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De quoi s’agit-il ?

La gestion des ressources humaines nécessite d'éla-
borer ou de mobiliser une pluralité de sources d'in-
formations. Des procédures administratives visant a
renseigner un. fichier du personnel & I'évaluation
individuelle en face a face (recrutement, notation ou
licenciement), en passant par l'observation par ques-
tionnaire des aspirations et du climat social, toutes les

Enquéte sur Penguéte

formes d’enquéte font partie aujourd’hui de Ia pano-
plie des outils de Ja GRH. Elles n’ont toutefois pas

-toutes suscité dans le passé la méme vogue de la part

des gestionnaires. Ainsi, la dernidre forme d’enquéte
citée, I'enquéie auprés des salariés de l'entreprise,
apparait comme une pratique de gestion et de “mar-
keting interne” & la fois nouvelle et novatrice. L'objet
de ce travail est de prendre la mesure d'une telle pra-
tique. Au commencement, plusieurs directions de re-
cherche complémentaires se dégagent assez claire-
ment,

* Quels types d'enquétes ?

La premiére orientation reléve de la connaissance de
I'enquéte d’opinion interne telle qu’elle est pratiquée
(et non pas a cette étape telle qu'elle devrait I'étre)
par la mise en évidence de ses caractéristiques spéci-
fiques : s'agit-il d’enquétes visant au recueil d’opi-
nions ou également de comportements et de motifs?
Quelle est la taille moyenne des échantillons, le taux
moyen de sondage ? Comment est organisé le proto-
cole d’enquéte ? Comment se présentent les ques-

. tionnaires ? Combien de questions ? Questions ou-

vertes ou fermées ? Quelle est la fréquence d’utili-
sation des échelles d’attitudes ?... Quels sont les the-
mes dominants ? Bref, un premier ensemble de ques-
tions a trait au degré d’adaptabilité et de spécificité
de Yenquéte d’opinion interne tant en ce qui concerne
sa méthodologie que son contenu. On cherche ainsi a
mettre en évidence les adaptations ou les transfor-
mations plus radicales qu’enregistre I'enquéte d’opi-
nion interne par rapport notamment aux enquétes
d’opinion du consommateur (recherche en marketing)
ou du citoyen (recherche en sciences politiques).

* Pour quels usages ?

Le second axe conduit & s’interroger sur le sens a
donner a son introduction et son usage dans 'entre-
prise. Ce qui est & cette étape objet d'interrogation,
c'est la pratique du sondage en entreprise comme
fait social et de gestion. Quelle signification donner
a une telle pratique de gestion? Quelles sont les rai-
sons invoquées par les directions d’entreprise pour
recourir a cette technique ? Peut-on parler d’outil de
communication ou de simple technique mobilisée de
maniére “ad hoc” ? Au-dela des intentions déclarées,
peut-on déceler une ou plusieurs logiques de recours ?
Quelles hypotheses explicatives est-il possible d’avan-
cer pour rendre compte de telle pratique ?

* Opinion interne, qu’est-ce que cela signifie ?

La troisitme direction consiste a s'interroger sur la
nature des résultats enregistrés par une telle procé-
dure ? Comment interpréter ces derniers ? Peut-on
parler 1égitimement d’opinion publique par analogie
avec le qualificatif utilisé par les sociologues dans
létude de la société civile et politique ? Existe-t-il une
ou plusieurs opinions.dans Ventreprise ? Quelle défi-
nition en donner ? L’opinion est-elle pré-existante a la
technique d’enquéte ? Indépendante de la méthode ?
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Est-il alors légitime de parler d’opinion interne ?
Comment s’organisent les modes d’expression de ces
opinions ? Le sondage interne peut-il &tre un mode
de production légitime de l'opinion ? L'enquéte in-
terne est-elle efle-méme un enjeu des luttes de légiti-

mation ? Citoyens, consommateurs ou salariés sont-ils

-assimilables face & une enquéte? = © -

* Quelle place dans la gestion des ressources
humaines? .. - et e e
Le quatridme axe de réflexion concerne “I'efficacité”
des enquétes aupres des salariés comme outil pour la
GRH : quels sont les avantages et les inconvénients
que présente cet outil pour la GRH ? Quels effets, di-
rects, secondaires induits exercent-ils ? Peut-on véri-
tablement les prévoir et les appréhender ? Sait-on en
garder la maitrise ou le contrdle ? Bref, si Fenquéte
d’opinion interne est de fait (que cette pratique soit
souhaitable ou non) une technique utilisée par les di-
rections d’entreprise pour le management des res-
sources humaines, quelles conditions d’utilisation et
quelles adaptatations méthodologiques requiert-elle ?
Quels principes et mode d’emploi, en Iétat actuel des
connaissances sur le sujet est-il possible de formuler
a I'adresse des gestionnaires ? Quels avantages pré-
sentent-ils par rapport aux techniques traditionnelles
d'information en GRH ? Quel avenir peut-on prédire

a I'enquéte d’opinion interne ?

Enquéte sur les enquétes internes, notre contribution
se limitera & tenter d’apporter des réponses aux deux
premiéres interrogations ci-dessus.

L’enquéte d’opinion interne par voie de question-
naire : définition

* Enquéte interne...

L’enquéte auprés des salariés menée directement ou
commanditée par 'employeur ou ses représentants
(direction fonctionnelle) peut étre sans difficulté qua-
lifiée d'interne, Ce qualificatif met VYaccent sur la re-
lation d’organisation qu’entretiennent le' commandi-
taire de Yenquéte avec les personnes soumises A inter-
rogation (¥ employeur vis-a-vis de ses salariés), rela-
tion dont I'existence et le déroulement sont indépen-
dants de la relation ponctuelle d’interrogation lors
de Ia tenue des entretiens. Il est par contre raisonnable
de penser que cette derniére se trouve fortement mar-
quée par le contexte d’organisation auquel elle ne
peut échapper. : :

*. Par voie de questionnaire... - oo o

Cette caractéristique définit le type d’enquétes au-
quel on s'intéresse. A priori, les enquétes internes
adoptent des procédures trés diverses, allant des plus
“journalistiques” (compte rendu des entretiens sans
grille d’enregistrement pré-établie) aux plus formel-
les {questionnaires & réponses fermées). On a limité
volontairement le champ de cette recherche aux en-

quétes par questionnaire. Deux raisons au moins ont
conduit A ce choix: : Co T

- Lfactualité des pratiques : on assiste & un regain
d‘intérét de la part des gestionnaites d’entreprise
pour procéder a Vinterrogation directe des salariés

~ par voie d’administration de questionnaire. Pour -

ne pas étre encore habituelle, cette pratique n’est
plus complétement exceptionnelle. Certaines en-
treprises l'utilisent méme de maniére périodique
comme “barométre” d’opinion ou de satisfaction.
Deux phénoménes renforcent ces tendances : la re-
cherche d"un marché de substitution pour les entre-
prises de service spécialisées dans ces travaux d’une
part, la possibilité de réaliser ces enquétes en in-
terne facilitée par la diffusion des moyens de trai-
tement de I'information d’autre part.

