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Résumé L’analyse des comportements de mobilité est 
complexe. Et l’évaluation des programmes d’incitation 
au changement vers des mobilités plus durables pose des 
questions d’ordre méthodologique. Cet article met en 
regard des méthodes de recueil d’information pour 
analyser les changements de pratiques de mobilité et des 
dispositifs d’incitation au changement. Ces réflexions 
méthodologiques nous amènent à proposer un protocole 
innovant destinés à ces dispositifs incitatifs. La 
pertinence et la complémentarité des différentes 
méthodes sont étudiées dans un contexte de déploiement 
de ces programmes à plus grande échelle. Ce protocole 
propose d’articuler des outils qualitatifs et quantitatifs, et 
des approches à la fois « automatisées » et 
personnalisées. Comment une combinaison d’outils et de 
méthodes peut façonner une dynamique de changement à 
grande échelle et dans le même temps produire une 
meilleure évaluation des changements de 
comportements ? 

Mots clés changement de comportement, Programmes de 
changement de comportement de mobilité volontaire, 
méthodes qualitatives, méthodes quantitatives, 
évaluation 

Abstract Analyzing mobility behavior is complex, and 
assessing the changes brought about by Voluntary Travel 
Behavior Change programs raises methodological issues. 
This article examines, on the one hand, the methods used 
to collect the information to analyze behavioral change, 
and on the other hand, devices that drive a change. These 
methodological considerations lead us to propose an 

innovative protocol designed for Voluntary Travel 
Behavior Change programs. The relevance and 
complementarity of the different methods are considered 
in the context of a large-scale deployment of these 
programs. This protocol mobilizes both qualitative and 
quantitative methods, and the approach reconciles 
automation with high personalization. How can a 
combination of tools and methods shape a dynamic of 
change on a large scale and at the same time produce a 
better evaluation of behavioral changes? 

Key words behavior change, voluntary travel behaviour 
change programs, qualitative methods, quantitative 
methods, assessment 

1. Introduction 

Face aux enjeux de pollution de l’air et de gaz à effet de 
serre, les changements de comportements vers des 
mobilités plus durables représentent un véritable défi. Or 
malgré une prise de conscience accrue des enjeux 
environnementaux et de la nécessité de se tourner vers 
des moyens de transport alternatifs à la voiture 
thermique, on constate une grande inertie au changement 
[1, 2, 3, 4, 5, 6, 7, 8, 9, 10, 11, 12]. 

L’analyse des pratiques de mobilité est complexe. Et face 
à cette complexité, une panoplie de méthodes et d’outils 
pour observer, comprendre, expérimenter et mesurer les 
comportements et leurs évolutions se diversifient. Les 
différentes méthodes n’ont pas les mêmes finalités ni les 
mêmes échelles de pertinence [13], en ce sens, elles se 
complètent. 
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Cet article s’intéresse à l’analyse et l’évaluation des 
changements de comportements de mobilité. Il met en 
regard des dispositifs empiriques de recueil de données 
et des dispositifs d’action pour inciter les changements 
de comportements. Montrant l’apport de l’entretien pour 
comprendre les mécanismes et le processus de 
changement de pratiques, il interroge son utilisation dans 
le cadre des programmes d’incitation au changement. En 
s’appuyant sur des outils incitatifs (information ciblée, 
feedback personnalisé, offre d’essai), ces programmes 
visent à encourager un changement de pratiques ou 
a minima à faire évoluer l’image des modes alternatifs à 
la voiture et la prédisposition à les essayer.  

Après avoir mis en lumière des questions d’ordre 
méthodologique pour analyser les pratiques de mobilité 
et évaluer les changements de comportements, nous 
proposons un protocole de recueil de données et 
d’évaluation destiné à ces dispositifs incitatifs. En tenant 
compte des biais inévitables de la relation enquêteur-
enquêté, mais aussi de ses apports, nous cherchons à 
repositionner le rôle de l’entretien dans ces programmes, 
au regard d’autres outils méthodologiques. La pertinence 
et la complémentarité des différentes méthodes sont 
étudiées dans un contexte de déploiement de ces 
programmes à plus grande échelle. Proposant d’articuler 
des outils qualitatifs et quantitatifs, et des approches à la 

fois « automatisées » et personnalisées, notre protocole 
peut être considéré comme une innovation 
méthodologique. 

