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Introduction

Le Bureau d'information du Canada (BIC) a pour mandat d’ améliorer les communications entre le
gouvernement du Canada et les Canadiens. Ce faisant, le BIC favorise de meilleures communications
de la part du gouvernement du Canada dans son ensemble et il appuie |’ engagement du
gouvernement envers un Canadafort et uni.

L es sondages réalises par le Bureau d' information du Canada visent a déterminer ce que les
Canadiens pensent des priorités sur lesquelles se fondent les politiques publigques, et comment ils
évaluent lafacon dont le gouvernement réagit a ces priorités.

L e sondage du printemps 2001 s intéresse également a |’ évaluation, par le public, du réle que tient
le gouvernement en tant que fournisseur d’ une vaste gamme de services aux Canadiens. La recherche
portait sur le degré de satisfaction envers les différents moyens de prestation de services, les points de
vue sur les avantages et inconvénients de différents moyens, et |es attentes relatives ala prestation de
servicesdans|’avenir. Le BIC aaussi poursuivi larecherche sur I’ utilisation de |’ Internet et des sites
Web du gouvernement.

Le Groupe I psos-Reid et |a firme GPC Communications ont réalisé ce sondage auprés de
4 704 adultes partout au Canada, du 2 au 13 mai 2001.




Sommaire

L’ enquéte du printemps 2001 démontre un déplacement important de |’ opinion publique face au
gouvernement du Canada. Des perspectives non favorables sur |e plan économique, diffusées au cours
des six derniers mois, ont porté préudice au niveau d’ optimisme des Canadiens envers |’ économie a
court terme. |1 s ensuit, par conséquent, des changements importants au chapitre des priorités en matiere
de politiques d’intérét public et sur lafacon dont |es Canadiens désirent que le gouvernement du Canada
réagisse a ces derniéres.

La baisse dans le niveau d optimisme face al’ orientation que prendra |’ économie dans le cours des
12 prochains mois a été alimentée par de nombreux mois de reportages sur le ralentissement de
I’ économie américaine et par des préoccupations plus specifiques, notamment les prix de I’ essence, les
mises apied et le dollar. Cette baisse est probablement laraison selon laquelle I’ évaluation de la
performance du gouvernement quant & sa gestion de I’ économie a connu une |égére diminution, ce qui,
par lasuite, aeu un impact négatif sur I’ évaluation de la performance globale du gouvernement.

Lorsgu’ on a demandé aux Canadiens d' identifier |’ enjeu le plus important, les soins de santé
continuaient de dominer dans leur esprit. Toutefois, alors que la proportion de ceux qui ont choisi les
soins de santé a diminué depuis |’ hiver 2001, celle de ceux qui ont choisi un enjeu économique a
augmente.

Les Canadiens ont également été amenés a préciser le niveau de priorité qu’ils accordent, pour les
cing prochaines années, a chacune des 19 questions de politiques d' intérét public qui leur ont éé
soumises. Des cing premiéres priorités, quatre étaient liées aux guestions sociales ou ala qualité devie :
les soins de santé, |’ éducation, I’ environnement et les questions liées aux enfants. La gestion de
I’ économie faisait également partie des cing premiéres.

En comparaison au printemps 2000, nous avons noté des changements importants dans I’ évaluation
des priorités qu’ accordent |es Canadiens a certaines questions. Comme le public a été confronté a bon
nombre de reportages sur I’ environnement, les éval uations des priorités a ce propos (quatre points de
pourcentage de plus) et la salubrité des aliments (10 points de plus) ont augmenté. La priorité accordée a
I’ unité canadienne aaussi connu une augmentation importante (sept points de plus), tandis que celle
accordée aux impo0ts a baissé |égérement (trois points de moins).

On aaussi invite les Canadiens a évaluer la performance du gouvernement par rapport aux
19 priorités. Les domaines pour lesquels e gouvernement a obtenu les meilleures évaluations de
performance comprennent la promotion du commerce, la salubrité des aliments, la promotion du Canada
comme chef de file en matiére de technologie, la gestion de I’ économie et les relations Canada/E.-U.

De nombreux changements sont survenus dans |es éval uations de la performance du gouvernement
depuis avril 2000. Les évaluations concernant les enjeux économiques sont demeurées stables ou ont
baissé, tout probablement en réaction & la baisse du niveau d’ optimisme au sujet de |’ économie.

L’ évaluation relative alagestion de |’ économie a baissé de quatre points. |l S agit du seul éément selon
lequel I’ evaluation de la performance du gouvernement a connu une baisse au cours de la derniére
année. Les évaluations de la performance concernant le chémage (deux points de moins) et lesimpots
(un point de plus) N’ ont pas changé de maniére significative sur le plan statistique.




D’ un autre c6té, depuis le printemps 2000, |es évaluations de |a performance du gouvernement se
sont améliorées en ce qui atrait aux enjeux environnementaux : |’ environnement (trois points de plus)
et la salubrité des aliments (huit points de plus). L’ évaluation de la performance s est aussi améliorée
dans bon nombre d’ enjeux sociaux, notamment la criminalité et |a justice (cing points de plus),

I éducation (quatre points de plus) et les questions liées aux enfants (quatre points de plus). Les
évaluations sont aussi meilleures en ce qui concerne la promotion du commerce (quatre points de
plus) et le revenu agricole (trois points de plus).

L e sondage du printemps 2001 a également examiné | es perceptions des Canadiens par rapport ala
prestation de services du gouvernement. Dans |es trois mois précédant le sondage, 37 % des
Canadiens ont contacté |e gouvernement du Canada. La grande majorité d’ entre eux se sont dit
satisfaits du service et des renseignements qu’ils avaient recus.