- L’outil : la pénétration dans Ventreprise de V'en-
quéte d’opinion interne a été facilitée sans aucun
doute par le degré de formalisation méthodologi-
que atteint par ce type de technique. Le transfert
du savoir-faire acquis par les instituts de sondage
relatif aux méthodes d'investigation et d’exploita-
tion des données semble rendu possible en raison
justement de la transparence des méthodes appli-
quées et des connaissances scientifiques banalisées
sur lesquelles ces enquétes semblent se fonder
(méthode de recherche de type empirico-formelle,
théorie statistique des sondages, analyse des don-
nées). Ce caractére scientifique et formaliste des
enquétes contribue cértainement a renforcer le sen-
timent de neutralité et d’objectivité de cette tech-
nologie, Iégitimant son usage dans Ientreprise.

* Recueillant des opinions... :

Ce dernier élément de définition a trait au contenu.
Dans la mesure oit ces enquétes ont pour objet de
codifier un “discours” entendu ou résumé par écrit,
on peut les qualifier “d’enquéte d’opinion interne”,
Le terme d’opinion est & prendre au sens premier,
étymologique : formuler une opinion, c’est s’expri-
mer, parler. Les opinions” stricto sensu” sont dans
cette acception “des comportements verbaux super-
ficiels” (CAYROL 85). Cette définition de I'opinion,
pour imprécise qu’elle soit, suffit cependant a déter-
miner un certain contour a Vobjet de recherche en
éliminant a priori toutes les enquétes administratives

aupres de salariés menées dans la perspective. d’ali-

menter une base de données (le service de la paie par
exemple, ou encore les services sociaux). Par opposi-
tion & Vopinion, ces enquétes se focalisent sur les “va-
riables d’état” des salariés (qualification, identité,
postes occupés, diplémes...).. - e

Ces trois critéres permettent de circonscrire un type
d’enquétes parmi I'ensemble des enquétes menées
dans les entreprises. Nous les avons utilisés pour dé-
finir notre échantillon et recueillir les questionnaires
que nous analysons par la suite. o
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Le questionhaire : objet de recherche

* Le questionnaire : produit d'un effort

de normalisation _
Les enquétes par questionnaire - entretiens dirigés -
ont pour but analyse des informations qu’ils per-
mettent de recueillir, par synthése qualitative, ou
lorsqu’elles contiennent des questions fermées par
Yagrégation des réponses enregistrées et la produc-
tion de statistiques. Elles ne sont donc pas une sim-
ple technique d’enregistrement d’opinions, mais une
technique de “normalisation” par encadrement (voire
enfermement) des opinions émises dans des opi-
nions possibles (BOURDIEU, GHIGLIONE, BLAN-
CHET). Cette procédure de normalisation, qui consis-
te A classer I'opinion émise dans un des postes d'une
“nomenclature” pré-établie, permet ensuite d’effec-
tuer toutes sortes d’opérations statistiques.
La mise en évidence de cette propriété du question-
naire comme “procédure de normalisation” méme
lorsqu'il ne comporte que des questions ouvertes in-
terdit d’en faire une sorte “d’intermédiaire” entre
Vopinion envoyée par I'émetteur et celle réception-
née par le receveur. Le questionnaire nest pas qu'un
simple capteur permettant le “transport” d'informa-
tions d’un endroit & un autre.

* Le questionnaire comme révélateur d"un code
linguistique :

Le langage du questionnaire est porteur d'un code,
c’est-a-dire d’un systeme de lecture des informations
commun 2 émetieur et au récepteur pour assurer
leur écoute réciproque, “une communauté minimale
de répertoires” (BARTOLI 9O) concernant notam-
ment les représentations des acteurs sur les sujets
dont ils parlent. Le questionnaire porte ainsi la trace

de modgles (et plus largement de conceptions) de la
communication interne, de la gestion des ressources
humaines, des relations sociales, de la place des sala-
riés dans I'entreprise et dans le systéme d’informa-
tions, de Vimportance de leurs opinions, etc. Dans
cette mesure on peut le considérer comme la trace
des processus cognitifs olt langages utilisés et repré-
sentations organisationnelles interagissent (GIRIN).

* Le questionnaire comme traduisant les objectifs
explicites ou implicites de 'enquéte
dans son contexte . :
Le questionnaire dans une enquéte interne est égale-
ment affecté par les conditions sociales de sa génése :
objectifs des acteurs, structure organisationnelle, état
des relations sociales. Les usages de 'enquéte inter-
ne dépendent ainsi de conditions objectives d’envi-
ronnement, Iis résultent certainement aussi de l'opi-
nion des utilisateurs sur la technologie elle-méme.
(cf. graphique ci-dessus).

LA METHODE D’ANALYSE EMPIRIQUE

Le terrain et les données

Bien que cette recherche ne consiste pas a étudier di-
rectement les conditions sociales d'usage et d’'intro-
duction dans V'entreprise, le contexte dans I'entre-
prise ne peut étre ignoré puisqu'il influence certai-
nement Félaboration du questionnaire. En simplifiant
a Iextréme, une enquéte se présente comme l'articu-
lation de trois moments : celui de la définition des
objectifs recherchés, celui des moyens a mettre en ceu-
vre, celui enfin des résultats obtenus.

A chaque étape, correspond en théorie une produc-
tion de documents.

PROBLEMES '
IDENTIFIES
Loorsmrrmmeeerine  OBJECTIFS s MOYENS o= RESULTATS ‘
: b DECISION
Note de service Projet détude Plan d'échantiflonnage Rapport final Comptes rendus
Message direction Interviews Questiopnaire Diffusion Directives
Compte rendu - de dirigeants Consignes Publications Note deservice

~ Enquéte sur {'enquéte
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La prise en compte de ces différents supports écrits
apparait indispensable si I'on souhaite construire une
théorie complete de Penquéte interne. Cette procé-
dure souléve toutefois des difficuliés énormes qui
tiennent au recueil de ces différents documents.

Pour des raisons pratiques, seuls les questionnaires
ont été collectés dans des.entreprises de taille et sec-
- teurs variés. Ils constituent le matériau unique de
cette recherche. On a en effet volontairement ignoré
toutes les autres sources documentaires.