Nos réflexions se nourrissent à la fois de la littérature 
scientifique, de nos travaux de recherche menés depuis 
une dizaine d’années sur le sujet [6, 7, 14, 15], ainsi que 
de retours d’expérimentations menées depuis 2012 par le 
bureau de recherche 6t 1 , sur la base d’entretiens 
exclusivement, de questionnaires auto-administrés, ou 
d’une mixité de ces approches qualitatives et 
quantitatives. Nous nous appuyons principalement sur : 
1/ une expérimentation menée en région Picardie en 
2012-2014 auprès d’un échantillon de 130 personnes, sur 
la base d’entretiens semi-directifs, destinée à inciter des 
automobilistes à utiliser le train en leur offrant un mois 
d’abonnement ; 2/ une expérimentation de conseil 
individualisé en mobilité, menée sur le territoire de 
l’Eurométropole de Strasbourg en 2015-2016 auprès 
d’un échantillon de 75 personnes, sur la base d’entretiens 
et de questionnaires 2  ; et 3/ une enquête menée en 
Ile- de- France en 2016-2017 auprès de nouveaux 
utilisateurs d’une plateforme de mobilité, basée sur des 
questionnaires auto-administrés et proposant des 
feedbacks personnalisés et automatisés. 

 

Présentation des programmes de changement de comportements de mobilité 

Les programmes de changement de comportements de mobilité de types marketing individualisé, TravelSmartâ, Personal Travel 
Planning, Travel Blending ou encore Feedback programs, plus généralement appelés Voluntary Travel Behaviour Change 
programs (VTBC) à l’international, sont considérés comme des mesures « soft » de management de la mobilité [14]. Ces 
approches ont été initiées dans les années 1990 par le bureau d’études SocialData sous l’insigne IndiMarkâ. Ils visent à 
encourager, de manière volontaire, les changements de pratiques de mobilité vers une réduction de l’usage individuel de la voiture, 
en accompagnant les usagers dans la connaissance et l’expérience des alternatives possibles à la voiture solo [20, 21]. Ces 
programmes partent du constat selon lequel les usagers n’ont pas toujours connaissance ou conscience de toutes les alternatives à 
la voiture individuelle à disposition [22, 23, 24, 25, 6, 7, 14]. Ils visent à faire évoluer les connaissances, l’image des modes 
alternatifs à la voiture, et les pratiques via des conseils en mobilité, des feedbacks personnalisés, ou encore des incitations à faire 
l’essai [26]. Ces programmes rejoignent la logique des Nudges [27] par le caractère volontaire du changement et l’absence de 
contrainte ou sanction, ainsi que par la notion de « coup de pouce » pour passer des intentions à l’action. 
Ces approches ont été menées avec succès à l’international, démontrant de nombreux avantages : une modification des habitudes 
de déplacement, une amélioration nette de l’image des alternatives à la voiture particulière et du degré d’information détenu par 
les usagers [28]. L’évaluation de ces programmes est généralement réalisée à partir de deux séries d’enquêtes pré- et post-
intervention [29, 30]. Ces enquêtes, complétées dans certains cas par des carnets de bord ou l’usage de GPS, créent de la donnée 
pour l’évaluation et peuvent servir dans le même temps les outils incitatifs (feedback, informations ciblées). La constance des 
bons résultats des opérations menées depuis les années 1990 à l’international montre que ces programmes de changement de 
comportements volontaire apportent de réels bénéfices tangibles pour la collectivité [31, 32, 14]. Mais les expérimentations 
menées en France portent sur des échantillons très réduits et mobilisent des moyens humains conséquents. Telles qu’elles sont 
menées aujourd’hui, elles ont plutôt vocation à proposer un service de conseil en mobilité qu’à générer un report modal massif de 
la voiture vers les modes alternatifs. 

                                                             
1 Voir les études de 6t-bureau de recherche mentionnées dans les références bibliographiques [16, 17, 18, 19]. 
2 Nous en avons simplement fait l’évaluation. 
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2. Biais et atouts de la relation enquêteur-
enquêté dans l’analyse des changements 
de comportement de mobilité  

L’entretien semi-directif s’avère probablement la 
méthode la plus adaptée pour appréhender finement la 
complexité des comportements de mobilité. Il permet de 
saisir les mécanismes et logiques d’action individuels 
ainsi que leurs contradictions, les processus de 
changement dans leur dynamique contextuelle et 
temporelle, les facteurs déclencheurs et les systèmes de 
contraintes. Toutefois, deux sujets méthodologiques se 
posent. D’un côté, la relation entre l’enquêteur et 
l’enquêté peut elle-même déclencher une dynamique de 
changement et donc interférer dans le processus ; de 
l’autre, elle présente des avantages notamment pour 
accroitre le taux de retour et maintenir les répondants 
dans un dispositif d’enquête longitudinal. Dès lors, quel 
rôle et quelle pertinence donner à l’entretien pour 
analyser l’évolution des pratiques dans le temps et 
l’espace ?  

2.1. Quels effets de la relation enquêteur-enquêté sur 
les comportements ? Entre phénomène de 
désirabilité sociale et réduction de la dissonance 
cognitive 

Les effets de la relation enquêteur-enquêté ont fait l’objet 
de nombreux travaux en sciences sociales [33, 34, 35]. 
Ces travaux ont démontré que la technique de l’entretien 
a d’inévitables effets puisque la relation enquêteur-
enquêté est une relation sociale construite sous contrainte 
de structures sociales, ce que P. Bourdieu appelle la 
« violence symbolique ». Tenter d’effacer ces biais est 
impossible et les limiter donnerait un matériau pauvre 
[36, 37, 38]. Ces réflexions sur la technique de l’entretien 
valent aussi pour les questionnaires administrés, même si 
l’implication de l’enquêteur y est sans doute moindre.  