Cinquante-sept pour cent des Canadiens croient que, au cours des cing prochaines années, le
service du gouvernement du Canada s améliorera, tandis que 26 % croient qu’il se détériorera
D’ aprés les groupes de discussion, ces deux perceptions sont expliquées, en partie, par |’ Internet.

L es Canadiens s attendent d’ avoir plus de contact avec le gouvernement par le biaisde I’ Internet a
I’avenir. Les utilisateurs et les non-utilisateurs craignent que |’ Internet entraine moins de contact
personnel avec le gouvernement et qu’il remplace les méthodes traditionnelles de prestation de
services. Par consequent, dans un avenir rapproché, le service personnel (personne a personne)
continuera de demeurer important, peu importe les progrés technol ogiques.

Les Canadiens s attendent aussi & ce que I’ Internet assure des échanges réci proques entre les
Canadiens et le gouvernement.

L’accesal’ Internet, et tout particulierement son utilisation, continuent de progresser, alors que le
nombre d’ heures par semaine consacrées al’ Internet est passé de 7,9 heures al’ automne 2000 a
9,1 heures au printemps 2001. Les visites des sites Web du gouvernement ont également augmenteé,
passant de 42 % au printemps 2000 & 52 % au printemps 2001.

Enfin, lavaste majorité des Canadiens (77 %) est d’ avis que I’ Internet améliorera la prestation de
services du gouvernement du Canada, étant donné sa capacité de fournir des renseignements rapides,
conviviaux et complets.




Perspectives face a I’économie canadienne :
12 prochains mois

« Au cours de la prochaine année environ, croyez-vous que I’ économie du Canada s améliorera, se
détériorera ou restera la méme? Veuillez répondre &I’ aide d' une échelle de 7 points, ou 1 signifie

qu’ elle se détériorera beaucoup, 7 qu’ elle s améiorera beaucoup et le point milieu, 4, qu' elleresterala
méme. »

Printemps 2000 (%) Printemps 2001 (%)

S'améliorera (5,6,7)

Restera la méme (4)

Se détériorera (1,2,3)

Total

Age Se détériorera RENCIEYERENE] S'améliorera
9 (% ayant répondu 1,2,3) (% ayant répondu 4) (% ayant répondu 5,6,7)

18-24 26 44 29

25-34 23 43 33

35-54 21 46 33

55 et plus 17 46 36

Sexe

Hommes 20 41 38

Femmes 21 49 29

Education

< Ecole secondaire 18 54 26

Ecole secondaire 21 49 29

Postsecondaire 23 42 35

Université 20 43 37

Revenu

<30 k$ 23 47 28

30 k$ a 59 k$ 21 45 34

60 k$ et plus 19 43 38

Canada 21 45 33

Principaux indicateurs économiques

Janvier 2000 ' Septembre 2000  Janvier 2001 Avril 2001

Taux de chémage (%)
TSE 300-Indice de prix

boursier (moyenne de
5 mois a la fermeture)
Indice composé de
tendance (E.-U.)




Perspectives face a

I’économie canadienne :
12 prochains mois

% ayant répondu
« s'améliorera » (5,6,7)

45 %
ww 40 % 40 %
36 %
e - 32 %32 %

I23 % I
SK MB ON

B Printemps 2000 & Printemps 2001‘

33 %

Canada CB AB QC ATL

» L’analyse du présent sondage débute par un coup d’ oeil sur les attentes des
Canadiens par rapport al’ économie.

* Aucoursdesderniers six mois, les médias ont fait état d’ un ralentissement
de I’ économie américaine, du déclin des marchés boursiers et d’ une légere
hausse du taux de chdmage. Ces reportages ont, sans aucun doute,
contribué a la diminution du niveau d’ optimisme en ce qui concerne
I orientation que prend I’ économie a court terme au pays. L’ enquéte révéle
gu’ un Canadien sur trois (33 %) croit que I’ économie canadienne
s améliorera au cours des 12 prochains mois; il s agit d’ une baisse en
comparaison a40 % en avril 2000. La proportion de ceux ayant répondu
gue I’ économie s améliorera a chuté en Colombie-Britanique,
Saskatchewan, Ontario et au Québec, mais a cri en Alberta.

» Les personnes plus agées, les hommes, les gens ayant entrepris des études
postsecondaires, les diplémés universitaires et les Canadiens arevenu
élevé sont davantage optimistes.




Croissance economique et évaluation
de la performance globale

« Général ement, comment évaluez-vous la performance du gouvernement du Canada? Veuillez utiliser une échelle
de 7 points ou 1 signifie affreuse, 7 excellente et le point milieu, 4, ni bonne ni mauvaise. »

Automne 1998 Pfintemps|2 | Changement Printemps 2001 Changement
(% ayant (% ayant | depuis 'autom (% ayant depuis le
19, ) }

répondu 5,

i répondu 1998 répondu 5,6 printemps 200

Evaluation de la performance du gouvernement
et optimisme face a l’économie

« Au cours de la prochaine année environ, croyez-vous que |’ économie du Canada s améliorera, se détériorera ou
restera la méme? Veuillez répondre a I’ aide d’ une échelle de 7 points, ou 1 signifie qu’ elle se détériorera
beaucoup, 7 qu’elle s améliorera beaucoup et le point milieu, 4, qu’ellerestera la méme. »

L'économie du Canada...
resterala méme (4) %

Evaluation de la performance
du gouvernement

Bonne (5,6,7)
Ni bonne ni mauvaise (4)

se détériorera (1,2,3) % s’améliorera (5,6,7) %

Faible (1,2,3)
Total

Produit intérieur brut réel et évaluation de la
performance globale du gouvernement

