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REALISER UNE ENQUETE PAR QUESTIONNAIRE

FONDAMENTAUX

» Le questionnaire de recherche est une méthode d’investigation qui a pour but de recueillir des données
sur un théme déterminé.

C’est une approche qui comporte des avantages :
= C’est une méthode adaptée aux enquétes quantitatives.
= Les observations y sont systématiques et standardisées.

* Les enquétes peuvent étre menées sur de gros échantillons, et dans ce cas les données obte-nues
peuvent étre traitées statistiquement.

Mais aussi des inconvénients :

»= Sa rigidité : il laisse une trés faible part a linitiative de la personne interrogée et a une réflexion
spontanée de celle-ci, car cette réflexion est limitée par un cadre d’investigation rigide (la série de
guestions est définie a I'avance). Cette limite ne fait pas du questionnaire la méthode la mieux
adaptée au recueil de matériaux sur des sujets complexes ou sensibles ; c’est I'entretien qui est le
mieux adapté dans ces cas.

Le travail minutieux nécessaire pour son élaboration si 'on veut éviter les principaux biais qui
fausseraient I'exploitation des résultats ou la rendrait impossible.

Contrairement a I'entretien et I'observation des situations de travail, le questionnaire coupe les
représentants du personnel de linteraction sociale directe avec les salariés, et les données
recueillies ne leur fournissent qu’une vision trés partielle de la réalité du travail et de la fagon dont
les salariés le vivent.

La quantification permise par les questionnaires est utile mais ses limites doivent étre prises en compte.
Les chiffres permettent en effet de saisir des régularités, des liens entre des variables, d’estimer la
fiabilité d’un résultat établi sur un échantillon, de classer des situations, de hiérarchiser les facteurs
concourant a la production d’un fait, etc. Mais les chiffres ne peuvent constituer une fin en soi. lls offrent
des outils pour accompagner le raisonnement, la démarche empirique, I'analyse. lls ne sont que des
intermédiaires ou des étapes dans le cheminement qui va de I'investigation a I'explication.

ELABORATION

= Pour élaborer un questionnaire, quatre éléments doivent étre travaillés avec la plus grande attention :
I'objectif de 'enquéte par questionnaire, 'objet des questions, le type de questions, et la formulation des
questions.

Avant toute chose, il est nécessaire de définir I'objectif de I'enquéte dont le questionnaire est I'outil
méthodologique de recueil des informations. C’est ce qui va permettre de définir & quoi sert le
questionnaire dont on envisage la passation. Cette étape est primordiale et I'expérience montre qu’elle
est malheureusement souvent traitée trop rapidement, ce qui conduit & des questionnaires aux résultats
peu exploitables.

Par exemple, décider la passation d’un questionnaire sur « la charge de travail des salariés » est un
objectif d’enquéte imprécis. L'objectif est-il d’identifier le point de vue des salariés sur le caractére
soutenable ou non de leur charge de travail ? D’identifier les causes de leur surcharge de travail ? De
montrer le lien de cause a effet entre surcharge de travail et dégradation de la santé ? D’élaborer des
actions de prévention du risque de surcharge de travail ? Les informations qui vont étre recherchées au
travers du questionnaire vont sensiblement différer selon I'objectif fixé. Le contenu du questionnaire (la
nature et le type de questions posées), son niveau de détail, et sa longueur dépendent ainsi étroitement
de l'objectif de I'enquéte.

L’objet des questions :

= Une fois I'objectif défini, les themes, appelés « variables » du questionnaire, sont identifiés. Par
exemple, pour I'objectif de montrer le lien de cause a effet entre surcharge de travail et dégradation
de la santé, les principales variables du questionnaire sont : charge de travail et état de santé.