Nous utiliserons ces éléments pour chercher i déter-
miner : .
- la nature des méthodes utilisées notamment quant
a la forme des questions, o
- e type d'informations que ces enquétes véhicu-
lent, '
- les effets du contexte organisationnel sur les mé-
thodes et les contenus. '

Nous compléterons ces constats de tentatives d'inter-
prétation bien que cela puisse étre discuté du fait de
la nature de notre échantillon.

Ce travail doit donc &tre considéré comme une pre-
miére démarche exploratoire. Il nous va nous per-
mettre d’expérimenter une méthode d’investigation :
I'enquéte sur I'enquéte. De poser également en con-
clusion quelques questions sur la véritable nature des
enquétes internes : sondage d’opinion

Le questionnaire comme trace et comme modéle
146 entreprises de la région Rhone-Alpes ont ainsi
été contactées par courrier puis par téléphone {direc-
tions générales et/ou DRH) : 75 d’entre elles n’ont
jamais réalisé de sondage d’opinion interne, ceux-ci
étant jugés inutiles ou car d’autre formes de commu-
nication leur sont préférés (entretiens individuels,
réunions...). '

38 entreprises ont accepté de nous communiquer un
ou plusieurs questionnaires. '

Nous sommes ainsi en possession de 47 question-
naires. o

54 % proviennent d’entreprises du secteur industriel,
46 % du secteur de la distribution et des services,
55 % concernent des établissements comptant moins
de 1 000 salariés, 45 % plus de 1 000 personnes.

Observations et analyse de contenu
A partir des 47 questionnaires, 2 bases de données
ont ét¢ construites.

La premiere, Iz base questionnaires, conduit a spécifier
les caractéristiques relatives au contexte dans lequel
ces questionnaires ont été produits :
- identité de I'entreprise (secteur, taille),
- entité émettrice (DG, DRH, CE) et modalités de
réalisation {interne, externe).

Les aspects formels du questionnaire sont décrits par
Y'utilisation d'une batterie d'indicateurs (nombre to-
tal de questions, nombre de questions par type).

Les thémes principaux abordés sont décrits par une
analyse du contenu global du questionnaire.

 La-deuxiéme base, la base questions, céntient 16 texte

des 1 382 questions présentes dans les 47 question-
naires, ainsi que le texte des réponses proposées au
répondant pour le cas des questions a réponses fer-
mées et assistées. Ces éléments sont complétés par le
rang de la question dans le questionnaire ainsi que
par son type (fermée, ouverte, échelle).

Chaque question est affectée en fonction de son conte-
nu a Pun des grands thémes : identité, comporte-
ment, motifs, opinion-valeur (MOSCAROLA) et sous
themes détaillés dans le tableau plus loin.

Ces deux bases contiennent donc, d’une part, des ob-
servations directes peu discutables (taille de Fentre-
prise, nombre de questions, rang de la question...) et
d‘autre part, des interprétations dépendant en partie
de I'analyste. Theme du questionnaire, theme des
questions,

Macro statistique et micro statistique : analyse de
contenu et analyse lexicale

Ces informations sont traitées selon les méthodes
classiques de l'analyse statistique et de Ianalyse de
données multivariées. On cherche 2 établir des carac-
téristiques factuelles dominantes quant au contexte
du questionnaire, a sa forme, aux techniques utili-
sées pour sa rédaction et aux themes qu'il aborde.

L’étude des 47 questionnaires permet ainsi de traiter
les contenus de I'enquéte interne d’un maniére gio-
bale, macro-statistique.

Avecl'analyse des 1 382 questions ou des 38 848 mots
que contient la deuxi®me base, nous accédons 3 un
niveau micro statistique. Les phrases et les mots de-
viennent les populations de référence.

Le choix de chaque mot, la conception de chaque phra-
se est “I'individu statistique” que nous observons.

Au niveau micro-statistique, I'étude lexicale permet
une approche différente des contenus. On y cher-
chera non seulement la statistique des thémes abor-
dés dans chaque question, mais également le choix
des mots les plus fréquents, des associations les plus
remarquables. Le probléme change de nature : on ne
s'intéresse plus au questionnaire comme objet ni
méme aux questions, mais aux trds nombreuses si-
tuations ol Ie rédacteur cherchant ou non ses mots,
prend ou non la décision de choisir celui-ci plutdi
que tel autre. A ce stade, la statistique lexicale peut
aider & mettre & jour les modeles cognitifs qui ont
conduit aux documents que nous analysons.




47

/

questionnaires

\
) )

Varizbles codant wne
analyse du contenu
de chaque question

Variables résultant
d'observation directd

Nous avons utilisé deux logiciels, LE SPHINX et ISIS,
pour mener A bien ces analyses. A la manidre de la
statistique et de V'analyse de données classiques, LE
SPHINX permet d’établir des relations entre varia-
bles d’effectuer des synthases sur plusieurs dimen-
sions. Il a été utilisé pour traiter la premiére base.
ISIS* a servi a I'analyse lexicale de la deuxiéme base.

APPROCHE MACRO STATISTIQUE :
47 QUESTIONNAIRES _

Base questionnaires

'
Statistique lexicale |

i

1311 questions

4

corpus
38848 mots

résuliany ©codarit une
dobservat analyse du
jon directe conieny de chaque
' question

* Le questionnaire-type
Le contexte des enquétes -

Plus de la moitié des enquétes sont réalisées par le
service personnel ou/et communication, un peu plus
d'un quart par la direction.

Plus de la moitié concernent I'ensemble de la popu-
lation, plus de la moitié sont réalisées sur un site
unique et les 3/4 sont faites en interne.

* ISIS est un prototype ajoutant aux fonctions classiques de la statistique lexicale les fonctions d'un hypertexte généralisé et d'un
systéme d'aide & I'analyse de contenu. Il offre notamment Ia possibilité d'explorer le corpus a partir du lexique, d'établir des
croisements multivariés entre lexique et variables codées de recherche les associations et segments répétés entre éléments dulexique.

Population concernée Site Origine
Ignoré | 3 | % Ignoré 6 | 13% Ignorée 81 17%
Ouvrier { 8 | 17% Monosite | 25} 54% | | Direction. |13 | 28%
Etam 11| 24% Multisite | 151 33% DRHpers |25] 54%
Cadre | 8 {17% _ ; SyndicatCH 3 | 6%
Toute |24 | 52% Total 46 1100% -

Total 46
Total |46

* Contenu tre le climat (13} ou l'image (13) de 'entreprise.

