considérablement la réponse par
Internet. De méme, quand on dispose de numéros de téléphone, un renforcement par téléphone peut étre un
moyen efficace d’améliorer la réponse. Le concept de I’utilisation de ces moyens de communication pour
renforcer les prises de contact par la poste incite les enquéteurs a ne pas réfléchir simplement a des prises
de contact indépendantes, mais a la facon dont chaque prise de contact devient partie intégrante d’une
stratégie globale de réponse.

Comme I’ont montré les études sur I’American Community Survey, le Recensement du Canada, la
National Science Foundation et Nexant, utiliser de multiples modes de prise de contact et de réponse donne
la possibilité d’obtenir des taux de réponse que de nombreux commanditaires d’enquéte croyaient étre
devenus impossible. La capacité de prendre contact avec les gens pour formuler des demandes répétées de
répondre — et de le faire par différents modes — améliore la réponse aux enquétes davantage que tout mode
unique de prise de contact et (ou) de réponse.

En outre, s’appuyer plus sur I’autoadministration du questionnaire (par Internet et par la poste) représente
une meilleure adaptation culturelle que le choix d’une conversation téléphonique vocale, de moins en moins
en harmonie avec le comportement de communication habituel fortement axé sur les messages texte et les
courriels. En outre, I’évolution des méthodes de construction des questionnaires pour passer de I’utilisation
de différents énoncés et présentations des questions pour chague mode en vue de créer le meilleur
questionnaire possible pour chacun a une construction unifiée pour les divers modes aide a éviter les
différences de mesure entre les divers modes de collecte de données d’enquéte.

Au fil du temps, il parait probable qu’une proportion croissante d’adultes seront désireux et capables de
répondre aux enquétes par Internet. Donc, les procédures de collecte de données axées sur le Web semblent
concorder avec d’autres tendances sociétales privilégiant I’Internet plutdt que d’autres formes de
communication.

La promesse des méthodes d’enquéte axées sur le Web émane de leur capacité a réduire I’erreur
d’enquéte due a la couverture et a la non-réponse. En outre, notre meilleure compréhension de la fagon dont
la présentation visuelle par opposition a auditive des questionnaires influe sur les réponses et le recours a
des méthodes de construction unifiée pour les divers modes permettent de réduire les différences de mesure
et I’erreur. Il est probable que le nombre d’enquétes faisant appel a des méthodes axées sur Internet
augmentera.

6 Les défis de la collecte de données axée sur le Web

Malgré les possibilités qu’offrent les méthodes de collecte de données axées sur le Web, certaines
incertitudes persistent quant a I’expansion continue des enquétes par Internet. Ces préoccupations sont le
sujet de la derniére partie du présent article.

6.1 La crainte de répondre sur Internet

Quand le recensement de I’ Australie axé sur le Web a débuté en 2016, une série d’attaques par déni de
service (DOS) sur le site ont incité le Bureau of Statistics a fermer le systeme par crainte des pirates. Les
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attaques de ce genre sont congues pour surcharger le trafic sur un serveur, afin de le rendre inaccessible aux
utilisateurs prevus. Il ne s’agit que d’un des types d’attaque qui pourraient &tre perpétrés contre une enquéte
ou un utilisateur d’ordinateur particulier. D’autres comprennent I’envoi d’un maliciel (par exemple logiciel
d’espionnage ou de rangon) congu pour avoir acces a un ordinateur ou I’endommager quand I’utilisateur
accede sans le savoir a ce maliciel en ouvrant des pieces jointes ou en cliquant sur des liens. Des courriels
de hamecgonnage peuvent aussi étre envoyés. lls sont congus pour tendre un piége a la personne qui les
recoit, par exemple en donnant I’impression d’étre envoyeés par quelqu’un qu’elle connait bien, et I’amener
a ouvrir le message et a fournir des renseignements personnels. Ces diverses possibilités font que de
nombreuses personnes ont des craintes concernant la sécurité du site Web, ou le manque de celle-ci, et la
sécurité de I’information qu’elles fournissent en réponse aux demandes d’enquéte par Internet. Le manque
de confiance dans les enquétes par Internet et les craintes que I’information puisse étre conservée et utilisée
a des fins autres que celle de I’enquéte sont également des obstacles possibles a la réponse.