Il faut alors opérationnaliser ces variables : c’est une opération qui consiste a transformer les
variables abstraites en « indicateurs », c’est-a-dire en manifestations observables qui rendent
comptent de ces variables, qui indiquent la présence de la variable étudiée. Ce sont ces indicateurs




qui vont constituer I'objet des questions. Par exemple, les indicateurs qui vont rendre compte de la
variable charge de travail peuvent étre relatifs a la durée du travail, aux horaires de travail, au
rythme de travail, a la complexité du travail, etc.

Cette étape d’opérationnalisation des variables est particulierement importante dans un
guestionnaire : si des indicateurs importants n’ont pas été répertoriés, le questionnaire ne permettra
pas d’en révéler I'existence, a l'inverse de ce qui se produit avec des méthodes d’observation plus
souples comme I'entretien.

Les types d’indicateurs :

» Les indicateurs factuels et les indicateurs formels, qui ne font pas appel a I'appréciation
subjective de la personne interrogée. Exemple d’indicateur factuel : mode de transport emprunté
pour le trajet domicile-travail. Exemple d’indicateur formel : situation socio-professionnelle.

Les indicateurs d'ordre subjectif, qui font appel a l'appréciation subjective de la personne
interrogée. Exemple : appréciation des relations de travail.

= Letypede questions:

= Pour chaque question du questionnaire, il s’agit de choisir entre trois types de questions, définis par
rapport aux possibilités de réponses qui sont données aux personnes interrogées : fermées, en
éventaill, ouvertes.

= La question fermée a comme réponses possibles « oui » ou « non ». Intérét : question simple au
niveau de I'’énoncé, peut étre utilisée en grand nombre dans le questionnaire, pré-codée donc
facile et rapide a dépouiller. Mais il s’agit d’'une question trés schématique donc adaptée aux
indicateurs formels et factuels, simples, bien définis, concrets, et non a des indicateurs
subjectifs, complexes, par rapport auxquels une réponse dichotomique est nécessairement
simpliste. Ce type de question qui produit une tendance a I'acquiescement, indépendamment de
I'objet de la question.

La question en éventail se trouve associée une liste de réponses possibles (ou éventail de
réponses) appelées « items ». Intérét : les items peuvent étre variés et nuancés donc cette
guestion est adaptée aux indicateurs subjectifs (échelle d’accord par exemple). Les items sont
pré-codés donc ce type de question est facile et rapide a dépouiller. Mais I'élaboration de
I'éventail des items est complexe car ils doivent avoir les 5 caractéristiques suivantes :

= FEtre exhaustifs : les items doivent représenter la diversité de pensée qui existe dans la
population de fagon a ce que chaque répondant puisse répondre (un répondant ne doit pas
se trouver dans une situation ou aucune des réponses de I'’éventail ne correspond a sa
situation).

Etre homogénes : les items doivent étre définis par rapport & un méme critére (degré
d’accord, fréguence...).

Etre exclusifs : les items ne doivent pas se chevaucher ou s’inclure les uns les autres.

Etre objectifs : chaque item doit avoir recu une définition opératoire précise et étre compris
de la méme maniére par 'ensemble des personnes interrogées.

= Etre pertinents, c’est-a-dire adaptés a I'objectif et aux hypothéses de recherche.

La question ouverte, pour laquelle aucune proposition de réponse n’est faite, permet a chacun
de répondre librement. Intérét : elle permet I'étude de variables complexes, d'obtenir un
complément d’information et, en l'absence de données nécessaires a I'élaboration d’'une
question en éventail, d’obtenir une grande diversité de réponses. Elle introduit de la souplesse
dans le questionnaire en donnant la possibilité aux répondants de s’exprimer plus librement.
Pour autant, une question ouverte est plus longue et plus complexe a dépouiller.

= Laformulation des questions :

= C’est une étape importante de I'élaboration du questionnaire. Les réponses ne dépendent pas
seulement de I'objet des questions mais aussi de leur formulation c’est-a-dire des termes utilisés, de
la forme grammaticale, etc. Il y a I'art et la maniére de poser les questions. Il y a deux principes
fondamentaux concernant la formulation des questions : l'intelligibilité et I'unidimensionnalité de la
guestion.