Toutefois, peu de travaux ont véritablement porté sur les 
biais de l’entretien en tant qu’outil d’observation des 
changements de comportements vers des pratiques plus 
écologiques. La présence de l’enquêteur, comme le sujet 
même de l’enquête et la nature des questions peuvent 
déclencher un phénomène de désirabilité sociale [39, 1, 

                                                             
3 La première enquête visait à analyser le processus d’acquisition et de démotorisation de la voiture, et plus globalement les freins et leviers au 
changement vers des pratiques plus durables [6]. La deuxième enquête mentionnée se focalisait sur le rôle de l’information dans l’adoption de 
nouvelles pratiques, et la connaissance et la sensibilité́ environnementale [7]. Une particularité de ces recherches est d’avoir mené une étude 
longitudinale pour suivre le processus dans le temps. Dans le cadre de la deuxième recherche, le second entretien était aussi l’occasion de mettre 
en exergue les éventuels effets de la relation enquêteur-enquêté. L’objectif n’était éminemment pas d’inciter volontairement un changement, 
mais d’avoir le recul suffisant pour prendre en compte ces effets dans l’analyse des facteurs de changement. 

40, 41] ou de réduction de la dissonance cognitive [42]. 
D’une part, les réponses risquent d’être influencées par 
la pression sociale et par ce que les enquêtés s’imaginent 
être les attentes de l’enquêteur [43]. D’autre part, un 
décalage peut apparaitre entre le discours et les pratiques, 
engendrant soit un mécanisme de justifications qui 
conforterait alors l’usager dans ses habitudes modales, 
soit un changement d’attitude, voire de pratique [44, 45, 
46, 47]. Deux chemins de réduction de la dissonance 
cognitive s’observent : l’un ancrant le comportement 
dans l’autojustification (risquant de le pérenniser), l’autre 
le faisant évoluer [6, 7]. 

Nous avons pu constater, au travers de deux enquêtes 
qualitatives3 visant à analyser les freins et leviers ainsi 
que le processus de changement de comportements de 
mobilité, que l’entretien peut amener certains enquêtés à 
réfléchir à leurs propres pratiques et parfois à envisager 
de les modifier. Ce pouvoir incitatif de l’entretien peut 
poser des questions éthiques, mais n’étant pas volontaire, 
il se distingue des techniques pouvant être assimilées à 
de la manipulation. 

Par exemple, questionné sur son budget transport, un 
enquêté se met à faire le calcul, qu’il n’a jamais fait, et à 
s’interroger sur l’intérêt de conserver sa voiture.  

« Mon budget ? Aucune idée ! Vous 
voulez que je le calcule ? (…) c’est peut-
être 5000€ par an de voiture, on doit faire 
7-8000 km par an… Donc c’est 
totalement déraisonnable d’avoir une 
voiture ! c’est une très grosse part de mon 
budget alors que je m’en sers très peu. En 
fait, nous, financièrement on devrait s’en 
débarrasser si on était réaliste » 
(Philippe, 44 ans). 

Un autre enquêté a acheté récemment un scooter alors 
qu’il se déplaçait à vélo. En décrivant ses pratiques, il 
vente les avantages du scooter et le gain en qualité de vie. 
Mais lorsqu’on le questionne sur sa perception des enjeux 
environnementaux, il réduit la dissonance cognitive 
apparente en remettant en question son choix modal. 
L’entretien le pousse ainsi dans ses retranchements et 
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semble même avoir eu un effet motivateur puisque 
l’enquêté se fixe un défi. 

« J’ai acheté un scooter j’aurais peut-être 
pas dû… 

Pourquoi ? 

Ça n’allait pas dans le bon sens ! Ils 
installent des vélos et puis moi qu’est-ce 
que je fais, j’achète un scooter ! Tiens je 
vais me fixer un jour par semaine où je 
prends le vélo à la place du scooter ! » 
(Yan, 31 ans). 

Si l’entretien peut accroître la prise de conscience et 
aiguiser la réflexivité, il peut aussi inciter certains 
enquêtés à modifier leurs comportements en leur donnant 
l’opportunité d’accroitre leurs connaissances. Des 
questions portant sur des offres de mobilité alternative à 
la voiture particulière ont incité certains enquêtés à aller 
chercher des informations et élargir leur niveau de 
connaissance sur le sujet, voire à modifier leurs pratiques 
par la suite. Par exemple, en posant la question « Avez-
vous connaissance de services d’autopartage ? », 
certaines personnes ont manifesté un intérêt vis-à-vis de 
ce type de services alors inconnu, et s’y sont abonnées 
par la suite.  