Les enquétes a grande échelle, surtout celles bien connues du public, comme un recensement national
gui comprend une campagne de communication générale préalable invitant a répondre, constituent une cible
tentante pour ceux qui espérent nuire au processus de réponse. Donc, méme si le commanditaire de I’enquéte
est connu, la perception de risque peut étre grande. Dans le cas du Recensement de I’ Australie, les efforts
de communication visaient a inviter chacun a répondre un « jour de recensement » particulier, ce qui a
empiré la situation. Donc, en plus de devoir lutter contre la possibilité d’une cyberattaque, les
commanditaires d’une enquéte doivent aussi relever le défi de rétablir la confiance dans le systeme de
collecte des données.

Les attaques intentionnelles sur des ordinateurs et des appareils individuels ou sur des enquétes
particuliéres sont probablement le plus grand péril pesant sur la réalisation d’enquétes par Internet. Elles
justifient aussi I’élaboration de multiples options quant au mode de réponse afin de ne pas dépendre
entierement d’Internet. Le recours a des méthodologies axées sur le Web comprenant plusieurs modes de
réponse offre un certain degré de protection contre les attaques visant une enquéte particuliére, tout comme
il offre maintenant une autre option aux personnes qui considerent une réponse par Internet inacceptable.
Dans le cas des tres grandes enquétes, comme les recensements nationaux, ne plus demander a tout le monde
de répondre le méme jour pourrait aussi réduire I’exposition a certains problémes que peut poser Internet,
ainsi que leur impact.

Il est difficile de prévoir si les progrés en matiére de contrble technologique et social annuleront les
risques associés a I’utilisation de I’ordinateur. Pour le moment, il s’agit d’un probléme menacant le bon
déroulement des enquétes sur Internet que I’on ne peut ignorer.

6.2 Les telephones intelligents et le probléme « sac a main/poche »

Un deuxiéme probleme, assez différent qui représente aujourd’hui un défi pour la collecte des données
par Internet est I’utilisation de multiples appareils pour répondre. De plus en plus fréguemment, les gens
transportent avec eux un appareil informatique — principalement un téléphone intelligent. A de nombreux
égards, il s’agit d’un fait nouveau trés positif. Puisque les gens transportent avec eux tout au long de la
journée un appareil leur donnant la capacité de participer a une enquéte, ils peuvent répondre aux demandes
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de participation presque n’importe quand de n’importe ou. Cette disponibilité constante met aussi en
évidence ce que I’on peut décrire comme étant le probléme de la poche ou du sac a main. Des préférences
et probablement des limites de taille sont associées aux appareils que la plupart des gens sont disposés a
transporter avec eux en vue de les utiliser dans les automobiles, dans les moyens de transport en commun,
en travaillant et pendant leurs loisirs.

Des travaux de recherche récents ont montré que, si des proportions croissantes de la population
répondent a des demandes par Internet sur leurs téléphones intelligents, la petite taille des écrans constitue
un probléme important. D’importants travaux de recherche résumés ailleurs (Dillman, Hao et Millar 2016)
ont révélé que la proportion de réponses par téléphone intelligent a augmenté. En outre, il est difficile de
poser de nombreux types de questions qui semblaient bien fonctionner pour d’autres modes d’enquéte.
Ainsi, Sarraf, Brooks, Cole et Wang (2015) ont montré que la présentation courante des questions, ¢’est-a-
dire la question a gauche et les catégories de réponse présentées horizontalement a droite et I’échelle de
quatre points placée en dessous aboutissait a I’abandon rapide du processus de réponse et a une
augmentation spectaculaire des réponses manquantes. Dans un ensemble ultérieur d’expériences, Barlas et
Thomas (2016) ont donné la preuve qu’il est avantageux de raccourcir les questions associées a une échelle.
Ces travaux soulévent la question de savoir s’il est souhaitable de poser des questions sur des échelles de
sept points entierement étiquetées, souvent privilégiées par le passé comme étant parfaites pour les enquétes
menées par des intervieweurs. Des travaux réalisés par Stern, Sterrett et Bilgen (2016) donnent a penser que
les grilles —dans lesquelles une question générale établissant un ensemble de catégories de réponse est suivie
par des listes d’items nécessitant chacun une réponse, un élément de base des questionnaires sur papier et
par Internet, ne sont pas une présentation visuelle acceptable pour les téléphones intelligents.