» Lintelligibilité de la question : le libellé doit étre clair et simple. La qualité élémentaire d’une
question est d’étre compréhensible. Et elle doit de plus étre comprise de la méme maniére par
tous les interrogés. Elle doit étre rédigée dans des termes simples, précis et qui font partie du
registre lexical habituel de la population interrogée. Il faut éviter d'utiliser des mots savants ou
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techniques, des mots abstraits ou des mots généraux dont le sens est vague (& moins
d’expliciter les termes utilisés et de donner des exemples précis). Les mots dont le sens peut
étre variable suivant les milieux et les individus doivent étre évités également.

La forme grammaticale : utiliser des phrases simples et courtes. Les phrases compliquées avec
enchainement de propositions sont source d'erreurs de compréhension. Il faut éviter les
négations du type : « ne pensez-vous pas que... », « VOUS ne pensez pas que... » car elles sont
suggestives et entrainent un probléme d’interprétation (que veut dire le oui, le non ?). De méme,
bannir la double négation en raison des problémes de compréhension qu’elle entraine (exemple
de formulation a bannir : « vous n’étes pas sans savoir que », ou « vous n’étes pas sans ignorer
que »).

L’'unidimensionnalité de la question : toute question doit étre unidimensionnelle, c’est-a-dire ne
comporter qu’une seule idée car les réponses obtenues a une question multidimensionnelle ne
sont pas interprétables. Quand on s’apercoit qu'une question est multidimensionnelle (exemple :
« étes-vous d’accord et avez-vous confiance en »), il est nécessaire la décomposer en plusieurs
autres questions unidimensionnelles.

Points de vigilance :

» Plusieurs facteurs et mécanismes peuvent avoir pour conséquence d’orienter les réponses. Il est
important de les connaitre afin d’élaborer un questionnaire qui évite cette conséquence.

= Les effets de formulation : Certains mots, par exemple ceux a tonalité passionnelle, péjorative,
ou ceux a forte connotation affective, produisent des effets : réaction de peur, tendance au
conformisme, etc. Il faut donc les éviter.

La tendance a I'acquiescement : C’est le fait de répondre oui plutdét que non, indépendamment
de l'objet de la question. Pour éviter cette tendance a I'acquiescement, utiliser la formulation
équilibrée : au lieu de recourir a un type de formulation unilatérale, inclure les deux éventualités
de l'alternative qui est proposée dans le corps méme de la question. Exemple : « Pensez-vous
que votre travail est X, ou pensez-vous au contraire que votre travail est Y ? » (items de
réponse : X ou Y, ne se prononce pas). Les inconvénients de la tendance a I'acquiescement se
retrouvent notamment quand on pose une série de questions construites sur le méme modeéle.
La solution consiste a varier le libellé des questions de sorte que la réponse positive soit tant6t
favorable a une opinion, tant6t a une autre.

La réaction de prestance : C’est quand les réponses recueillies sont biaisées par I'image que la
personne interrogée veut donner d’elle (flatteuse, valorisante...). Pour éviter ce phénomeéne, on
peut utiliser plusieurs questions portant sur la méme variable ou sur des variables
complémentaires et observer les contradictions.

L'effet de halo : Il correspond au fait que les réponses a une question peuvent orienter les
réponses a la question qui vient ensuite. L’effet de halo peut provenir du besoin d’étre ou de se
montrer cohérent (fournir des réponses qui n’expriment pas des opinions différentes pour ne pas
présenter des contradictions ou une absence de logique). Il est donc important de travailler
'emplacement des questions, et d’en tenir compte dans l'interprétation des réponses.

Il est nécessaire de tester le questionnaire auprés d’au moins deux personnes de la population
aupres de laquelle la passation du questionnaire est envisagée.