« Le lendemain de notre entretien je les ai 
appelés. (…) le gars a été très sympa il 
m’a fait la carte immédiatement, et il m’a 
réservé la voiture pour l’après-midi » 
(Céline, 27 ans).  

Dans la même logique que nos enquêtes, 
l’expérimentation menée par N. Oppenchaim et al. [48] 
n’avait pas pour finalité d’inciter un changement de 
comportements, mais visait à observer la 
« désorientation » des automobilistes ayant accepté de 
tester un mode de déplacement alternatif, et la découverte 
progressive du nouveau mode. Il n’en reste pas moins 
que, l’expérimentation étant un levier puissant de 
changement, le fait de mettre ces automobilistes en 
situation n’est pas sans conséquence sur leur attitude vis-
à-vis du mode testé, et aura sans doute, pour certains, 
insufflé un changement de comportements. Les auteurs 

                                                             
4 Nous avons questionné de manière plus détaillée dans un autre article les effets du protocole d’enquête qualitative sur les comportements en 
nous interrogeant sur l’objet même de l’enquête et sa présentation au répondant, et sur l’ordre des thématiques du guide d’entretien. 

concèdent que « le succès d’une expérimentation modale 
en raison des ressources que l’individu y découvre 
modifie ainsi son rapport aux différents modes ». 

Ainsi, entre le phénomène de désirabilité sociale, la 
réflexivité qu’il suscite, l’accroissement du niveau de 
connaissances qu’il attise, voire le changement de 
pratiques auquel il contribue, l’entretien semi-directif 
semble prendre une forme hybride entre l’outil incitatif 
et l’outil de recueil de données, ce qui lui confère un 
statut ambigu. Ces biais posant des questions 
déontologiques quant à la façon de recueillir les données, 
le chercheur se doit de les prendre en compte dans 
l’analyse pour évaluer le poids de la relation enquêteur-
enquêté parmi les facteurs de changement. Pour limiter 
ces biais et conserver une posture la plus neutre et 
objective possible, le protocole d’enquête doit être 
mûrement travaillé, notamment dans la manière de 
présenter l’enquête, de formuler et d’organiser les 
questions [49]4.  

Outre ces biais dont il faut tenir compte, la relation 
enquêteur-enquêté semble accroitre les taux de retours et 
contribuer à la qualité des résultats. 

2.2. Des taux de retour et une qualité de réponses plus 
limités sans présence humaine 

De nombreux travaux comparant les enquêtes web et 
face-à-face montrent que le taux de retour est nettement 
moindre sans la présence d’un enquêteur. Par exemple, 
dans l’étude comparative de D. Heerwegh et G. 
Loosveldt [50], quand le taux de retour est de 52,5% pour 
l’enquête web, il est de plus de 90% pour l’enquête en 
face à face. Dans le cas d’une enquête par vagues, le 
risque de diminuer le taux de réponses est grand, or un 
taux de réponses élevé et constant entre la pré- et la post-
enquête renforce la fiabilité des résultats [51, 52]. Dans 
la même mouvance, nous avons pu constater, au travers 
des différentes expérimentations d’accompagnement au 
changement que nous avons menées ou évaluées, 
impliquant un panel de participants volontaires, que la 
relation enquêteur-enquêté favorise le maintien des 
usagers dans le dispositif d’enquête sur la durée. Elle 
créerait une forme d’engagement engendrant un taux de 
réponses entre deux ou trois séries d’enquête plus 
important qu’avec un questionnaire auto-administré. Par 
exemple dans l’expérimentation de marketing 
individualisé menée en Picardie sur la base d’entretiens 
semi-directifs, le taux de retour a été de plus de 90% pour 
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faire le bilan de l’expérimentation à l’issue du mois de 
test du train, puis 80% plusieurs mois après et encore 
67% plus d’un an après5. Le suivi des participants dans 
le temps par un enquêteur identifié a clairement favorisé 
leur maintien dans la démarche et contribué à ces bons 
taux de retour. Dans le même temps, les résultats en 
matière de changement de comportements sont probants 
puisque 60% envisagent de continuer à prendre le train 
après l’expérimentation, 40% continuent à le prendre 
plusieurs mois après, et encore 30% plus d’un an après. 
A contrario, dans le cadre de l’expérimentation menée en 
Ile-de-France, basée uniquement sur des questionnaires 
en ligne auto-administrés, le taux de retour est de 25% au 
deuxième questionnaire puis 12% au troisième. Aucun 
lien « humain » n’a été créé et il n’y a pas eu de suivi 
entre les vagues de questionnaires relativement étalées 
dans le temps. Ces résultats concernant les taux de retour 
d’enquêtes de panel montrent que le facteur humain, ou 
du moins un suivi personnalisé, est une réelle plus-value 
pour maintenir les participants dans le processus 
d’enquête et d’expérimentation, même si d’autres 
facteurs sont évidemment à prendre en compte pour 
expliquer ces différences (contexte, outils incitatifs 
proposés, etc.).  