Une excellente revue des études disponibles faite par Couper et coll. (2017) aboutit a la conclusion que
les questionnaires remplis sur les téléphones mobiles sont associés a des taux de réponse plus faibles, des
taux d’abandon plus élevés, et des temps d’achévement plus longs que ceux des enquétes par Internet
remplies sur des ordinateurs personnels. Les auteurs soulignent que ces problémes persistants pourraient
étre dus partiellement au fait que les spécialistes des enquétes n’ont pas encore réussi a optimiser la
conception pour les téléphones mobiles. Un autre facteur qui contribue a ces problémes pourrait étre la
concurrence des demandes d’attention entre les téléphones intelligents et d’autres activités pendant que les
gens vaquent a leurs activités quotidiennes.

L’un des défis que pose la conception de questionnaires pour les téléphones intelligents consiste a
maintenir une construction unifiée des questions pour tous les modes d’enquéte. Ce probléme pourrait étre
particuliérement aigu quand les répondants a des enquétes bien établies constatent que les structures,
énoncés et présentations visuelles des questions utilisées précédemment sont modifiés unilatéralement en
vue de leur utilisation sur les téléphones intelligents. Cette difficulté a été mentionnée par Mistichelli, Eanes
et Horwitz du U.S. Census Bureau (2015). Il n’est pas encore certain que les concepteurs d’enquéte sont
disposés a modifier les fagons utilisées de longue date de poser des questions, (par exemple questions sur
les attitudes comportant moins de catégories et demander les items d’une série comme des items individuels
plutét que comme une liste d’items introduite par une question qui s’applique au groupe complet d’items a
évaluer). S’il faut utiliser une construction unifiée pour les divers modes sur les téléphones intelligents, les
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exigences que pose ce genre d’appareil seront vraissmblablement le principal déterminant de la fagcon dont
les questions sont présentées dans tous les modes.

Le défi que doivent relever aujourd’hui les spécialistes des enquétes en ce qui concerne les téléphones
intelligents et les téléphones mobiles est aussi beaucoup plus profond que la fagon de présenter les questions
efficacement dans un plus petit espace sans devoir effectuer un déroulement horizontal et vertical. A
I’époque des premiéres enquétes, les intervieweurs qui se rendaient sur place pouvaient, par leur présence,
obtenir I’attention compléte du répondant. Dans le cas des courriels, des ordinateurs de bureau, des
ordinateurs portables et des tablettes, on pourrait s’attendre a ce que les répondants répondent souvent, voire
normalement, aux enquétes au moment ou ils sont le moins susceptibles d’étre interrompus. Les téléphones
intelligents, de par leur nature, sont des appareils d’interruption, puisqu’il est possible de recevoir des
messages texte, des appels téléphoniques vocaux ou des courriels & tout moment, souvent pendant que I’on
vaque physiquement a ses activités quotidiennes. La réponse a certaines enquétes nécessite de consulter des
dossiers auxquels on n’a pas accés quand on n’est pas a son domicile, ou de consulter un autre membre du
ménage, ce qui semble plus difficile a faire si I’on essaie de répondre a un questionnaire en se déplagant. La
concurrence pour I’attention qui se produit avec ce genre d’appareil pourrait mener un enquéteur a inviter
un répondant a ne pas répondre au questionnaire sur un téléphone intelligent et a lui demander de le faire
plutét sur son ordinateur portable ou a la maison. Le probléme avec cette approche est que, pour un nombre
important de personnes, le téléphone intelligent est peut-étre leur seul ordinateur ou le seul qu’elles utilisent
guotidiennement. En outre, il semble vraisemblable que plus on met d’obstacles a la réponse a un
questionnaire « a I’instant présent », le moins les gens sont susceptibles d’y répondre.

Résoudre ces problémes est I’un des plus grands défis qui se posent aux méthodologistes d’enquéte
aujourd’hui. Du c6te positif, lorsque plusieurs modes de prise de contact sont utilisés et plusieurs moyens
de répondre sont offerts, il semble plus facile d’orienter les répondants vers le moyen le plus efficace pour
eux de répondre, ainsi que d’assurer le succés de I’enquéte.

6.3 L’hésitation des commanditaires a entreprendre des enquétes a modes de
collecte mixtes et a modifier les procédures a mode unique

Un autre écueil des enquétes axées sur le Web est associé au stress que de nombreuses organisations
éprouvent a réaliser des enquétes avec plusieurs modes de prise de contact et (ou) de réponse. Chaque mode
de prise de contact et de réponse nécessite des compétences, du matériel et des logiciels spécialisés. Afin
d’étre efficace, I’enquéte doit aussi étre bien coordonnée afin de pouvoir résoudre de nombreux problémes
en une seule fois, comme il est décrit ailleurs (Dillman et coll. 2014, chapitre 11).