« Généralement, comment évaluez-vous la performance du gouver nement du Canada? Veuillez utiliser une échelle
de 7 points ou 1 signifie affreuse, 7 excellente et le point milieu, 4, ni bonne ni mauvaise. »

Taux de croissance du PIB réel
(% de changement au
trimestre précédent)

Automne 1998 33 0,3

Hiver 1999 38 0,6

Printemps 1999 38 1,2

Automne 1999 37 0,8

Hiver 2000 39 1,6

Printemps 2000 41 1,2

Automne 2000 37 1,0

Hiver 2001 38 11

Printemps 2001 33 0,6

Evaluation de la performance globale
(% ayant répondu 5,6,7)

Période au cours de laquelle le
sondage du BIC a été mené
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Croissance économique
et évaluation de la
performance globale

38 % 41 %
C mu gy B 37y 38%

B W ---@---.g---"9 """ T-.g ---@._ 3%
L 9
1,6 %

0 0
1,2% o ,—A--_%’ZA) 10% 11%
06% A = A .., 4 08n
03% ‘_.— e A g
A- g
Automne Hiver Printemps Automne Hiver  Printemps Automne Hiver Printemps
1998 1999 1999 1999 2000 2000 2000 2001 2001

- -A- - Croissance du PIB (réel) au trimestre précédent

- -@ - Evaluation de la performance (% ayant répondu 5,6,7)

Tout comme la baisse du niveau d optimisme quant aux perspectives
économiques a court terme, suite ala couverture mediatique du
ralentissement économique aux Etats-Unis et des autres enjeux
économiques, I’ évaluation de |la performance globale du gouvernement du
Canada est passée de 38 % al’ hiver 2001 a 33 % au printemps 2001.

L e graphique montre |’ évaluation de la performance globale du
gouvernement et le taux de croissance du Produit intérieur brut réel (PIB)
au trimestre précédent.

Selon les groupes de discussion, réunis en mai 2001 dans le contexte de la
présente enquéte, le principal facteur ayant contribué au déclin est associé
ala préoccupation qu’ entretiennent les Canadiens au sujet des enjeux
économiques, tels que le travail, lesimpots et les prix de |’ essence. La
qualité du service et les soins de santé constituent d’ autres facteurs
explicatifs. Les Canadiens souhaitent également que |le gouvernement
rende un meilleur compte de ses dépenses.
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Evaluation de la performance

« Généralement, comment évaluez-vous la performance du gouvernement du Canada? Veuillez utiliser
une échelle de 7 points ou 1 signifie affreuse, 7 excellente et le point milieu, 4, ni bonne ni mauvaise. »

% ayant répondu % ayant répondu
« ni bonne ni mauvaise » (4) « bonne » (5,6,7)

18-24 29 34 37
25-34 32 34 34
35-54 35 35 30
55 et plus 31 33 35
Total 32 34 33

% ayant répondu « faible » (1,2,3)

% ayant répondu % ayant répondu
« ni bonne ni mauvaise » (4) «bonne » (5,6,7)

Hommes 35 29 36
Femmes 30 38 31
Total 32 34 33

% ayant répondu « faible » (1,2,3)

% ayant répondu % ayant répondu % ayant répondu
« faible » (1,2,3) « ni bonne ni mauvaise » (4) « bonne » (5,6,7)

< Etudes secondaires 23 49 27

Niveau d’éducation

Diplédme d’études secondaires 32 37 31

Etudes postsecondaires en partie 34 35 30

Etudes universitaires 33 28 39

Total 32 34 33

% ayant répondu % ayant répondu % ayant répondu
« faible » (1,2,3) « ni bonne ni mauvaise » (4) « bonne » (5,6,7)

<soks| || [IFINIM 31 36 32
30k$as59ks || 31 36 33
60k$etplus | | | 35 28 36

Total NR N 32 34 33

Revenu

% ayant répondu
« bonne » (5,6,7)

% ayant répondu % ayant répondu
« faible » (1,2,3) « ni bonne ni mauvaise » (4)

Lieu de résidence

32 33 34
34 35 30
32 34 33
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Evaluation de la performance :
selon la province/région

% ayant répondu

«bonne » 38 % 39 %
9 9 9
o 32 % 32% 32%
27% I 28% I I I
CB AB SK MB ON QC ATL TERR

Bl Printemps 2001

Lesrésidents de I’ Ontario et des territoires accordent la note la plus él evée
au gouvernement pour sa performance globale, tandis que ceux de la
Colombie-Britannique et de la Saskatchewan lui accordent la plus faible
note.

L e gouvernement obtient aussi des évaluations plus positives parmi les
hommes (36 %) que parmi les femmes (31 %) et chez les résidents urbains
(34 %) que chez les résidants des régions rurales (30 %). Les dipléomés
universitaires sont plus susceptibles d’ attribuer une évaluation positive que
les Canadiens ayant un niveau de scolarité plus faible (39 % chez les
dipléGmés universitaires).
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Principaux enjeux (question ouverte)

“ En ce qui concerne les problémes que le Canada doit présentement affronter de nos jours, sur lequel le
gouvernement du Canada devrait-il, d’ aprés vous, se concentrer le plus?” (en pourcentage)

>
O

canada | cB | AB Nl 9
Soins de santé 26 28 | 17 26 26 31
Economie 11 12 10 12 11 8
6 12 13

1 T I
I Al reskl

N
o

[y
N

(&)]