En comparant les enquêtes administrées et auto-
administrées en ligne, la littérature pointe également que 
les collectes administrées permettent d’obtenir des 
données de meilleure qualité que la collecte en ligne et 
une plus grande variance dans les réponses [53]. Il y 
aurait un meilleur taux d’enquêtes complètes [54] et 
moins de réponses « je ne sais pas » ou de non-réponses 
[50]. Selon Holbrook et al. [55], la présence de 
l’enquêteur dans le cadre des enquêtes face-à-face 
motiverait le répondant à répondre correctement. Alors 
que le répondant d’une enquête en ligne serait plus 
distrait et donc moins impliqué dans sa tâche que 
lorsqu’il répond à un questionnaire administré [50]. A 
contrario, les biais liés au phénomène de désirabilité 
sociale seraient plus limités dans le cadre d’une enquête 
en ligne [40, 55, 56]. 

Ces dernières années, les méthodes et outils de recueil de 
données dans le champ de la mobilité ont évolué de 
manière à améliorer la qualité des données produites pour 
saisir des pratiques et des phénomènes de plus en plus 
complexes, tout en réduisant les coûts [57]. Les outils 
technologiques, tels que le GPS ou l’odomètre, 

                                                             
5 L’expérimentation consistait à : 1/ interroger les participants en amont, sur la base d’un entretien en face à face, pour comprendre leurs besoins 
et contraintes de mobilité, ainsi que les potentiels de changements ; 2/ leur proposer de tester le train gratuitement pendant un mois ; 3/ les 
interroger de nouveau par téléphone à la suite du test pour faire un premier bilan ; 4/ les interroger encore 4 mois après par téléphone ; 5/ puis 
leur envoyer un questionnaire en ligne plus d’un an après pour mesurer la pérennité des changements. 

permettent de recueillir des données précises 
automatiquement (durée, distance, nombre de 
déplacements…), dans le respect des protections des 
données et des autorisations, et donc de réduire les biais 
de l’auto-déclaration [30, 58]. Ils participent ainsi à 
l’amélioration des analyses de données tout en limitant 
les contraintes pour les répondants (lourdeur des carnets 
de bord à remplir) [59, 60, 61]. Toutefois, utilisés seuls, 
ces outils ne suffisent pas à appréhender la logique 
d’ensemble des pratiques. A cela s’ajoute l’enjeu, dans le 
traitement, des données manquantes (signaux perdus, 
GPS éteint, etc.) comme le souligne T. Pham [62]. Ainsi, 
l’enquête GPS s’avère être un bon complément aux 
enquêtes mobilité plus classiques, mais ne peut s’y 
substituer. 

Cette analyse des biais et des apports de la relation 
enquêteur-enquêté, de l’entretien semi-directif, des 
enquêtes quantitatives par questionnaire auto-administré 
et de l’outil GPS, nous amène à questionner la 
complémentarité des différentes méthodes et la manière 
de les mobiliser dans le cadre des programmes de 
changement de comportements. 

3. Quelle pertinence et quelle 
complémentarité des approches 
méthodologiques pour évaluer et 
généraliser les programmes de 
changement de comportements de 
mobilité ? 

Interrogeant le rôle, la pertinence et la complémentarité 
des différents outils méthodologiques présentés jusque-
là, nous soumettons un protocole en vue de généraliser et 
évaluer ces dispositifs incitatifs. Toutefois, tous les 
porteurs de ces programmes n’ont pas cet objectif de 
généralisation. Et selon l’objectif donné, certaines 
méthodes seront plus pertinentes que d’autres et la 
rigueur de l’évaluation plus ou moins recherchée. 

3.1. De l’objectif donné au programme 
d’accompagnement dépendra le choix de la 
méthode 

Selon l’objectif donné au programme, la pertinence des 
approches qualitatives ou quantitatives ne sera pas la 
même. Si l’objectif est de comprendre les freins et leviers 
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ainsi que le processus de changement, l’approche 
qualitative sera plus adaptée pour bien comprendre les 
mécanismes de changement, en tenant compte des biais 
précédemment exposés (exemple de l’expérimentation 
menée en Picardie). Les expérimentations 
d’accompagnement au changement qui émergent depuis 
peu en France ont généralement pour objectif soit de 
tester une nouvelle démarche d’incitation au 
changement, soit de mener une action de communication, 
soit de proposer, à terme, un service de conseil en 
mobilité personnalisé (exemple de l’expérimentation 
menée au Pays d’Aix et actuellement à Grenoble). Ces 
opérations se font sur de petits échantillons (quelques 
centaines de participants) contrairement à celles menées 
à l’international qui touche plusieurs dizaines de milliers 
de personnes. Mobilisant des moyens humains par 
participant conséquents, ces expérimentations françaises 
sont limitées par les coûts, et l’impact à l’échelle du 
territoire reste limité puisque l’incitation au changement 
concerne une infime part de la population [15, 63]. De 
fait, plus l’approche sera personnalisée et « humanisée », 
plus l’échantillon sera réduit [64]. Ce niveau de 
personnalisation implique une connaissance et une 
analyse pointue de la mobilité des participants et un fort 
investissement de la part du conseiller qui peut dès lors 
être coûteux et difficile à réussir [65]. 