Les commanditaires d’enquéte qui se sont spécialisés dans une forme particuliére de collecte des
données, ou qui souhaitent que les activités de collecte des données demeurent simples, pourraient étre
tentés d’éviter I’utilisation d’un deuxiéme ou d’un troisieme mode de collecte. Il est peu probable que cela
se produise si des taux de réponse élevés sont souhaités (par exemple un recensement national) ou qu’il
existe un important incitatif économique a pousser les premiers répondants vers le Web (par exemple Biemer
et coll. 2015). Cependant, le développement de logiciels préts a utiliser a incité de nombreux enquéteurs a
trouver des moyens de recourir uniquement a la collecte de données par Internet. Selon des études
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antérieures, les résultats présenteront un biais important en faveur d’un niveau d’études et d’un revenu plus
élevés si la collecte des données est limitée aux réponses par Internet uniquement (Rookey, Hanway et
Dillman 2008; Messer et Dillman 2011). Au fil du temps, ce biais pourrait étre réduit, mais il semble que
cela ne se soit pas encore produit dans le cas des populations générales. Une autre source de faible taux de
réponse et de biais éventuel se manifeste quand les enquéteurs n’obtiennent que les adresses de courriel
pour une enquéte proposée, ce qui €limine la possibilité d’une prise de contact préalable par la poste
permettant d’inclure une prime en vue d’inciter les participants a répondre par Internet.

Méme si le besoin est grand, apporter les changements appropriés prend du temps. Durant les
années 1990, le U.S. Census Bureau a élaboré une stratégie de collecte des données comportant une lettre
d’introduction préalable, un questionnaire papier, et une carte postale de suivi (Dillman, Clark et Sinclair
1995), qui a été appliquée pour les recensements de 2000 et de 2010. Aprés que la stratégie axée sur le Web
pour I’ACS ait été lancée en 2013, le Bureau a continué de suivre cette approche. Le probleme qu’elle posait
était que la carte postale de suivi ne pouvait pas fournir de renseignements sur le mot de passe (toute
personne ramassant la carte postale aurait pu les lire), créant donc I’attente que le répondant retourne a la
lettre de demande d’enquéte par Internet pour obtenir cette information. En outre, la séquence d’envoi d’une
lettre préalable informant les gens qu’ils allaient recevoir une demande de répondre (par Internet), d’une
seconde lettre leur demandant de se mettre en ligne en utilisant I’information fournie, puis d’une carte
postale de rappel paraissait inutilement laborieuse. Par conséquent, une procédure ou la lettre d’introduction
préalable était abandonnée et la carte postale, remplacée par une lettre de suivi a été proposee. Elle a été
adoptée en aodt 2015 apreés avoir été mise a I’essai par le Census Bureau (Clark et Roberts 2016) et a donné
lieu a une augmentation importante de 2,5 points de pourcentage du taux de réponse par Internet et a une
légere réduction des colts globaux.

De nombreux autres problemes sont associés au passage d’un concept @ mode unique a I’adoption
généralisée d’enquétes axées sur le Web comportant de multiples modes de réponse. Par exemple, comment
les chercheurs évitent-ils la frustration des personnes désireuses de participer et qui sont irritées qu’on leur
dise qu’elles devront attendre quelques semaines pour que la demande arrive ? En outre, si les numéros de
téléphone sont disponibles, un appel téléphonique pourrait étre utilisé comme rappel de suivi avec
encouragement a participer, au lieu d’essayer simplement d’interviewer les gens par téléphone. Des essais
expéerimentaux de ces options doivent avoir lieu.

6.4 Les effets des nouvelles découvertes et des innovations

Prévoir I’avenir est difficile. Quand I’interview par téléphone a pris son essor au cours des années 1970,
les ordinateurs personnels n’existaient pas encore. Et presque personne ne pensait ou n’imaginait méme que
seulement deux décennies plus tard nous pourrions apporter avec nous presque partout grace a des
connexions sans fil le téléphone qui avait été jusque-la attaché a nos foyers et nos lieux de travail. Au début
des enquétes par Internet durant les années 1990, peu de personnes s’attendaient a ce que les ordinateurs de
bureau gros et encombrants qui avaient commencé a étre présents dans les foyers évolueraient vers des
ordinateurs portables que les gens pourraient transporter avec eux d’un endroit a I’autre, ou a ce que cet
appareil évoluerait plus tard vers des tablettes et des téléphones intelligents avec écrans tactiles et dotés les
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uns et les autres d’une beaucoup plus grande puissance informatique que les ordinateurs de bureau et les
ordinateurs portables originaux.