Chémage

=
w

Education
Pauvreté
Impots
Dette

AloOo| b~
iy
[

S

=
o

Environnement

Commerce

Unité canadienne

Immigration

Services sociaux
Défense

Dollar

Criminalité

Justice
Affaires internationales
Prix de I'’essence

Ressources

Jeunes
Questions morales
Agriculture

RlRrlrrr|rlr|| R RN v] s |o|lo|o]|o]| o
olo|lo|o|o|r|r || |olr]|dv]w|lo|lu|s]|lo|s|lo|uv
olr|r|r|r|r|lolr|Nd MM |R|o

Nkl |ololklrr| R NN MIMow S0 |lw|s]|o] o
slrlr|olr|r|lo|lr|o|r|v]olr|lojlw|oa]leo|s]N]|w]o
olr|r|r|r |||kl o |rdINvIR|sa|lo]lo]|w
ol|lr|r|o|lo|r|o|lo|lo|olw|r|a|lw|ds] s
olo|lr|r|r |||l |rdv]olrlols|lw]|lw]|s]o
ol|lo|nv|ololo|lw k]| o ol ]lr|rklv|o]d]s

Enjeux sociaux incluent:  Enjeux économiques incluent :
* Soins de santé 26 % e Chémage/emplois 8 %
« Education et écoles 8% « Economie en général 11 %
» Pauvreté/les pauvres/aide sociale 6 % e Imp6ts/TPS 5%
« Environnement et pollution 4 % « Dette/déficit/dépenses du gouvernement 5%
 Questions morales 1% « Agriculture 1%
* Criminalité et violence 1% * Prix de I'essence et de I'huile 1%
 Immigration/réfugiés 2%  Enjeux liés au marché boursier/dollar
sy 10 canadien/transport/routes/infrastructure/

i affaires/industrie 4%
« Jeunes/abus chez les enfants 1%
* Services sociaux 2%




Principaux enjeux
Question ouverte

59 %
54% 54 % 52

50% 429 43% 429% 429% ¢

40% - Aalw® 8- o8

',' A---‘--_‘___‘ g
30 % ® 37-% 369 91% a0 k- o4 oK 2500
20 % 30 % 30 % 289% 29 %

10 %
0 %

Automne Hiver 1999 Printemps Automne Hiver 2000 Printemps Automne Hiver 2001 Printemps
1998 1999 1999 2000 2000 2001

- ® - Enjeux sociaux - A - Enjeux économiques

L orsque nous avons demandé aux Canadiens de nous dire sur lequel des
enjeux le gouvernement devrait se concentrer le plus, les enjeux sociaux
continuent de prédominer. Toutefois, |e pourcentage de ceux qui ont
mentionné les enjeux sociax a baisse |égerement depuis janvier, alors que
35 % se disent maintenant préoccupés par des enjeux conomigues.

Cette baisse dans |les préoccupations face aux enjeux sociaux est largement
due a une diminution des personnes ayant choisi les soins de santé (de

34 % al’ hiver 2001 a 26 % en mai dernier) et a une augmentation des
préoccupations envers |’ économie en général (passant de7 % all %) et le
chémage (de 7 % a8 %).

Lesrésidents du Manitoba (31 %) et de larégion del’ Atlantique (31 %)
sont les plus préoccupés par la question des soins de santé. Les résidents
du Québec (12 %) et de larégion de I’ Atlantique (13 %) sont les plus
préoccupés par le chémage. Une grande proportion d’ Ontariens optent
pour I’ éducation (11 %) alors qu’ un grand nombre de Québécois sont
préoccupés par la pauvreté (11 %). Les Manitobains et les
Saskatchewannais font état des imp06ts dans une proportion de 8 %, tandis
gue 10 % des Albertains se préoccupent de la dette. Les questions liées au
commerce sont mentionnées par 9 % des Britanno-Colombiens.
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19 priorités (question fermee)

« Le Canada fait face a plusieurs défis difficiles. En ne pensant pas seulement a aujourd’ hui, mais aux
cing prochaines années, dans quelle mesure |e gouvernement devrait-il accorder priorité a chacun des
secteurs suivants? Veuillez évaluer votre réponse a I’ aide d' une échelle de 7 points ou 1 signifie la
priorité la moinsimportante, 7 la priorité la plus importante et le point milieu, 4, une priorité
moyennement importante. »

Faible (1,2,3) % Moyenne (4) % Forte (5,6,7) %

Soins de santé 3 5 92
Education 3 7 89
Gestion de I’économie 4 9 86
Environnement 5 10 84
Questions liées aux enfants 5 11 83
Amellor.atlon des aptitudes 6 14 79
professionnelles
Criminalité et justice 7 14 78
Salubrité des aliments 7 15 78
Chémage 7 15 7
Promotion du Canada comme chef

. N . 9 16 74
de file en matiere de technologie
Gestion des ressources forestieres 8 18 72
R’elgtlons entrg Ie_s gouve(ner_nents 10 19 70
fédéral et provinciaux/territoriaux
Impots 10 19 69
Revenu agricole 10 23 64
_Promotl_on du commerce 11 23 64
international
Unité canadienne 16 20 62
Péches 13 24 60
Amélioration des relations entre le
Canada et les E.-U. £ & e
Questions autochtones 24 26 48




19 priorités

Question fermée

% ayant répondu « forte priorité » (5,6,7) ‘

Soins de santé

Education

Economie

Environnement

Questions liées aux enfants
Aptitudes professionnelles
Criminalité et justice
Salubrité des aliments
Chémage

Technologie

Ressources forestieres
Relations féd./prov./terr.
Impots

Revenu agricole
Commerce

Unité canadienne

Péches

Relations Canada/E.-U.
Questions autochtones

BT 2%
BT 89%
BT 6%
BT 84 %
BT 83 %

» Nous avons aussi demandé aux Canadiens d’ attribuer un niveau de priorité
a19 questions spécifiques. Encore une fois, les soins de santé arrivent au
premier rang; 92 % des Canadiens y accordent une forte priorité. D’ autres
guestions sociales, dont |’ éducation, I’ environnement, les questions liées
aux enfants et la criminalité et lajustice ont également été évaluées

fortement prioritaires.