Les mots “sondage” et “opinion” ne sont présents
que trois fois dans l'intitulé des questionnaires étu-
diés. “Enquéte” ou “questionnaire” sont les appella-
tions les plus courantes. - - . - :

Les questionnaires sont toujours introduits par un
petit texte présentant ses buts. En téte viennent la
volonté de connaitre les attentes (28 fois soit 61 %),
puis celle de contrdler Vefficacité des actions entre-
prises (19 fois) et ensuite celle de mieux connaitre le

Enquéte sur l'enquite

12 questionnaires sur 47 traitent une grande variété
de sujets ce qui conduit & les définir comme géné-
raux par rapport & ceux qui sont centrés sur V'infor-
mation et la communication (18), I'emploi (9) la for-
mation (5), les conditions de travail et les questions
sociales{4), I'image de V'entreprise. :

Si I'on s’intéresse maintenant au nombre de ques-
tions classées par thémes, le fait que prés de 2 ques-
tions sur 3 soit une question portant expliciterment
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sur 'opinion ou les valeurs du répondant, atteste
que nous sommes bien en présence d’enquéte d’opi-
nion, méme si celles-ci ne sont pas présentées ainsi.

L'analyse des relations entre ces éléments met en
évidence que les choix méthodologiques dépendent
en partie de I'identité du demandeur.

Moayepne  Sigma

Nombre moyen de questions '
par questionnaire 30,0 234
portant sur :

- l'identité du répondant 32 26
- les comportements du répondant 2,6 24
- les motify, raisons du répondant 59 5,2
- les opinions et les valeurs 183 20,1

La dispersion relativement importante (écart-type
de 23,4) tient & la présence d’un trés long question-
naire de plus de 140 questions alors que plus de-
80 % des questionnaires ont moins de 47 questions.”

* Méthodes et techniqhés utilisées

Mode de réalisation de I'enquéte et protocole

Dans leur grande majorité, les enquétes étudides
sont auto-administrées et réalisées en interne, sans
aide extérieure & I'entreprise. La plupart des ques-
tionnaires sont introduits par des consignes d’inten-
dance (quand retourner I'enquéte, comment rem-
plir). Les consignes relatives au fond (authenticité et
anonymat) sont moins fréquentes.

Protocole
Auto administré |39 |85%
Face i face T 115%
Total 46 pO(}%
Mode de Réalisation
Ignoré |4 9%
Intemne 34 74%
Sous-traité{ 8§ 17%
Total |46
Consignes pour I'administration d
questionnaire -
Ignoée | 7 | 15%
Aucune 6 13% |
"Retour -] 30 65%
Technique | - 8 | 17% |
Authenticitd 2 | 4%
Anonymat |- 12 26% |
Total - 46

Relations Stablies sur la base dit test du chi-detex

Orlglne
{DG, DRH, Syndic.}

N

DG = exxemz
Protocole
(Face & face/ DG = consignes fonds Gestion
autoadm.) : (Intemne fexterne)

Face d fuce => Pag de consignes
Externe w2 consignes fond

AN

Consignes

. (bmendance/fond)

Type de questions

Pour chaque questionnaire le compte des questions
fermées, ouvertes et échelles a été enregistré. On ob-
tient en moyenne la répartion suivante :

moyenne  sigma
Nombre moyen de questions
par questionnaire 300 2.4
dont:
questions & réponses fermées 128 14,5
questions & réponses ouvertes 43 6,6
questions & réponses échelies 122 17,1

Peu de questions ouvertes

Ces questionnaires ne laissent que peu de place aux
questions ouvertes. 9 questionnaires n’en contien-
nent aucune, 10 une seule et il s’agit bien souvent du
nom ou du prénom des répondants. Les véritables
questions ouvertes, numériques ou textuelles sont
peu utilisées dans ces questionnaires.

Ces enquétes consistent donc essentiellement 2 pro-
poser au répondant de faire son choix dans une liste
de réponses possibles. Il s’agit alors une fois sur
deux de choisir un niveau dans une échelle ou de
répondre par oui ou non (en moyenne 6 4 7 fois par
questionnaire),

Le protocole nw'a que peu d'influence sur le contenu des
Quel que soit le mode d’administration, le nombre
moyen de questions consacrées & chaque théme ne
varie pratiquement pas. Il n’en est pas de méme
quant au type de questions. Dans les questionnaires
utilisés en face & face une place significativement
plus grande est faite aux questions ouvertes et l'on y
trouve beaucoup moins de questions échelles. Cela
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s'explique trés certainement par les contraintes de
I'entretien et a probablement une incidence sur la
nature et la qualité des résultats obtenus.

. Aute Face
Nombre de questions Fotal administré | 3 face
Total / questionnaire 30,0 299 30,1
Questions fermées 12,8 126 14,1
Questions ouveries 49 42 ']
Questions échelies 12,2 129 “77
Questions identité 32 33 27
Questions comportement 2,6 23 43
Questions motifs 59 59 57
Questions opinions 184 184 18,1

‘Les influences du contexte sur le contenu
et la forme des questionnaires

« Effets sur le contenu .

D’aprés nos données, deux factetirs pincipaux ont
une influence sur e contenu de 'enquéte :

- la population concernée : les petites entreprises
(moins de 500 salariés) s'interrogent plutdt sur les
besoins et se concentrent sur certaines catégories de

personnels, alors que les grandes s’occupent davan-

tage de V'image et du climat. Quelle que soit la taille
de I'entreprise, on n'interroge jamais 'ensemble des
salariés sur ses besoins ou aspirations, alors qu'on a
tendance a le faire lorsqu’il s’agit du climat.

- Qui se trouve 2 l'origine de Venquéte : -
effets sur le sujet de Fenquéte : les directions générales
s’intéressent au climat d'ensemble, les services RH
traitent de communication et d'image.

L’analyse factorielle (carte ci-dessous) met en évi-
dence des correspondances siginificatives : les en-
quétes émanant du comité d'entreprise ou des syn-
dicats se distinguent par les questions sociales
qu’elles traitent.

La direction a une propension marquée a s'intéresser
au climat d’ensemble, alors que les services RH
semblent plus attirés par étude des phénomenes de
communication. :

Les sujets relatifs a I'information, au travail, & la ré-
munération, aux conditions de travail et & 'évaluation
sont présents quelque soit I'origine de 'enquéte.

La carte ci-degsous met en évidence ces correspon-
dances, ainsi que le poids de chaque sujet. La super-
ficie des pavés est proportionnelle au nombre de
questionnaires.

