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Avant-propos

Dans un monde en perpétuel changement, les entreprises doivent
mettre a jour continuellement les données qui leur permettent
d’appréhender le fonctionnement des marchés. Les sources d’infor-
mation sont nombreuses, mais il s’avére souvent indispensable d’in-
terroger directement les consommateurs en réalisant des enguétes
par entretien ou questionnairve. Les enquétes permettent d’étudier
les comportements, mais aussi les états mentaux (opinions, représen-
tations, attentes...). Elles constituent Pinstrument par excellence des
études marketing.

Pour réaliser ce type d*étude, il faut posséder des compétences éten-
dues. Il est nécessaire d’avoir une bonne connaissance des concepts
fondamentaux du marketing afin de pouvoir définir une problé-
matique pertinente. Il faut également connaitre la statistique (échan-
tillonnage, traitement des données, etc.) et maitriser la méthodologie
d’enquéte. Les aspects conceptuels et statistiques sont souvent privi-
1égiés par les débutants, ’enquéte constituant selon eux une opéra-
tion relativement simple pour laquelle il suffit de respecter un petit
nombre de principes élémentaires. Cette conception des enquétes
est erronée. Les spécialistes des études s’accordent pour reconnaitre
Vimportance de la collecte des données et soulignent les nombreux
obstacles qui jalonnent cet exercice délicat. Ces difficultés, bien
réelles, justifient la production de manuels spécialisés.

Le présent ouvrage est consacré exclusivement a Papprentissage des
techniques d’enquéte. 11 présente toutes les notions de base de manicre
théorique et pratique ; il introduit également des approfondissements
en mettant ’accent sur les différents biass susceptibles de créer des
déformations affectant la validité des données. L’origine de ces
artefacts et les moyens qui permettent de les éviter sont étudiés en
détail. Ce point est important parce que les données recueillies par
entretien ou questionnaire sont toujours déclaratives; elles reposent
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uniquement sur ce que les personnes interrogées peuvent et veulent
bien dire.

Les explications et les recommandations sont accompagnées de
nombrenx exemples. Le domaine de référence est celui du marketing,
mais la plupart des notions présentées ici s’appliquent également
aux autres sciences sociales, notamment la sociologie, 'économice et les
sciences politiques.

Les différentes formes d’enquéte sont étudiées. Les premiers chapitres
portent sur les entretiens qui sont utilisés dans les études qualita-
tives ou l'objectif consiste a décrire les phénomenes de la maniére
la plus riche possible, en cherchant a comprendre leur signification.
Les entretiens individuels sont présentés dans le premier chapitre;
tous les éléments nécessaires a leur mise en ceuvre en face a face
et a distance sont examinés. Le chapitre deux traite des entretiens
collectifs; il décrit les techniques classiques en face a face et présente
également les méthodes récentes qui utilisent les messageries instan-
tanées ou les forums Internet.

Les chapitres suivants sont consacrés aux enquétes par guestion-
naire, a dominante gquantitative, destinées a collecter des informa-
tions standardisées permettant d’effectuer des analyses statistiques.
Ils décrivent pas a pas toutes les étapes. Les travaux préparatoives,
dont le role est tres important, sont examinés dans le chapitre trois
(définition des informations a vecueilliv, détermination du mode
A'administration du questionnaire, choix du format des questions).
Le chapitre quatre porte sur la 7édaction des questions. 1l analyse les
principales déformations qui peuvent résulter d’une mauvaise formu-
lation (réponses factices, induites, dissimulatrices ou inattentives),
puis indique ce qu’il faut faire pour éviter ces biass. Le cinquieme et
dernier chapitre montre comment on doit ordonner les questions; il
se termine avec la présentation du zest du questionnaire.
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Cuarire 1

La réalisation d’une série d’entretiens
individuels

La forme classique d’entretien est la technique dite éndividuelle dans
laquelle un interviewer s’adresse séparément a un petit nombre de
personnes (une vingtaine d’interviewés présentant des profils variés).
Le chargé d’études qui recourt a cette technique doit d’abord déter-
miner le mode de conduite des entretiens qui convient pour Penquéte
en préparation. Il faut également qu’il prenne des dispositions afin
de maitriser le cadre dans lequel ces entretiens auront lieu. Enfin,
pour que ceux-ci se déroulent de manicre satisfaisante, il doit faire
appel a des interviewers compétents qui sauront adapter leurs znzer-
ventions en tenant compte du contexte et des finalités de enquéte.

| Les principaux types d’entretien

Les entretiens individuels se différencient principalement en fonc-
tion du comportement de Pinterviewer et du degré de directivité de
ses interventions. On distingue traditionnellement les entretiens
non-divectifs, semi-directifs et divectifs. A chacune de ces techniques
correspond un contexte d’utilisation particulier.