»  Parmi les priorités économiques, la gestion de I’ économie a été évaluée
fortement prioritaire par 86 % des répondants. De nombreux enjeux
économiques se retrouvent parmi les priorités fortes, mais de second
niveau; ¢ est le cas de I’amélioration des aptitudes professionnelles des
Canadiens, du chémage, de la promotion du Canada comme chef de file en
matiere de technologie, des ressources forestieres, des impéts, du revenu
agricole, de lapromotion du commerce international et de la gestion des

péches.

* Lesquestionsliéesal’ unité, y comprislesrelations entre les
gouvernements fédéral et provinciaux/territoriaux et |’ unité canadienne, se
situent au milieu de |’ échelle parmi les fortes priorités.
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Evaluation de la performance concernant 19 priorités

« Comment évaluez-vous la performance du gouvernement du Canada dans chacun des domaines
suivants? Veuillez utiliser une échelle de 7 points ou 1 signifie affreuse, 7 excellente et 4 ni bonne ni
mauvaise. »

Faible (1,2,3) % Ni bonne ni mauvaise (4) % Bonne (5,6,7) %
Promotion du commerce international 12 31 53
Salubrité des aliments 18 28 52
P_romot|on_§|u Canada comme chef de 18 31 47
file en matiére de technologie
Amélioration des relations entre le
Canada et les E-U. . % 9
Gestion de I’économie 26 28 45
Unité canadienne 24 32 41
Environnement 29 30 40
Chémage 28 32 39
Criminalité et justice 32 28 38
Amellorgtlon des aptitudes o5 35 38
professionnelles
Questions liées aux enfants 27 33 38
Education 32 30 37
Soins de santé 44 24 32
Impdts 38 30 31
Gestion des ressources forestieres 27 37 31
Questions autochtones 31 36 29
R’elz’atlons entr(-?: Ie_s gouver_ner_nents 36 33 o8
fédéral et provinciaux/territoriaux
Péches 33 35 26
Revenu agricole 33 37 23




Evaluation de la performance
concernant 19 priorités

% ayant répondu « bonne » (5,6,7) ‘

commerce | I 5 %
salubrité des aliments | 52 %
Technologie | I 7 %
Economic | /5 %
Relations Canada/E.-U. | N 45 %
unité canadienne | 41 %
Environnement | I 4O %
chomage | 3 %
criminalité et justice (I 38 %
Questions li¢es aux enfants | RGN 38 %
Aptitudes professionnelles | 38 %
Education | o7 %
Soins de sant¢ | 52 %
Ressources forestieres | NG 3! %
impots | I 51 %
Questions autochtones | RN 29 %
Relations féd./prov./terr. _ 28 %
peches | 26 o
Revenu agricole _ 23 %

L e gouvernement continue d’ obtenir les meilleures évaluations de
performance dans |les domaines de I’ é&conomie : promotion du commerce
international et du Canada comme chef de file en matiére de technologie,
gestion de I’ économie, chémage et amélioration des aptitudes
professionnelles des Canadiens.

Le gouvernement s en tire assez bien en ce qui atrait a bon nombre

d’ enjeux sociaux, y compris |’ environnement, lacriminalité et lajustice,
les questions liées aux enfants et I’ éducation. Cependant, les évaluations
en matiére de soins de santé sont moins favorables.

En général, le gouvernement obtient une évaluation moins favorable en ce
qui concerne les questions liées au secteur primaire, a savoir les ressources
forestieres, la gestion des péches et |e revenu agricole.

19



Communications

Priorité : « Le Canada fait face a plusieurs défis difficiles. En ne pensant pas seulement a aujourd’ hui, mais aux
cing prochaines années, dans quelle mesure le gouvernement devrait-il accorder priorité a chacun des secteurs
suivants? Veuillez évaluer votre réponse a I’ aide d’ une échelle de 7 points ou 1 signifie la priorité la moins
importante, 7 la priorité la plus importante et le point milieu, 4, une priorité moyennement importante. »

(% de personnes ayant répondu 5, 6 ou 7 a la question).

Performance : Nous avons ensuite demandé aux répondants d’ évaluer |a performance du gouvernement du Canada
dans chacun des domaines suivants, et ce en utilisant une échelle de 1 a7 ou 1 veut dire affreuse, 7 excellente et

4 |e point milieu. On considéere les points 5, 6 et 7 comme de bonnes évaluations et 1, 2 et 3 comme faibles.

(% de personnes ayant répondu 5, 6 ou 7 a la question).

Forte priorité (% 5,6,7) Bonne performance (% 5,6,7)

Soins de santé 92 32
Education 89 37
Gestion de I’économie 86 45
Environnement 84 40
Questions liées aux enfants 83 38
Criminalité et justice 78 38
Salubrité des aliments 78 52
Chdémage 7 39
Impots 69 31
Revenu agricole 64 23
Promotion du commerce international 64 53
Unité canadienne 62 41
Gestion des péches 60 26
Questions autochtones 48 29
Amehor_atlon des aptitudes 79 38
professionnelles
Promotion du Canada comme chef de

' s . 74 47
file en matiere de technologie
Gestion des ressources forestieres 72 31
Relations entre les gouvernements

oy - . 70 28
fédéral et provinciaux/territoriaux
Amélioration des relations entre le 51 5
Canada et les E.-U.