Or l’enjeu aujourd’hui en France, à notre sens, est de 
viser une plus grande échelle d’application, et ainsi 
répondre au défi des politiques publiques de massifier les 
changements de pratiques et le report modal vers les 
modes alternatifs à la voiture particulière. En outre, plus 
l’échantillon sera grand, plus les résultats seront fiables. 
Des chercheurs relèvent une plus grande variabilité des 
résultats pour les applications à petite échelle, et une 
significativité statistique rendue particulièrement 
difficile sur les petits échantillons des programmes 
pilotes [52, 30]. Si l’enjeu du programme est de massifier 
les changements de pratiques à l’échelle d’un territoire 
ou d’un type de population, les approches plus 
« déshumanisées », concernant aussi bien les outils 
incitatifs mobilisés que les outils d’évaluation, seront 
plus appropriées pour rester dans des budgets 
raisonnables. Par ailleurs, le protocole d’évaluation 
n’aura pas le même enjeu dans le cas d’une action de 
communication, d’une généralisation d’un service de 
conseil en mobilité, ou dans celui d’une recherche-action.  

Dès lors, quelle approche adopter pour massifier les 
changements et généraliser ces démarches 
d’accompagnement tout en intégrant une évaluation 
rigoureuse ? Notre proposition de protocole s’inscrit dans 
cette orientation. Pour déployer à grande échelle les 

programmes de changement de comportements, sans 
augmenter les coûts de mise en œuvre, nous proposons 
d’articuler des méthodes qualitatives et quantitatives, 
ainsi que des approches « automatisées » et 
personnalisées. Cette complémentarité permettrait 
également de limiter les biais d’évaluation et d’aboutir à 
des résultats significatifs en matière de report modal à 
l’échelle du territoire d’application. Comment une 
combinaison d’outils et de méthodes peut façonner une 
dynamique de changement à grande échelle dans la 
perspective d’une recherche-action ? Et comment, dans 
le même temps, ces méthodes peuvent-elles produire une 
meilleure évaluation des changements de comportement 
et du report modal ?  

3.2. Quel rôle donner aux différents outils de recueil 
de données et d’incitation, et dans quelle 
temporalité ? Proposition d’un protocole vers 
une automatisation des programmes 
d’accompagnement au changement 

Nous proposons de repositionner le rôle de l’entretien et 
la temporalité de son usage, soit en tant qu’outil incitatif, 
soit en tant qu’outil de recueil de données ; et de 
mobiliser des méthodes plus quantitatives, voire 
« automatisées », dans le cadre de l’évaluation, de 
manière à limiter les biais.  

3.2.1. Privilégier l’enquête quantitative et les outils 
GPS pour mesurer le changement avant/après 
l’intervention, entre un état A et un état B 

Comparativement à l’entretien, l’enquête quantitative 
permet de toucher un plus grand nombre de participants. 
Avec le développement des technologies de l’information 
et de la communication (Internet, smartphones), de 
nombreuses enquêtes sont désormais réalisées en ligne. 
Elles permettent d’économiser du temps et des efforts 
dans la collecte de données quantitatives et sont donc 
moins coûteuses [66, 67, 57]. De plus, elles s’exemptent 
des biais de la relation enquêteur-enquêté expliqués 
précédemment. Cependant le questionnaire auto-
administré peut présenter des biais vis-à-vis des données 
renseignées. L’usage des traces GPS, WIFI, Bluetooth, 
ou téléphoniques, permet, dans le respect des lois sur la 
protection des données, d’enregistrer les déplacements 
sur une semaine type par exemple. Elles permettent de 
compléter, de manière fiable, les informations déclarées 
dans l’enquête en ligne. Dans une logique de 
complémentarité, le recueil de données auto-administré 
(enquête en ligne) et automatisé (GPS par exemple) 
simplifie et fiabilise l’évaluation quantitative des 
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changements de pratiques en termes de report modal, 
d’émissions, etc. En photographiant des pratiques et 
attitudes à différentes périodes dans le temps, ces 
techniques permettent d’analyser, non pas un processus 
de changement, mais un changement d’état, autrement 
dit, une comparaison entre un état A et un état B [6]. Elles 
sont donc à mobiliser en amont et en aval, et 
éventuellement au cours du programme. 