Dans une analyse récente, Friedman (2016) expose en détail les changements monumentaux touchant
les capacités et la puissance des appareils personnels, qui sont considérés comme allant de soi par une part
croissante de la population mondiale. Il fait remonter ces capacités a la croissance exponentielle de cing
composantes distinctes des ordinateurs d’aujourd’hui, a savoir 1) les circuits intégrés qui effectuent les
calculs, 2) les unités de mémoire qui sauvegardent et extraient I’information, 3) les systemes de réseau qui
fournissent les communications dans les ordinateurs et entre ceux-ci, 4) les applications logicielles qui
permettent a différents ordinateurs d’effectuer diverses taches individuellement et ensemble, et 5) les
capteurs qui détectent le mouvement, le langage, la lumiére, les sons et d’autres caractéristiques de
I’environnement et les transforment en données numérisées. Il fait remonter I’accélération rapide de ces
éléments au développement de I’iPhone et aux innovations connexes qui ont eu lieu depuis 2007, et leur
amalgamation en ce qu’il décrit comme étant la supernova (ou le nuage).

Ces développements n’étaient qu’a peine prévus, méme par nombre des innovateurs qui les ont créeés.
Essayer d’imaginer I’avenir n’est pas plus facile aujourd’hui que par le passé. Ainsi, I’activation par la voix
de recherches sur ordinateur remplace rapidement la frappe individuelle ou le balayage de commandes sur
les téléphones intelligents. Aux Etats-Unis, 20 % des recherches dans Google sur un combiné avec systéme
d’exploitation Android sont aujourd’hui entrées vocalement (The Economist 2017). Les gens peuvent aussi
dicter des courriels et des messages texte, avec un certain succés. Les réponses activées par la voix
représenteront-elles la prochaine vague de progres pour les concepteurs d’enquéte ? Il est facile d’imaginer
qu’une personne soit interviewée par son téléphone intelligent. Et se pourrait-il que des traductions
simultanées d’une langue a une autre, qui peuvent étre effectuées aujourd’hui avec un certain succes,
deviennent courantes dans les enquétes ? Toutefois, c’est en ¢a que réside un défi fondamental, décrit par
Friedman, a savoir la vitesse a laquelle les humains et les sociétés peuvent s’adapter a ces changements.

Nombre de répondants prospectifs qui intéressent les enquéteurs continuent d’utiliser des téléphones,
tandis que d’autres se dépéchent furieusement d’adopter I’appareil informatique et de communication le
plus avancé qu’ils trouvent pratique. Et d’autres encore hésitent tout simplement a utiliser un ordinateur.
Les différences entre les capacites et les préférences des gens obligent les enquéteurs a ne se situer ni trop
en avance ni trop a la traine par rapport a la majorité des gens.

La question qui se pose est donc de savoir si les méthodes axées sur le Web sont simplement une autre
phase de transition de la conception des enquétes qui pourrait s’évanouir aussi rapidement qu’elle a pris de
I’ampleur. La concentration sur la conception personnalisée et a mode mixte qui semble maintenant dominer
la pensée des concepteurs d’enquéte témoigne de la reconnaissance de I’hétérogénéité des populations dont
les enquéteurs cherchent a décrire les opinions et les comportements.

Pendant un certain temps, il semblait que certains enquéteurs pensaient que la valeur des enquétes a
modes mixtes tenait au fait de donner aux participants le choix du mode qu’ils utiliseraient pour répondre a
une demande. Cependant, cela n’est vrai qu’en partie. La puissance de réponse réelle des plans de collecte
des données a modes mixtes en vue d’améliorer les taux de réponse tient a I’exécution efficace de multiples
prises de contact. Chaque prise de contact donne I’occasion de fournir de nouveaux renseignements au sujet
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de la demande d’enquéte et, dans certains cas, d’atteindre des personnes avec lesquelles on ne peut pas
prendre contact par d’autres modes d’enquéte. Quand les demandes de participation & une enquéte sont
offertes par différents modes, il existe souvent une occasion d’améliorer la couverture (en atteignant des
personnes qui ne peuvent pas étre rejointes par un autre mode) et d’arriver a offrir a la personne des
arguments persuasifs de participer a I’enquéte. En outre, le jalonnement de ces prises de contact peut aider
a motiver les gens a répondre (par exemple un renforcement par courriel de la lettre envoyée par la poste
qui facilite la réponse).