Priorité Performance

» Priorité moins forte : 0 % a 69 % + Performance moins bonne : 0 % a 34 %
ont accordé une forte priorité (5,6,7) ont accordé une bonne performance (5,6,7)

* Priorité moyennement forte : 70 % a 84 % « Performance moyennement bonne : 35 % a 49 %
ont accordé une forte priorité (5,6,7) ont accordé une bonne performance (5,6,7)

* Priorité trés forte : 85 % ou plus « Performance trés bonne : 50 % ou plus
ont accordé une forte priorité (5,6,7) ont accordé une bonne performance (5,6,7)
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C icati
Défis Forces
Performance Performance Performance
moins bonne moyennement bonne  trés bonne
o Gestion de
P”O”te Soins de santé I’économie
trés forte = ;
Education
Technologie
Environnement
e Fessqgrces Questions liées
Priorité | forestiéres aux enfants Salubrité
moyennement | Relations Criminalité des aliments
forte | fédérale/provinciales/ et justice
territoriales Chémage
Aptitudes
professionnelles
- Irrlpots Commerce
Priorité | Péches . . international
moins Questions Unité canadienne Relations
forte | autochtones Canada/E.-U.
Revenu agricole

Les forces en matiere de communications se rapportent aux enjeux
auxquels les Canadiens accordent une forte priorité et pour lesquelsils
attribuent au gouvernement une bonne performance. Par exemple, au haut
du graphique, I’ économie et I’ éducation figurent comme enjeux de priorité
tres forte mais pour lesquels le gouvernement obtient une évaluation de
performance moyennement bonne. Les meilleures évaluations de
performance sont attribuées ala salubrité des aliments, ala promotion du
commerce international et aux relations Canadal/Etats-Unis. Toutefois, ces
guestions sont en général des priorités rel ativement moins importantes
pour les Canadiens.

L e gouvernement obtient des évaluations de performance et de priorité
moyennement positives pour la promaotion du Canada comme chef defile
en matiére de technologie, I’ environnement, les questions liées auix
enfants, lacriminalité et lajustice, le chdmage et I’ amélioration des
aptitudes professionnelles.

Les soins de santé demeurent un défi en matiere de communications, car le
public lui accorde une priorité trés forte, mais une évaluation de la
performance moins bonne. D’ autres défis importants arelever
comprennent les relations fédérale/provincia es/territoriales et la gestion
des ressources forestieres.
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Evolution des enjeux

« Le Canada fait face a plusieurs défis difficiles. En ne pensant pas seulement a aujourd’ hui, mais aux
cing prochaines années, dans quelle mesure le gouvernement devrait-il accorder priorité a chacun des
secteurs suivants? Veuillez évaluer votre réponse a I’ aide d' une échelle de 7 points ou 1 signifiela
priorité la moinsimportante, 7 la priorité la plusimportante et le point milieu, 4, une priorité
moyennement importante. » (% de personnes ayant répondu 5, 6 ou 7 a la question).

« Comment évaluez-vous la performance du gouvernement du Canada dans chacun des domaines
suivants? Veuillez utiliser une échelle de 7 points ou 1 signifie affreuse, 7 excellente et 4 ni bonne ni
mauvaise. » (% de personnes ayant répondu 5, 6 ou 7 & la question).

Bonne performance (5,6,7) %
I 10 m ‘ m
Printemps ! I Il
i | | 2000 ‘ | ‘ Printemps: ﬁo | Changem}%n

94 92 -2 30 32 +2
89 89 0 33 37 +4
86 86 0 49 45 -4
83 83 0 34 38 +4
80 84 +4 37 40 +3
77 78 +1 33 38 +5
72 69 -3 30 31 +1
68 78 +10 44 52 +8
64 64 0 49 53 +4
63 64 +1 20 23 +3
55 62 +7 41 41 0

Priorité Performance

* Priorité moins forte : 0 % a 69 % « Performance moins bonne : 0 % a 34 %
ont accordé une forte priorité (5,6,7) ont accordé une bonne performance (5,6,7)

* Priorite moyennement forte : 70 % a 84 % « Performance moyennement bonne : 35 % a 49 %
ont accordé une forte priorité (5,6,7) ont accordé une bonne performance (5,6,7)

* Priorité trés forte : 85 % ou plus « Performance tres bonne : 50 % ou plus
ont accordé une forte priorité (5,6,7) ont accordé une bonne performance (5,6,7)
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Evolution des enjeux

Performance Performance Performance
moins bonne moyennement bonne tres bonne
Educatjon
Priorité ; :
tres forte Eco nomie
Enfan
Priorité / Environnement
moyennement
forte Criminalité Salubrité des
|_Impots | et justice aliments
Priorité Unité
moins | =P canadienne Commerce
forte Revenu -
agricole

Au cours de |’ année derniére, il y aeu de nombreux changements dans la
priorité accordée aux enjeux et al’ évaluation de la performance du
gouvernement aleur sujet.

Lapriorité accordée al’ environnement, ala salubrité des aiments et a
I’ unité canadienne a augmenté au cours de la derniére année, tandis que
celle attribuée aux impots a légérement diminué.

L’ évaluation de la performance du gouvernement a augmenté dans bon
nombre de domaines, surtout en ce qui concerne les enjeux sociaux et
environnementaux. Ces derniers comprennent |’ éducation, les questions
liées aux enfants, I’ environnement, la criminalité et lajustice, ainsi que la
salubrité des aliments. Elle aaussi augmenté pour ce qui est dela
promotion du commerce.