Themes principaux selon l'origine de I'enquéte
interprétés globalement par l'analyste
Statistique établie sur 46 questionnaires

Axe2 38%
: Syndicats
Commumichtion -
Image 1
&ablissement
. C.E.
Service Personne
Communication
Axe 1 62%
Evaluation
Rémunération
Direction
Climat Bé#ta54

Analyse FactBrielle des Camépbﬁdaacu LESPHINX 2
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effet sur U'importance accordée aux thémes selon le
nombre de questions qui leur sont consacrées : les en-
quéte de DG sont des enquétes d'opinion.
Le tableau suivant met en évidence une variation
significative du nombre de questions portant sur les
opinions et les valeurs, 3 questions sur 4 quand l'en-

quéte émane. de la-direction;- 1 sur 2-quand-elle-est -

issue d"une direction RH, aucune pour les enquétes

constatés sont imputables au fournisseur ou au
client ? :

+ Effets sur la forme

.Examinons maitenant les effets sur la forme en consi-
‘dérant la longueur du questionnaire et le fype dé

questions utilisées.

émanant du CE ou des syndicats. . _
Des questionnaires longs et fermés lancés en sous-
traitance par les DG -
Les questionnaires provenant d'une DG ont 40
questions en moyenne, presque toutes fermées et
dont plus de la moitié sont. des questions échelles.
Nous avons déja vu que dans plus de trois cas sur
quatre, ces questions appellent une opinion comme

Origine et mode de réalisation. Les DG sous-traitent,
les services RH réalisent en interne,
Les enquétes originaires d'une direction générale
sont toutes sous-traitées & un cabinet extérieur ce qui
n'est le cas d’aucune de celles venant d’un service
RH, d'un syndicat ou CE. If est alors permis de 'in-

terroger lorsque "enquéte est sous-traitée, si les effets réponse.
Linfluence de l'origine et de la procédure sur la
forme et le contenu du questionnaire
Nombres moyen de questions par questionnaires , par type et par thdmes
de questions.(établi sur 46 questionnaires)
Nb.Total Ouvertos ~ Fermée Echelle IDENTI  COMPO MOTIFS  OPINION |
quéstions TE RTEME VALEUR
NT YALEUR
Directions 403 1,08 1623 2300 262 115 508 3146
Serv. Pers. Comm. 2300 504 1184 584 364 276 596 10.64
Syndicat CE 5.5 1,60 4,9 0,00 1,50 0,00 4,16 0,00
Interme 22,76 609 976 6,70 3,15 247 6,09 11,05
Sous-Traité 5525 038 22,87 32,00 2,63 2,13 5,38 45,12
Ensemble 3004 491" 128" 1215* 319 257 591 1836*
* partitions significatives selon le test de Fisher
( Ouvertes Identité )
] .
5.PERS.COMM, e ent
f omportem
Moiifs Axe I 51%
SYNDICATS Fermées
CE Opinion Valeurs
" DIRECTIONS Echelles
SOUS-TRAITEES
» | Axe2 33%
\ o o ’ .Am?lysemwngposmesprincipafes-LESFﬂlNX 2 y




Des questionnaires moins longs et moins fermés

lancés par les services RH
Moins de 25 questions en moyenne pour les ques-
tionnaires réalisés en interne par les services RH et
a 80 % en face & face. Prés d'une question sur 4 est
ouverte, les questions échelles y sont relativerent
peu fréquentes, & peine plus nombreuses que les
questions ouvertes.

Des questionnaires trés courts lancés par syndicats
et comités d’entreprise
Le constat ne porte ici que sur trois questionnaires.
Tls sont trés différents des autres : courts : 5 7
questions au total, il ne contiennent aucune ques-
tion échelle.

APPROCHE MICRO STATISTIQUE:
1382 QUESTIONS, UN CORPUS DE 38 848 MOTS
UTILISANT 4 728 MOTS DIFFERENTS :

Les analyses qui suivent sont menées & partir du fi-
chier des questions. Dans un premier-ternps exami-

nons les caractérisitiques du langage qui compose ce .

corpus. Rappelons notre hypothése de travail : la fré-
quence d’apparition des mots nous donne acces au
choix explicite ou implicte des rédacteurs et ainsi
avons-nous peut-gtre acceés aux maniéres de voir
profondes dont ces questionnaires sont la trace.
Cette piste peut nous conduire & mieux comprendre
la nature et la signification des ces méthodes.

Analyse lexicale
* Longueur des questions et longueur
des réponses
Les indicateurs micro statistique du corpus et du
Iexique : les tableaux qui suivent mettent en évidence

des indicateurs caractérisques du texte des questions
et celui des réponses (il n'existe que pour les ques-
tions fermées). Ces indicateurs sont calculés suivant
la place de la question dans le questionnaire et sui-
vant son type :

- Taille du corpus (col. 2) : ¢’est le nombre total de
mots. En le divisant par le nombre de questions on
obtient un nombre de mots moyen par question
(col. 4 ou longueur moyenne de la question).

- Richesse du lexique (col. 3) : C’est le nombre de mots
différents dans le corpus. Divisé par le nombre de
question, on obtient (col. 5) une indication du nom-
bre de mots nouveaux apportés par une question.

- Répétition (col. 6) : un grand nombre de mots se ré-
petent dans toutes les questions ou peuvent méme
étre présents plusieurs fois dans une méme ques-
tion. La répétition est le résultat de la division de
1a taille du corpus par la richesse du lexique.

- Richesse spécifique (col. 7) : c’est le nombre de mots

différents présents dans une et une seule des caté-

gories distinguées pour analyser un corpus.

Le texte des réponses est plus long que celui des
questions : prés de 16 mots en moyenne pour poser
une question et 14 pour assister la réponse et 17 si
Yon ne raisonne que sur les 1 114 questions & répon-
ses fermées. En proposant la réponse, le question-
naire ou I'enquéteur apporte plus d’information
qu'en formulant la question. Cependant, le pouvoir
informatif des mots contenus dans les réponses est
plus faible que celui des mots contenus dans les
questions comme le prouvent le nombre de mots nou-
veaux (2,1 pour les questions, 1,5 pour les réponses)
et les répétitions (7,6 pour les questions, 9,1 pour les
réponses). '

Taille - Corpus Rxcl}esse Nbre mots Nbre mots Répétition
lexique /réponse nouveaux
Texte des questions 20677 2738 . 158 21 76
Texte des réponses 18171 1990 16,3 15 91

Dans le dernier quart, te questionnaire s'allége : qu'il s'agisse du texte des questions ou des réponses vers la
fin du questionnaire, le texte est plus léger. 13 mots par réponses contre 17 au début, 12 par questions contre