7 Résumé et conclusion

La collecte de données axée sur le Web, qui débute par une demande de répondre sur Internet envoyée
par la poste et est I’un des principaux faits nouveaux en matiere de conception d’enquéte du début du
XXI¢siecle, offre aujourd’hui la promesse de réaliser des enquétes plus rapides et moins colteuses. De
nombreux enquéteurs ont été surpris du recours que I’on fait a I’heure actuelle a une premiére prise de
contact par la poste. Si les enquétes par la poste ont souvent été utilisées pour recueillir des données
d’enguéte, nombreux sont ceux qui s’attendaient a ce que I’usage croissant d’Internet les fasse disparaitre.

L’élément critique qui a poussé a reconsidérer un usage plus fréquent des méthodes de prise de contact
par la poste est attribuable a Link et coll. (2008) et & Battaglia et coll. (2008). Ces travaux de recherche ont
montré que les listes d’adresses résidentielles disponibles auprés du service postal des Etats-Unis
fournissaient la meilleure couverture d’échantillonnage des résidences américaines et pourraient étre
utilisées pour procéder a des enquétes par la poste efficaces auprés du grand public. Ces travaux ont été
motivés par le puissant désir de trouver d’autres options que les enquétes téléphoniques par CA qui faisaient
face a une baisse continue des taux de réponse et a d’autres défis.

Une série d’études, qui a débuté en 2007, portait sur les moyens d’utiliser les prises de contact par la
poste pour pousser les membres des ménages vers le Web a partir de ces listes d’adresses. Ces travaux
visaient a combiner les réponses par Internet ainsi que sur papier. Ils s’appuyaient sur plusieurs années de
recherches antérieures sur les différences de mesure entre les modes de collecte des données qui montraient
gue les réponses aux questionnaires en ligne et sur papier étaient assez semblables a condition d’utiliser des
structures, énoncés et présentations visuelles similaires des questions pour les deux méthodes de collecte
des données. Dix comparaisons expérimentales effectuées dans le cadre de ces études ont affiché un taux
de réponse pour la méthode axée sur le Web de 43 % des ménages, desquels environ 60 % provenaient
d’Internet et le reste, d’un suivi par la poste (Dillman et coll. 2014). Dans plusieurs pays, d’importants
programmes d’enquéte ont étudié et adopté les méthodes axées sur le Web qui s’appuient non seulement
sur Internet et I’envoi par la poste, mais dont les protocoles comprennent maintenant un suivi par téléphone
et (ou) sur place. L’objectif est d’obtenir des taux de réponse plus élevés et des donnees de meilleure qualité,
ce que I’on n’imaginait plus étre possible pour les enquétes auprés des ménages il y a une décennie.

Nous sommes aujourd’hui dans une période de conception sur mesure dans laquelle différents plans
d’enquéte sont utilisés pour des sujets, des populations et des situations d’enquéte différents. Cependant, il
parait probable que le recours a des méthodes de collecte de données axées sur le Web augmentera a travers
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le monde industrialisé, a mesure que les commanditaires d’enquéte chercheront a profiter du faible codt de
la collecte de données sur Internet pour réduire le codt global des enquétes courantes.

Cependant, ces méthodes posent des défis qui méritent notre attention. L’un est la menace que font peser
sur les enquétes et les répondants les maliciels, le hamegonnage et les attaques de serveur. Un autre est lié
a I'utilisation accrue de téléphones intelligents qui pourraient nécessiter de modifier considérablement la
facon dont les questions sont structurées et présentées aux répondants. En outre, I’hésitation des
organisations et des particuliers a accepter et & maitriser la plus grande complexité associée au passage
d’enquétes a mode unique a des enquétes a modes mixtes est aussi un obstacle important.

L’histoire des méthodes d’enquéte au cours des 75 derniéres années comprend d’importantes transitions,
de la dominance des interviews sur place au recours massif aux méthodes de téléphonie vocale, et
maintenant aux enquétes en ligne et a modes mixtes. 1l reste a voir si les méthodes axées sur le Web — dont
I’usage a titre de remplacement croit aujourd’hui — auront une présence durable, ou si elles finiront par
laisser la place a la collecte de données par Internet seulement ou a d’autres procédures novatrices qui n’ont
pas encore été congues.
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