Seul un domaine a connu une baisse dans |’ évaluation de la performance
du gouvernement au cours de la derniére année, a savoir la gestion de
I’ économie.
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En perspective :
économie et impots

« Le Canada fait face a plusieurs défis difficiles. En ne pensant pas seulement a aujourd’ hui, mais aux
cing prochaines années, dans quelle mesure le gouvernement devrait-il accorder priorité a chacun des
secteurs suivants? Veuillez évaluer votre réponse a I’ aide d’ une échelle de 7 points ou 1 signifie la
priorité la moinsimportante, 7 la priorité la plus importante et le point milieu, 4, une priorité
moyennement importante. »

« Comment évaluez-vous la performance du gouvernement du Canada dans chacun des domaines
suivants? Veuillez utiliser une échelle de 7 points ou 1 signifie affreuse, 7 excellente et 4 ni bonne ni
mauvaise. »

Economie Impots
Forte priorité Bonne performance Forte priorité Bonne performance
(5.6,7) % (5.6,7) % (5,6,7) % (5.6,7) %
90 31 74 20
84 39 68 28
83 33 68 24
84 46 67 32
86 47 69 34
86 52 70 35
83 47 68 33
80 43 56 29
87 41 67 31
88 45 72 32
86 44 71 30
83 49 67 33
75 50 58 33
84 41 71 30
89 41 71 31
87 50 69 33
82 43 66 34
87 44 71 30
88 49 72 32
Hommes| || || 84 48 66 32
Femmes 88 42 73 31
Canada | | 86 45 69 31




Economie

BB

En perspective

Impots

BB

Atierin
changement

Atetin
changement

2000 (Printemps) : 86 % forte 2000 (Printemps) : 49 % bonne
2001 (Printemps) : 86 % forte 2001 (Printemps) : 45 % bonne

2000 (Printemps) : 72 % forte 2000 (Printemps) : 30 % bonne
2001 (Printemps) : 69 % forte 2001 (Printemps) : 31 % bonne

Lagestion de I’ économie est
demeurée une tres forte priorité
parmi tous les segments de la
population canadienne.
Toutefois, I’ évaluation dela
performance du gouvernement a
ce propos a baisse |égerement de
guatre points de pourcentage
durant la derniére année. Les
Québécois accordaient
I’évaluation laplus élevée ala
performance du gouvernement,
tandis que les Saskatchewannais
et les Britanno-Colombiens lui
atribuaient la plus faible.

La priorité accordée aux impots a
|égérement baissé depuis

avril 2000 (de 72 % a 69 %),
tandis que I’ évaluation de la
performance du gouvernement
est demeurée stable. L’ Ontario et
le Québec attribuent les
évaluations de performance les
plus élevées, tandis que les moins
bonnes proviennent des résidents
de la Saskatchewan et de la
Colombie-Britannique.

25



En perspective :
environnement et salubrité des aliments

« Le Canada fait face a plusieurs défis difficiles. En ne pensant pas seulement a aujourd’ hui, mais aux
cing prochaines années, dans quelle mesure le gouvernement devrait-il accorder priorité a chacun des
secteurs suivants? Veuillez évaluer votre réponse a I’ aide d’ une échelle de 7 points ou 1 signifie la
prioritéla moinsimportante, 7 la priorité la plusimportante et le point milieu, 4, une priorité
maoyennement importante. »

« Comment évaluez-vous la performance du gouvernement du Canada dans chacun des domaines
suivants? Veuillez utiliser une échelle de 7 points ou 1 signifie affreuse, 7 excellente et 4 ni bonne ni
mauvaise. »

Environnement Salubrité des aliments
Foktid;i%ritf Bonne performance Forte priorité Bonne performance
| (567)% (5,6,7) % (5,6,7) % (5,6,7) %
80 42 75 48
78 39 71 48
74 32 75 50
83 39 75 48
87 37 79 52
85 45 82 57
83 40 79 56
75 46 70 51
85 47 76 57
86 41 ' 54
86 39 78 50
80 38 80 52
Education
< Ecole secondaire 74 49 84 63
Ecole secondaire 81 45 81 57
Postsecondﬁairef 84 40 79 51
Université = | 87 35 74 48
Revenu
<30k$ | ] 81 45 80 56
30k$ 259k | 86 41 80 53
60 k$ etplus | 85 43 73 50
Hommes | | 82 39 73 52
Femmes 86 42 83 53
Canada| | | 84 40 78 52




Environnement

T i
BEl ~

En perspective

Salubrité des aliments

I}
B -

% forte 2000 (Printemps) : 37 % bonne
forte 2001 (Printemps) : 40 % bonne

2000 (Printemps) : 68 % forte
2001 (Printemps) : 78 % forte

2000 (Printemps) : 44 % bonne
2001 (Printemps) : 52 % bonne

» Alafoislaprioritéet les

évaluations de la performance au
sujet de |’ environnement ont cri
modérément, de quatre et trois
points respectivement. C'est au
Queébec (45 %) et dansles
territoires (46 %), parmi les
jeunes adultes (47 %) et les
personnes N’ ayant pas terminé
leurs études secondaires (49 %)
gue le gouvernement a obtenu

I’ évauation de la performance la
plus élevée en matiére

d environnement.