Par ailleurs, pour évaluer l’efficacité des programmes de 
changement de comportements, il est préférable de 
considérer ses effets directs et indirects sur les pratiques : 
d’une part, ce qui relève directement du programme et 
des outils incitatifs mobilisés, et d’autre part, ce qui 
relève de facteurs extérieurs tels que les changements 
structurels et conjoncturels qui impactent la vie et la 
mobilité des ménages, les effets de diffusion sociale, etc. 
Cette évaluation nécessite donc d’intégrer un groupe 
contrôle et/ou de compléter les analyses par des données 
extérieures telles que des relevés de trafic et de flux selon 
les différents modes, ainsi que des données plus 
qualitatives.  

3.2.2. Privilégier l’entretien en guise d’enquête 
préliminaire et/ou en aval, pour comprendre les 
mécanismes du changement 

Comme nous l’avons vu, l’entretien semi-directif est 
adapté pour appréhender finement le processus de 
changement et sa complexité, mais les biais qu’il génère 
ne permettent pas d’évaluer de manière fiable un 
changement d’état entre deux périodes données, 
avant/après l’intervention.  

Il serait donc préférable de mobiliser l’entretien de 
différentes manières. Soit en amont, auprès d’un petit 
échantillon qui ne fera pas partie du panel de participants 
au programme : cette enquête préliminaire viserait d’une 
part, à comprendre les systèmes de contraintes et de 
préférences et les logiques de choix modal, et d’autre 
part, à orienter les outils incitatifs et les actions de 
communication dans une logique de préfiguration. Soit 
en aval, auprès d’un sous-échantillon de personnes ayant 
participé au programme : cette enquête complémentaire 
apporterait des éclairages pour comprendre les 
mécanismes à l’œuvre dans le processus de changement, 
les facteurs déclencheurs, les « bifurcations 
biographiques » [48] et autres facteurs extérieurs. Mener 
cette enquête en aval permettrait de compléter et enrichir 
les données quantitatives récoltées, par des apports 
qualitatifs, sans biaiser l’opération de changement de 
comportements. 

3.2.3. Attribuer à l’entretien un rôle hybride au cours 
du programme 

Il convient de véritablement distinguer « l’entretien-
conseil » en tant qu’outil incitatif, et « l’entretien-recueil 
de données » en tant qu’outil d’évaluation. En ce sens, 
nous préconisons que l’entretien-conseil n’ait pas 
vocation à rentrer dans le cadre de l’évaluation, mais 
qu’il ait bien le rôle d’outil incitatif, profitant de la 
réflexivité qu’il suscite, et des informations qu’il peut 
fournir. Dans ce cadre, l’entretien consisterait à établir un 
dialogue dans le but de formuler un conseil personnalisé 
et un argumentaire pour encourager un changement de 
pratiques. Il pourrait dans le même temps stimuler 
l’introspection en invitant les enquêtés à reconsidérer 
leurs propres pratiques et attitudes. Cet entretien-conseil 
pourrait être réalisé par un conseiller en mobilité, 
engendrant une hybridation des statuts de conseillers et 
d’enquêteurs. 

Ce conseil individualisé pouvant être réalisé sur demande 
et non de manière systématique, la taille de l’échantillon 
en bénéficiant serait dès lors réduite de manière à limiter 
les coûts générés par la présence humaine. Mais ce 
conseil doit-il nécessairement être humanisé ?  

3.2.4. Mobiliser les avantages des différentes 
méthodes tout en limitant les coûts : vers un 
outil d’accompagnement au changement 
automatisé ? 

L’enjeu de ces programmes est de faire prendre 
conscience aux automobilistes participant de l’intérêt de 
changer, et de leur faire connaître et expérimenter des 
alternatives possibles à la voiture individuelle. Les outils 
incitatifs, que sont les feedbacks et le conseil 
personnalisé, ne pourraient-ils pas être transmis 
automatiquement aux usagers en fonction des données de 
mobilité générées ? Des expérimentations françaises 
montrent que le conseil individualisé fourni 
« humainement » apporte une plus-value limitée et le 
rapport coût-efficacité n’est pas optimal [68]. Les 
résultats de l’expérimentation du Pays d’Aix (Les 
Ambassadeurs de la mobilité) par exemple montrent que 
l’effet du conseil « humain » n’est que de 2 points au 
regard du pourcentage de baisse de la voiture : report 
modal de 6% pour les personnes bénéficiant du conseil 
personnalisé contre 4% pour le groupe contrôle qui n’a 
pas bénéficié de ce conseil. Ces résultats sont probants, 
mais finalement, l’impact du conseil humain reste 
minime par rapport aux coûts qu’il représente d’une part, 
et vis-à-vis de la taille de l’échantillon d’autre part. 
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La technologie pourrait faciliter le recueil de données et 
élargir le champ d’application de ces programmes 
d’accompagnement au changement, dans une limite 
budgétaire raisonnable, tout en maintenant leur efficacité 
[65, 69]. L’automatisation des programmes de 
changement de comportements volontaire s’avère être la 
tendance à l’international. I. Meloni et B. Sanjust, par 
exemple, ont développé une application qui permet de 
suivre et analyser les pratiques de mobilité des 
automobilistes (géolocalisation), d’identifier des 
solutions alternatives et de les proposer dans le cadre 
d’un plan de déplacement personnalisé (personalized 
travel plan), accompagné d’un feedback comparant les 
pratiques observées et suggérées. L’objectif de leur outil, 
appelé IPET (Individual Persuasive Eco-travel 
Technology), est clairement de pouvoir mettre en place 
un programme à grande échelle dans des coûts 
acceptables [65]. Ce type d’outil automatisé pourrait 
s’avérer efficace pour enclencher une dynamique 
collective de changement à grande échelle. Aucun 
résultat n’est disponible au moment de la rédaction de cet 
article.  