» Réalisation du test : vous transmettez le questionnaire sans commentaires sur son contenu et
sans consignes sauf celle de noter le temps qu’il aura fallu pour le renseigner. Lorsque les
personnes l'auront renseigné, vous les interrogez sur leur interprétation de chaque question et
item de réponse, et sur le nombre de non-réponses, les questions concernées et la raison de la
non-réponse.

Plus il y a d’interprétations divergentes entre les personnes ayant testé le questionnaire, et plus
il y a de non-réponses, plus vous devrez retravailler votre questionnaire en vous appuyant sur
les commentaires recueillis post-test.

MISE EN CEUVRE

» Une information écrite doit accompagner le questionnaire vierge transmis a la population interrogée.
Cette information donnera les informations suivantes :

= Par qui cette enquéte par questionnaire est-elle réalisée, quel en est I'objectif ?
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Qui aura accés aux réponses individuelles, seront-elles détruites aprés exploitation ? Par exemple,
si la direction ou I'encadrement ont accés aux réponses individuelles, le taux de réponse a votre
guestionnaire risque d’étre faible, ou les réponses risquent d’étre biaisées.

Comment I'exploitation des réponses va-t-elle garantir 'anonymat et la confidentialité des propos de
chaque répondant ?

» Quel est le temps moyen de réponse au questionnaire ?

= Quelle est la date butoir pour renseigner le questionnaire ?

= A qui et ou envoyer le questionnaire renseigné ?

Les modalités choisies de passation du questionnaire (distribution et retour) doivent garantir que :

» Tous les salariés de la population interrogés auront effectivement acces au questionnaire (et a
linformation qui lui est relative).

Les réponses de chaque répondant ne pourront étre prises en compte qu’une fois.

Sera respecté ce qui a été dit aux salariés concernant I'accés et le devenir des réponses
individuelles, et 'anonymat de I'exploitation.

Pour maximiser le taux de réponses, au moins deux relances sont nécessaires en cours de passation du
guestionnaire : une relance en milieu de période de passation, et une autre relance quelques jours avant
la date butoir.

EXPLOITATION
= La premiére étape d’exploitation est le traitement des réponses qui consiste a élaborer :

» Le taux de réponse au questionnaire : le nombre de répondants par rapport au nombre de
personnes constituant la population interrogée.

La représentativité des répondants par rapport a la population enquétée en fonction des variables
socio-professionnelles retenues (sexe, age, ancienneté, ancienneté, etc.).

Les tris a plats : pour chaque question, le nombre et/ou le pourcentage de répondants pour chacune
des modalités de réponse.

Les tris croisés si I'effectif des répondants est suffisamment important et le permet : le nombre et/ou
le pourcentage de répondants correspondant au croisement d’au moins deux questions. Cette
modalité d’analyse permet de tester la relation qui existe entre les réponses a deux questions
différentes.

= La seconde étape est I'exploitation a proprement dite. On peut distinguer trois principaux types
d’exploitation que peuvent utilement réaliser les représentants du personnel au CSE ou a la CSSCT :

= La description active : connaitre la réalité et révéler dans les résultats des régularités empiriques,
des ressemblances, des tendances convergentes ou a l'inverse des irrégularités, des contrastes,
des contradictions ou paradoxes apparents.

L’interprétation : donner de l'intelligibilité aux résultats en construisant et formulant des hypothéses
explicatives.

L’explication : conférer une validité au sens construit par linterprétation. Au-dela de connaitre
(activité empirique), au-dela d’interpréter, il s’agit donc ici de savoir, c’est-a-dire d’expliquer la réalité
et ses phénoménes par la connaissance des causes, voire des mécanismes, qui s’y rattachent.

POUR ALLER PLUS LOIN
» Hélene Chauchat, L’enquéte en psycho-sociologie, Paris PUF, 1995.
» Francois De Singly, Le questionnaire. L’enquéte et ses méthodes, Paris, Armand Colin, coll. 128, 2012.
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