15 au début.
Nombre Taille Richesse Nbremots | Nbremots Répétiti Richesse
questions Corpus lexique Iréponse nouveaux CPEION 1 spécifique
Questions .
1 quart 330 5623 1212 17,0 37 46 k]
2 quart 326 5275 1303 16,2 4,0 40 447
3* quart 332 5583 1207 168 39 43 426
4€ quart 323 419% 1100 . 130 34 38 319
Réponses :
16T quart 330 434 800 14,7 24 6,1 368
2 quart 326 4428 666 13,6 20 - 6,6 0
3¢ quart 332 - 4946 - . 782 - 149 24 63 - 349
48 quart 323 3953 . 808 - 12,2 25 49 1383

Enquéte str Fenquéte
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Bridveté des questions ouvertes, lourdeur des ques-
tions fermées ou échelles : 8 mots suffisent en mo-
yenne pour poser une question a réponse ouverte, il
en faut 15 pour une question A réponse fermée, prés
de 20 quand c’est une question échelle. Si Yon ajoute
a cela le nombre de mots contenus dans les réponses

proposées, c’est 31 mots pour une “question cafété-
ria” et prés de 36 pour une échelle. Tout se passe
comme si plus bréve est la réponses enregistrée (un
code d’au plus 2 caractéres suffit pour enregistrer
une réponse fermée échelle ou non) plus abondante
est I'information communiquée au répondant.

* Nombre Taille Richesse Nbremots | Nbremots Répétiti Richesse
questions Corpus lexique fréponse nouveaux, épétition spécifique .
Questions '
fermées 588 8787 1212 149 28 53 740
ouvertes 197 1583 1303 80 27 3,0 165
échelle 526 10307 127 196 34 58 C 8
Réponses :
fermées 588 9623 1672 164 28 58 1368
ouvertes 197 0 0 0 0 0 i :
échelle 526 §548 634 162 11 14,1 316

* Quelques formes lexicales remarquables

De trés nombreuses investigations peuvent &tre me-
nées sur la base de Vanalyse des lexiques et du conte-
nu des termes qui le composent et ceci sans qu'il soit
nécessaire de se livrer A une quelconque interpré-
tation. Ce travail est grandement facilité par ISIS, le
logiciel que nous utilisons.

Il n’est cependant pas possible dans le cadre de cet
article de rendre compte d’une analyse systématique.
Nous procéderons donc par touches tant pour éclai-
rer nos questions de départ que pour donner une
idée de l'usage qui peut étre fait de la micro statis-
tique lexicale.

Nous examinerons tout d’abord les mots les plus fré-
quents dans les questions et les réponses. Cela donne
une idée des formes de langage les plus courantes et
des sujets les plus souvent abordés. Pour préciser le

type de communication qui s'instaure entre celui qui
rédige le questionnaire et celui qui est censé y répon-
dre nous nous intéresserons aux formes pronomi-
nales utilisées dans ces textes. Nous chercherons
également & déterminer si le vocabulaire utilisé fait
ou non référence & la notion d’opinion qui était a
lorigine notre recherche. ‘

Le lexique des questions et des réponses

Vous, travail, information, entreprise, améliorer...

Le lexique des questions met en évidence trois domi-
nantes.

La question est une adresse, “Vous-vos-votre”,
“verbe-vous”, elle concerne le travail, I"entreprise,
I'activité, traite beaucoup d’informations, formation,
communication exprime une tension volontariste
évolutions, améliorations, objectifs, résultats...

Lexique des questions aprés regroupements des termes équivalents

Vous-vos-votre 798 forme verbe-vous* 385 je-mo-ma-me.. 34
travail 242 Entreprise 150 Service(s) 156
Information(s) 146 Formation(s) 134 . ON-nous: 131
il-elle(s) 82 faire 50 oui** 5.
poste(s) 50 personnel 50 qualité 48
direction . . 48 " étre 47 bien 45
activité(s) 45 évolutions(s) 42 amélioration(s) 40
communication(s) 40 objectif(s) 38 groupe 37 .
temps . 37 travailler 36 ~chef(s) ;36
avis 3 générale 33 - tésultat(s) © 33
réunions 32 - connaissance(s) 30 " fonction 2
société 27 informer 26 rémunération(s) - 25
sécurité 25 image 25 B

*  quelques-unes des formes verbales les plus ﬁéquentes.

** la présence de oui est exlusiveinent attachée 2 la forme “si oui...” présente 59 fois, alors que la forme “sinon .., *
n‘est présente que 9 fois pour un total de 145 occurences de “si”. o
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pensez-vous 49 étes-vous C 32 estimez-vous
pouvez-vous X lisez-vous .18 . connaissez-vous
souhaiteriez-vous 12 diriez-vous . 1n souhaitez-vous
sentez-vous 10 accepteriez-vous 9 aimeriez-vous
VOYeZ-vOus 6 savez-vous 6 travaillez-vous

Prés des 3/4 de ces formes verbales appellent une opinion comime réponse.

Accord, oui, non, jamais, toujours, satisfaisant... des

échelles bien orientées et des réponses bien fermées.
Le lexique des réponses porte la marque des ques-
tions échelles. On y retrouve les termes utilisés pour
graduer la réponse. Il est cependant remarquable
que ces termes soient Je plus souvent construits sur
Ja forme positive “accord” (présent 620 fois) plutdt
que désaccord (présent une seule fois), ou satisfai-
sant{e) (52 fois) plutdt qu'insatisfaisant (8). La gra-
duation est produite par la négation : pas d’accord,
pas satisfait d’ot le trés grand nombre de forme
“pas” (627). Ceci est un indice de la propension-a
formuler la réponse dans une tournure qui valorise

plus I'énoncé positif que la critique contenue dans la
forme négative de I’énoncé (désaccord, insatis-
faisant). Cette indication va dans le méme sens que
le constat concernant la définition des échelles : sur
526 questions échelles, 177 représentent une échelle
d’accord : dont 57 seulement sont ancrées sur I'oppo-
sition “pas du tout d’accord, pas d’accord...”, alors
que 120 conduisent en premier lieu & acquiescer :
“tout A fait d’accord...”.

~ Pour les auatres, on trouve 95 échelles de fréquence

jamais-toujours, 78 graduations représentées par des
nombres, 25 échelles construites sur “bien” et “mal”,
22 sur “oui” et “non”, 17 sur "satisfaisant”.

Lexique des réponses aprés regroupements des termes équivalents

pas 627 accord 620 je_mo_ma_me..