Un outil similaire proposant un feedback personnalisé et 
du conseil individualisé à partir de questionnaires auto-
administrés, appelé ACCTIV, est aujourd’hui développé 
et expérimenté au sein de 6t-bureau de recherche. Si les 
résultats en termes de changement, au niveau individuel, 
seront probablement moins performants qu’une 
démarche « humanisée », ce qui reste à vérifier, l’impact 
à l’échelle du territoire en terme de report modal (et en 
valeur absolue), sera sans doute plus éloquent dans le 
cadre d’une politique publique. L’outil ACCTIV6 permet 
de fournir un bilan et des conseils personnalisés, générés 
automatiquement, de manière à encourager des 
changements d’attitudes, de pratiques voire 
d’équipement, tout en mesurant ces changements dans le 
temps. Il assure par ailleurs un suivi systématisé et 
personnalisé basé sur des encouragements, des 
félicitations et fournit des éléments pour se situer par 
rapport aux autres. D’autres outils incitatifs peuvent 
compléter cet outil, comme l’envoi de pack 
d’information ciblée et/ou d’une offre d’essai, ou encore 
des entretiens de conseil en mobilité proposés sur 
demande. Un tel outil automatisé réduirait presque à 
néant les moyens humains nécessaires à la passation des 
enquêtes et au conseil en mobilité, limitant dans le même 
temps les coûts. De plus, les biais de la relation 
enquêteur-enquêté sont évités. 

                                                             
6 L’outil ACCTIV est aujourd’hui fonctionnel. Il est prévu de l’expérimenter courant 2018-2019 pour qu’il puisse être mobilisé par les 
collectivités et les entreprises qui souhaiteraient engager une démarche massive d’incitation et d’accompagnement au changement.  

4. Conclusion 

Nous avons démontré ici que l’analyse et l’évaluation des 
changements de comportements de mobilité est 
complexe et qu’il est préférable de combiner plusieurs 
techniques de recueil et de varier les sources comme le 
souligne P. Bonsall [43]. Aucune méthode n’est vraiment 
fiable à elle-seule, aucune n’est exempte de faiblesses et 
toutes possèdent une pertinence relative. Si l’entretien 
semi-directif est pertinent pour comprendre le processus 
de changement, les freins et les leviers, il peut présenter 
des biais dont il faut tenir compte dans l’analyse. Pouvant 
être à la fois outil de recueil et outil incitatif, notamment 
par la réflexivité qu’il suscite, l’entretien peut prendre un 
statut ambigu qu’il convient de préciser et clarifier pour 
limiter les biais. Nous avons proposé un protocole visant 
à resituer le rôle de l’entretien et la manière de le 
mobiliser en complément d’autres outils de recueil de 
données en vue de l’évaluation de programmes 
d’incitation au changement. Il peut être mobilisé soit en 
amont pour préfigurer le programme, soit en aval pour 
apporter des éclairages qualitatifs à l’évaluation. Il peut 
aussi prendre un statut hybride d’entretien-conseil sans 
pour autant contribuer à l’évaluation d’un changement 
« d’état » avant/après l’intervention. Dans une logique de 
généralisation et de massification des changements de 
comportements, notre protocole s’appuie sur des outils 
« automatisés » permettant à la fois d’encourager et 
d’évaluer les changements. L’innovation 
méthodologique proposée pour des expérimentations 
futures de programmes d’incitation au changement se 
trouve dans l’articulation entre des outils qualitatifs et 
quantitatifs, et entre des approches à la fois 
« automatisées » et très personnalisées. Nous faisons ici 
l’hypothèse que ce protocole permettrait de toucher un 
plus grand nombre d’automobilistes, et donc d’obtenir 
des résultats plus significatifs à l’échelle d’un territoire, 
du moins en valeur absolue. La tendance à l’international 
va dans ce sens mais la substitution de la technologie à la 
présence humaine reste à expérimenter, et sans doute 
qu’une approche mixte serait à privilégier. 
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