1. Les différents degrés de directivité

Lorsque Pinterviewer utilise une technique directive, il interroge les
individus en leur posant des questions liées a la problématique de
Penquéte. Cela oriente fortement le discours des interviewés; ceux-
ci doivent en effet se placer dans le cadre défini par les questions
et se référer aux notions qui interviennent dans leur formulation.
En procédant ainsi on peut obtenir des informations précises sur des
sujets bien identifiés. Cette technique présente cependant une limite
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importante car elle ne permet pas d’explorer de maniere approfondie
Punivers mental des personnes interrogées. L’interviewer qui utilise
cette technique se heurte en effet 4 un double obstacle. Les indi-
vidus s’aveérent fréquemment bloqués par des mécanismes de défense
qui les empéchent d’exprimer une partie de leurs pensées ou de leurs
sentiments. Ils fournissent souvent des réponses superficielles quand
on les interroge sur les ressorts de leurs actions, car ils ne sont pas
toujours conscients des influences qu’ils subissent.

Les techniques non-directives ont été congues pour remédier a ces
difficultés (Evrard et al., 2009). Elles visent a favoriser ’émergence
d’une parole libre dans laquelle le non-dit parvient a s’exprimer.
Elles ont également pour but d’encourager 'interviewé a développer
un «discours en profondeur» qui lui permet de découvrir progressi-
vement certains éléments dont il n’avait pas pleinement conscience.
Dans les entretiens libres, I'interviewer n’interroge pas les individus,
il se contente de les écouter apres leur avoir demandé de s’exprimer
sur un théme donné. Il intervient uniquement pour les aider a parler
et prend soin de ne pas orienter leur discours. Dans ce type d’entre-
tien, Pinterviewer utilise deux procédés inspirés des travaux de Carl
Rogers. 11 s’applique tout d’abord a manifester une attention positive
inconditionnelle en montrant qu’il accorde de I’intérét a tout ce qui
est dit et en veillant & n’exprimer ni approbation ni improbation. Cela
encourage 'interviewé a parler librement et ’incite a abandonner ses
défenses. Linterviewer adopte par ailleurs une attitude empathique.
L’empathie consiste a s’identifier a la personne que ’on écoute en
cherchant a ressentir ce qu’elle éprouve. Lorsque I’interviewer utilise
ce procédé, il parvient a percevoir les émotions et les schémas de
pensée qui transparaissent dans les propos de linterviewé. Il peut
ensuite aider ce dernier a prendre conscience des éléments qui
émergent dans son discours.

Il existe des formules mixtes qui combinent a la fois directivité et
non-directivité. Dans les entretiens semi-directifs, linterviewer
oriente la personne qui parle vers certains sujets et il lui laisse ensuite
toute liberté pour s’exprimer.