" oui 262 non 261 plutét 205
tout 191 sans 135 tout-a-fait 13
opinion 128 vous-vos-votre 118 sais 112
jamais 97 trés 83 toujours 81
direction 48 étre 47 bien 45
travail ‘ 81 parfois 80 tellement 76
entreprise(s) 58 service(s) 57 satisfaisante 82
autre 50 information(s) 50 assez 49
mal 45 parfaitement 40 totalement - 40
exact 40 moins 39 faux 39
moyennement 37 n

311

Parmi les 543 questions fermées non échelles, 271
présentent 1'une des deux alternatives : oui/non
(216) ou d’accord/pas d’accord (55). Voici pourquoi
le vocabulaire spécifique des modalités de réponses
proposées aux 272 questions restantes ne figurent
pas dans le haut du lexique que nous analysons ici.

Les pronoms personnels. Le jeu des questions ré-
ponses : Ianalyse du lexique des questions et des ré-
ponses restreintes aux pronoms personnels met en

évidence les occurences suivantes. On y trouve le dia-
logue typique de questions réponses, centré sur une
adresse individuelle -Vous- a laquelle il est le plus
fréquemment proposé de répondre par un engage-
ment personnel -Je J-. L'évocation des collectifs “on”,
“nous” est beaucoup moins fréquente. A ce stade
d‘analyse 'enquéte semble plus manifester les for-
mes d’une consultation individuelle que celles d’une
réflexion collective.

JeJ

Elles Celui-ceux Celle(s)

Vous On n Nous Elle Ils
questions g12. 18 % 56 4 11 1 1 10 .5
réponses . s6 23 2. 22 1 9 4 0 0 9
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On peut mettre ces vocables en rapport avec le type de questions dont ils
sont issus. La carte {ci-dessous) est construite sur une statistique des
origines obtenues par décompte des occurrences de chacun des pronoms

pour chaque type_ de question.

L L Axe2'2‘}%.

OUVERTES |
Nous On
hre 56 ECHELLES
FERMEES 7=
O iy
Ceux_celle Ii_elle

Analyse factorielle des correspondances
Statistique des origines ISIS

Le paradoxe du sondage d’opinion : nous avons
déja vu que I'enquéte n’est pas présentée comme un
sondage d’opinion. Le mot “opinion” n’apparaissant
que dans 3 titres d’enquéte sur 47,

Quand on fait maintenant V'analyse du lexique des
questions et des réponses, il est remarquable de
constater que les mots “opinion” et “avis” n’appa-
raissent respectivement que dans 14 questions et 34
questions, au total 48 dont 46 sont type de fermé ou
échelle. Ces mots sont alors associés* & “votre”,
“mon”, “vos” dans 82 % des cas.

Dans le texte des réponses proposées, “opinion”
apparait beaucoup plus souvent en étant présent dans
128 questions dont 125 fois associé au mot “sans”. Il
s’agit des trés fréquents “sans opinion” proposé com-
me échappatoire dans les questions échelles.

Si on s’en tient ainsi aux indications de 'analyse
lexicale; les termes “opinion” “avis” ne sont qu'assez
rarement utilisés pour solliciter les répondants (48
fois). Par contre lorsqu’il s'agit de leur proposer une
réponse I'expression “sans opinion” est largement
utilisée (125 fois). Une telle constatation ne permet
pas, bien siir, de conclure que ces enquétes incitent a
afficher une absence d’opinion, elle met cependant
en évidence V'éventualité d’un effet pervers induit
par I'usage des questions A réponses fermées (cf. gra-
phique page suivante). - P

Analyse de contenu des questions
Revenons maintenant au procédé plus classique de
I'analyse de contenu. If consiste A interpréter globa-

lement le contenu de chaque question pour le ratta-
cher en le détaillant aux quatre grands themes que
nous avons déja évoqués. Cette analyse menée sur le
fichier des 1 382 questions nous a déja permis d’ex-
ploiter au niveau du fichier des questionnaires le dé-
compte des questions par thémes. Nous allons exa-
miner maintenant plus en détail la composition de
ces grands thémes, leur répartition a Vintérieur des
questionnaires et chercher 2 le mettre en rapport
avec la forme des questions utilisées.

* L'arbre des thémes

L’analyse des questions (graphiquepage suivante}
met en évidence 'que sur 1 832 questions, 848, soit
62 % sont des questions d’opinion dont plus de la
moitié consistent & faire exprimer un degré de satis-
faction (356 questions) ou une représentation men-
tale (156 questions d'image).

Les questions de compoi'tement sont les moins nom-
breuses. Elles consistent & enregistrer un fait, une
action.

Que moins d'une question sur 10 soit une qitestion
de comportement peut servir d’argument pour pré-
tendre que la recherche de I'objectivité n'est pas la
caractéristique principale de ces enquétes, d’autant
plus que, comme nous allons e constater, la collecte
d’opiniion est trés souvent orientée par la forme des
questions A réponses fermées ou échelle. A peine.
plus d’une question sur 10 ne laisse en effet le répon-
dant complétement libre de sa réponse. .




fionnaires

1382 Questions provenant de
47 ques

Nombre de questions | 1hémes des questions .-
: 22§ Age B
18 Sexe

IDENTITE: { £
. 16 Anclenneté entreprise -

' 13 Service fonction

147 10 Nom, prénom

1 l % : ;i:eau études

g  Anclenneté métler

‘Information moyens d'acquisliimdias et méthodologic utilisés
pour Ie recueil, l'acquisition de connaissances, d'informations.
attltude: comportement (potenticl ou'non) lié & l'opinion du moment
"o inconscient.
_“_Iliit_.!at}ve: action relative & une décision non conséquente i une
suggestion de Ia part d'sutrui.
.particlpationfait d'ére présent physiquement su sein d'un groupe,
. dans ses discussions, ses activités.
Implicatton: prise de position ective, action de s'engager, de
- sinvestir.
. évolutionmodification du comportement,

COMPORTE
MENT:
118:

8%

151 attentes/asplratlonsespérance, désir d'action personnelic ou de la
. part d'autrui, & court ou long terme, & priori réalisable ou pon.
64 cause/prétexteraison, justification d'un comportement, éventuel ou
non, d'une prise de position.
43 scceptation/refet volonté d'action ou de réaction relative 4 un
MOTIFS - évinement ou une proposition qui peut &tre hypothélique.

269 9 fntention: dessein délibéré, non conséquent ¥ un évdnement

particulier ou & une proposition extéricure, d'accomplir un acte; mais
1 9 % pouvant dtre subordonné & des conditions, des hypoth2ses.

2 sentiment: sensation que lon aurait & la swite d'un éventuel
changement ou évinement, ou relatibe & 'évolution de notre sitation
dans le temps.image 1 représentation mentale que l'on se fait d'une

. chose, d'une personne (ex: image de l'entreprise, du métier, etc..)