<<
  /ASCII85EncodePages false
  /AllowTransparency false
  /AutoPositionEPSFiles true
  /AutoRotatePages /All
  /Binding /Left
  /CalGrayProfile (Gray Gamma 2.2)
  /CalRGBProfile (sRGB IEC61966-2.1)
  /CalCMYKProfile (Coated FOGRA27 \050ISO 12647-2:2004\051)
  /sRGBProfile (sRGB IEC61966-2.1)
  /CannotEmbedFontPolicy /Warning
  /CompatibilityLevel 1.3
  /CompressObjects /Tags
  /CompressPages true
  /ConvertImagesToIndexed true
  /PassThroughJPEGImages true
  /CreateJobTicket false
  /DefaultRenderingIntent /Default
  /DetectBlends true
  /DetectCurves 0.1000
  /ColorConversionStrategy /sRGB
  /DoThumbnails false
  /EmbedAllFonts true
  /EmbedOpenType false
  /ParseICCProfilesInComments true
  /EmbedJobOptions true
  /DSCReportingLevel 0
  /EmitDSCWarnings false
  /EndPage -1
  /ImageMemory 1048576
  /LockDistillerParams false
  /MaxSubsetPct 100
  /Optimize true
  /OPM 1
  /ParseDSCComments true
  /ParseDSCCommentsForDocInfo true
  /PreserveCopyPage true
  /PreserveDICMYKValues true
  /PreserveEPSInfo false
  /PreserveFlatness false
  /PreserveHalftoneInfo false
  /PreserveOPIComments false
  /PreserveOverprintSettings true
  /StartPage 1
  /SubsetFonts true
  /TransferFunctionInfo /Apply
  /UCRandBGInfo /Remove
  /UsePrologue false
  /ColorSettingsFile ()
  /AlwaysEmbed [ true
  ]
  /NeverEmbed [ true
    /Arial-Black
    /Arial-BlackItalic
    /Arial-BoldItalicMT
    /Arial-BoldMT
    /Arial-ItalicMT
    /ArialMT
    /ArialNarrow
    /ArialNarrow-Bold
    /ArialNarrow-BoldItalic
    /ArialNarrow-Italic
    /ArialUnicodeMS
    /CenturyGothic
    /CenturyGothic-Bold
    /CenturyGothic-BoldItalic
    /CenturyGothic-Italic
    /CourierNewPS-BoldItalicMT
    /CourierNewPS-BoldMT
    /CourierNewPS-ItalicMT
    /CourierNewPSMT
    /Georgia
    /Georgia-Bold
    /Georgia-BoldItalic
    /Georgia-Italic
    /Impact
    /LucidaConsole
    /Tahoma
    /Tahoma-Bold
    /TimesNewRomanMT-ExtraBold
    /TimesNewRomanPS-BoldItalicMT
    /TimesNewRomanPS-BoldMT
    /TimesNewRomanPS-ItalicMT
    /TimesNewRomanPSMT
    /Trebuchet-BoldItalic
    /TrebuchetMS
    /TrebuchetMS-Bold
    /TrebuchetMS-Italic
    /Verdana
    /Verdana-Bold
    /Verdana-BoldItalic
    /Verdana-Italic
  ]
  /AntiAliasColorImages false
  /CropColorImages false
  /ColorImageMinResolution 150
  /ColorImageMinResolutionPolicy /OK
  /DownsampleColorImages true
  /ColorImageDownsampleType /Bicubic
  /ColorImageResolution 150
  /ColorImageDepth -1
  /ColorImageMinDownsampleDepth 1
  /ColorImageDownsampleThreshold 1.50000
  /EncodeColorImages true
  /ColorImageFilter /DCTEncode
  /AutoFilterColorImages true
  /ColorImageAutoFilterStrategy /JPEG
  /ColorACSImageDict <<
    /QFactor 0.76
    /HSamples [2 1 1 2] /VSamples [2 1 1 2]
  >>
  /ColorImageDict <<
    /QFactor 0.76
    /HSamples [2 1 1 2] /VSamples [2 1 1 2]
  >>
  /JPEG2000ColorACSImageDict <<
    /TileWidth 256
    /TileHeight 256
    /Quality 15
  >>
  /JPEG2000ColorImageDict <<
    /TileWidth 256
    /TileHeight 256
    /Quality 15
  >>
  /AntiAliasGrayImages false
  /CropGrayImages false
  /GrayImageMinResolution 150
  /GrayImageMinResolutionPolicy /OK
  /DownsampleGrayImages true
  /GrayImageDownsampleType /Bicubic
  /GrayImageResolution 150
  /GrayImageDepth -1
  /GrayImageMinDownsampleDepth 2
  /GrayImageDownsampleThreshold 1.50000
  /EncodeGrayImages true
  /GrayImageFilter /DCTEncode
  /AutoFilterGrayImages true
  /GrayImageAutoFilterStrategy /JPEG
  /GrayACSImageDict <<
    /QFactor 0.76
    /HSamples [2 1 1 2] /VSamples [2 1 1 2]
  >>
  /GrayImageDict <<
    /QFactor 0.76
    /HSamples [2 1 1 2] /VSamples [2 1 1 2]
  >>
  /JPEG2000GrayACSImageDict <<
    /TileWidth 256
    /TileHeight 256
    /Quality 15
  >>
  /JPEG2000GrayImageDict <<
    /TileWidth 256
    /TileHeight 256
    /Quality 15
  >>
  /AntiAliasMonoImages false
  /CropMonoImages false
  /MonoImageMinResolution 1200
  /MonoImageMinResolutionPolicy /OK
  /DownsampleMonoImages true
  /MonoImageDownsampleType /Bicubic
  /MonoImageResolution 1200
  /MonoImageDepth -1
  /MonoImageDownsampleThreshold 1.50000
  /EncodeMonoImages true
  /MonoImageFilter /CCITTFaxEncode
  /MonoImageDict <<
    /K -1
  >>
  /AllowPSXObjects true
  /CheckCompliance [
    /None
  ]
  /PDFX1aCheck false
  /PDFX3Check false
  /PDFXCompliantPDFOnly false
  /PDFXNoTrimBoxError true
  /PDFXTrimBoxToMediaBoxOffset [
    0.00000
    0.00000
    0.00000
    0.00000
  ]
  /PDFXSetBleedBoxToMediaBox true
  /PDFXBleedBoxToTrimBoxOffset [
    0.00000
    0.00000
    0.00000
    0.00000
  ]
  /PDFXOutputIntentProfile ()
  /PDFXOutputConditionIdentifier ()
  /PDFXOutputCondition ()
  /PDFXRegistryName ()
  /PDFXTrapped /False

  /CreateJDFFile false
  /Description <<

  >>
  /Namespace [
    (Adobe)
    (Common)
    (1.0)
  ]
  /OtherNamespaces [
    <<
      /AsReaderSpreads false
      /CropImagesToFrames true
      /ErrorControl /WarnAndContinue
      /FlattenerIgnoreSpreadOverrides false
      /IncludeGuidesGrids false
      /IncludeNonPrinting false
      /IncludeSlug false
      /Namespace [
        (Adobe)
        (InDesign)
        (4.0)
      ]
      /OmitPlacedBitmaps false
      /OmitPlacedEPS false
      /OmitPlacedPDF false
      /SimulateOverprint /Legacy
    >>
    <<
      /AllowImageBreaks true
      /AllowTableBreaks true
      /ExpandPage false
      /HonorBaseURL true
      /HonorRolloverEffect false
      /IgnoreHTMLPageBreaks false
      /IncludeHeaderFooter false
      /MarginOffset [
        0
        0
        0
        0
      ]
      /MetadataAuthor ()
      /MetadataKeywords ()
      /MetadataSubject ()
      /MetadataTitle ()
      /MetricPageSize [
        0
        0
      ]
      /MetricUnit /inch
      /MobileCompatible 0
      /Namespace [
        (Adobe)
        (GoLive)
        (8.0)
      ]
      /OpenZoomToHTMLFontSize false
      /PageOrientation /Portrait
      /RemoveBackground false
      /ShrinkContent true
      /TreatColorsAs /MainMonitorColors
      /UseEmbeddedProfiles false
      /UseHTMLTitleAsMetadata true
    >>
    <<
      /AddBleedMarks false
      /AddColorBars false
      /AddCropMarks false
      /AddPageInfo false
      /AddRegMarks false
      /BleedOffset [
        0
        0
        0
        0
      ]
      /ConvertColors /ConvertToRGB
      /DestinationProfileName (sRGB IEC61966-2.1)
      /DestinationProfileSelector /UseName
      /Downsample16BitImages true
      /FlattenerPreset <<
        /PresetSelector /MediumResolution
      >>
      /FormElements true
      /GenerateStructure false
      /IncludeBookmarks true
      /IncludeHyperlinks true
      /IncludeInteractive false
      /IncludeLayers false
      /IncludeProfiles true
      /MarksOffset 6
      /MarksWeight 0.250000
      /MultimediaHandling /UseObjectSettings
      /Namespace [
        (Adobe)
        (CreativeSuite)
        (2.0)
      ]
      /PDFXOutputIntentProfileSelector /DocumentCMYK
      /PageMarksFile /RomanDefault
      /PreserveEditing true
      /UntaggedCMYKHandling /UseDocumentProfile
      /UntaggedRGBHandling /UseDocumentProfile
      /UseDocumentBleed false
    >>
  ]
>> setdistillerparams
<<
  /HWResolution [600 600]
  /PageSize [595.276 841.890]
>> setpagedevice