56 satisfaction/insatisfactlofmé)contentement résuliant d'une action,
d'un fait, d'une décision, d'un élat

156 Image:représentation mentale que Fon se fait d'une chose( ex de
I'entreprise, du métier)

74 perception de soldescription "objective” par une personnc de sa
situation : aptitudes, connaissances personnelles, contenu du travail,
savoir-faire, etc...

g7 constat de faltsdescription de ce que Ton pense étre les fails et
gestes, les autitedes d'autrui et de lentreprise (purcment factuel).

g7 degré de connalssance de I'entrepnisvcan de savoir concernant

OPINI ONS la vie et le devendr de I'entreprise.
84 considératlon/importance
V ALEUR S - confirnce, considération que I'on accorde & Fentreprise, & queigu'un,

ou qui nous est accordée.
848: - importance que hous accordons & notre travail, & notre contribution &
62(? Ia bonne marche de Fentreprise-
(& 33 perceptlon du changemenbpinion portée sur un changement qui a
cu liew ou va avoir lieu et pouvant inclure la notion de préférence.
25 centre d'intérdtobjeroufet degré d'un sentiment de curiosité,
12 valeurs/normes croyances durables fortement ancrées, souveat
partagées par le plus grand nombre (ex | culture d'entreprise).
¢  objectifs ce que Yon croil Eire les buts visés par les politigues et
.. actions mises en ocuvre au scin de l'entreprisc,
_ souvenir: impressions, idées, que Ia mémoire conserve d'une chose,

dexpériences passées.

"
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‘Des questions bien orientées

Une perception bien orientée
Echelte

Bien peu d'ouverture !
Ouverte

L]

T 0

Considération

Importance

Intention

O

lmage

. Fermée alternatives
ValeursObjeclifs IdentitéEmploi
thtude
Béa 9.

Accepiation/Rejet D Axe 228%
' Analyse Factoriclle des Correspondances LE SPHINX 2

e dPinion'”shr”-,--, Rt

Perception changerr_xentp

Connaissance Causes/prétexte

AttentesfAspirations

Erception de sof

Axe 1 %

Centre d'Intéret _fdendéldivi uD

Information

Engagement
Dg . Choisir entre des

Rappelons les remarques lexicales faites précédem-
ment sur la formulation des échelles et sur les ques-
tions fermées qui n"offrent qu'une alternative.

Pour les 272 questions fermées proposant plus de 2
choix, 42 présentent une modalité “autre”, mais Vop-
portunité de préciser : “autre précisez” ou “autres
citez les” n’'est offerte que 20 fois soit dans moins de
10 % des cas oil il est demandé de répondre & une
guestion fermée.

Comme la carte ci-dessus le met en évidence, seuls
quelques thémes sont plus spontanément abordés
par des questions ouvertes. Il s’agit de la recherche
des motifs (causes/prétexte) des attentes/aspiration
et de ce que les répondant connaissent (mais ne s’a-
git-il pas plutdt

Bref, si nous avons bien 4 faire & des sondages d’opi-
nion, la maniére de poser les questions ne semble
pas favoriser la libre expression de ces opinions.

S’agit-il d’une volonté délibérée d’influence, d’un
biais méthodologique naif ou d'un souci de rigueur

scientifique qui se restreindrait aux seules dimen-
sions que 1"analyste décide d'explorer par I'usage’

des échelles dattitudes ?

Dans quelle mesure la réponse a ces questions est-
elle spécifique aux sondages d’opinion internes ?
Qu'elle est la part de la méthode et celle de Vobjet
€étudié ? Nous avons jusqu'ici que tenté d’explorer
pour établir un constat, risquons-nous maintenant a
quelques conclusions sous forme d’interprétations
synthétiques et provisoires.

Symposiumn® 1+ R R

En conclusion
Six types d’enquétes

* L’enquéte i intention scientifique

Décrite dans tous les manuels, son but est de connai-
tre. Ses méthodes consistent 4 assurer Iobjectivité de
la prise d‘information. Les questionnaires étudiés ne
semblent répondre que partiellement a ces caractéris-
tiques. Par défaut méthodologique ou pour d’autre
raisons que nous allons expliciter.

* L'enquéte comme communication balistique

Il s’agit d’influencer en faisant passer un message
d’une manigre plus subtile que par I'argumentation
directe de la propagande. Poser une question peut
étre, nous Iavons vu, le moyen dafficher une répon-
se. La majorité des questions que nous avons étu-
diées ne répondent-elles pas a cette définition ?

* L'enquéte comme dialogue
Elle manifeste d’abord la volonté de vouloir instau-

rer une relation directe entre le personnel et la direc-

tion. Dans notre échantillon, la plupart des enquétes

_issues des DG sont certainement de ce type étant

donné les themes qu'elles traitent. Il s’agit sur le mo-:
de de la maieutique de provoquer. une réponse non
inscrite a priori dans la question. Les véritables ques-
tions ouvertes illustrent certainement cet objectif.

Mais la réponse peut également venir de résultats
surprenants, lorsque la formulation de la question ne
rend pas la réponse a priori évidente ou fatale. Elle
peut aussi se trouver dans des modes d’expression
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externes au processus d’enquéte stricto-sensu, mais
déclenchés par son existence ou la publication des
résultats.

¢ L'enquéte comme événement

C’est certainement une spécificité de 'enquéte in-
terne. En effet, la proximité des acteurs concernés
peut engendrer des effets d'écho perturbateurs et/
ou amplificateurs des relations instituées. Voila peut-
&tre une raison suffisante pour susciter ou se défier de
ce type d’enquéte. Le recours aux prestataires de ser-
vices externes peut étre interprété comme un moyen
de contrdler ces effets au méme titre que les nom-
breux procédés consistant 3 orienter les questions.
Nous 1’avons pas les moyens faute d"information de
suivre cette piste. Elle indique certainement de nou-
velles voies pour les recherches a venir.

» L'enquéte comme consultation démocratique
Assimilable & un vote, elle consiste & rechercher la
1égitimité d’une action ou d'une décision (pass¢ ou
avenir) par la mise en évidence d'une majorité favo-
rable & tel objet soumi & évaluation. A ce niveau, seul
le seuil de la majorité qualifiée importe, ainsi que
Yeffet d’annonce qui s'en suit. Deux des trés courts
questionnaires de notre échantillon répondent certai-
nement A cette définition. Dans quelle mesure cet as-
pect intervient dans les autres enquétes ? Nous ne
pouvons pas le savoir.

+ L’enquéte comme moyen de gestion individuelle
C’est “Vinquisition” qui consisterait a utiliser I'en-
quéte pour repérer et agir sur les individus en fonc-
tion des réponses qu'ils ont apportés.
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