De laméme maniere, lapriorité
et lesévauations de la
performance du gouvernement
au sujet de lasalubrité des
aliments ont augmenté depuis
avril 2000. La salubrité des
aiments constitue une forte
priorité, particulierement aupres
des Québécois (82 %), des
personnes n’ ayant pas terminé
leurs études secondaires (84 %)
et des femmes (83 %).
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En perspective :

unité canadienne et revenu agricole

« Le Canada fait face a plusieurs défis difficiles. En ne pensant pas seulement a aujourd’ hui, mais aux
cing prochaines années, dans quelle mesure le gouvernement devrait-il accorder priorité a chacun des
secteurs suivants? Veuillez évaluer votre réponse a |’ aide d' une échelle de 7 points ou 1 signifiela
prioritéla moinsimportante, 7 la priorité la plusimportante et le point milieu, 4, une priorité

moyennement importante. »

« Comment évaluez-vous la performance du gouvernement du Canada dans chacun des domaines
suivants? Veuillez utiliser une échelle de 7 points ou 1 signifie affreuse, 7 excellente et 4 ni bonne ni

mauvaise. »

Unité canadienne

Forte priorité

Bonne performance

Revenu agricole

Forte priorité

Bonne performance

(5.6,7) % (5,6,7) % (5.6,7) % (5,6,7) %
63 37 62 15
63 35 68 21
55 32 71 13
62 43 74 23
67 45 67 21
53 a1 57 33
68 45 66 24
68 45 57 15
60 42 59 23
55 38 59 23
60 40 66 21
72 45 69 27
63 a7 63 39
66 43 66 27
60 39 65 21
60 a1 62 19
66 44 67 29
62 42 64 23
58 39 62 19
59 40 60 23
65 43 68 23
62 41 64 23
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Unité canadienne

B

En perspective

Revenu agricole

B

)
|| Performance

Atietn
changement

Atetn
ChERBEMEN

2000 (Printemps) : 55 % forte 2000 (Printemps) : 41 % bonne
2001 (Printemps) : 62 % forte 2001 (Printemps) : 41 % bonne

2000 (Printemps) : 63 % forte 2000 (Printemps) : 20 % bonne
2001 (Printemps) : 64 % forte 2001 (Printemps) : 23 % bonne

L’ évaluation de priorité accordée a
I’ unité canadienne a augmenté de
sept points durant laderniére
année, tandis que I’ évaluation de la
performance du gouvernement a ce
sujet est demeurée stable. Les
personnes de 55 ans et plus (72 %)
ont accordé une priorité
relativement forte a1’ unité
canadienne. L e gouvernement
obtient les meilleures évaluations
de performance a ce propos en
Ontario (45 %), danslarégion de

I’ Atlantique (45 %), dansles
territoires (45 %) et auprés des
personnes de 55 ans et plus (45 %).

La priorité accordée au revenu
agricole est demeurée stable.
Cette question est considérée
comme une priorité importante
en Alberta (68 %), en
Saskatchewan (71 %) et au
Manitoba (74 %). L’ évaluation
de la performance du
gouvernement a cet effet a
connu une | égére augmentation
depuis avril 2000. De toutes
les provinces et régions,

le gouvernement obtient

I’ évaluation de la performance
laplus élevée en matiere de
revenu agricole au Québec

(33 %), et laplusfaible en
Saskatchewan (13 %).
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En perspective :

criminalité et justice et promotion du commerce

« Le Canada fait face a plusieurs défis difficiles. En ne pensant pas seulement a aujourd’ hui, mais aux
cing prochaines années, dans quelle mesure le gouvernement devrait-il accorder priorité a chacun des
secteurs suivants? Veuillez évaluer votre réponse a I’ aide d’ une échelle de 7 points ou 1 signifie la
priorité la moinsimportante, 7 la priorité la plus importante et e point milieu, 4, une priorité
moyennement importante. »

« Comment évaluez-vous la performance du gouvernement du Canada dans chacun des domaines
suivants? Veuillez utiliser une échelle de 7 points ou 1 signifie affreuse, 7 excellente et 4 ni bonne ni

mauvaise. »

55etplus
Education

< Ecole sdcbhdair
Ecole secondaire
Postsecondaire

Criminalité et justice

Forte priorité

Bonne performance

Promotion du commerce

Forte priorité

Bonne performance

(5.6,7) % (5,6,7) % (5.6,7) % (5,6,7) %
79 34 67 a7
78 32 64 52
74 29 62 48
78 33 63 56
78 39 64 54
79 42 62 54
76 46 62 52
73 45 56 46
80 a7 57 54
79 40 62 50
76 36 63 51
79 37 70 57
80 a7 59 53
82 39 61 49
80 36 66 50
72 39 65 59
79 41 62 51
81 37 63 52
74 39 66 56
73 38 66 55
83 39 61 51
78 38 64 53
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En perspective

Promotion du commerce

B

Atierin
changement

Atetn
ChERBEMEN

2000 (Printemps) : 77 % forte 2000 (Printemps) : 33 % bonne
2001 (Printemps) : 78 % forte 2001 (Printemps) : 38 % bonne

2000 (Printemps) : 64 % forte 2000 (Printemps) : 49 % bonne
2001 (Printemps) : 64 % forte 2001 (Printemps) : 53 % bonne

Alors que I’ évaluation de priorité
accordée alacriminaité et ala
justice est demeurée stable,

I’ évauation de la performance du
gouvernement a cet égard a
augmenté de cing points, passant
de 33 % a 38 %. Cette question
est jugée plus prioritaire parmi
les femmes (83 %) que parmi les
hommes (73 %). Dans
I’ensemble du pays, le
gouvernement a obtenu les
évaluations de performance les
plus élevées dans les territoires
(46 %), laréegion de I’ Atlantique
(45 %) et au Québec (42 %). Les
évaluations les plus faibles
proviennent de I’ Alberta (32 %)
et de la Saskatchewan

(29 %).

Lapriorité accordée ala
promotion du commerce
international est demeurée stable,
tandis que I’ évaluation de la
performance du gouvernement a
ce sujet aaugmenté de quatre
points depuis le printemps 2000.
L es personnes de 55 ans et plus
(70 %) accordent une priorité
plus élevée au commerce que les
personnes de 18 a 24 ans (57 %).
Le gouvernement obtient les
meilleures évaluations pour sa
performance en matiére de
commerce au Manitoba (56 %),
en Ontario (54 %) et au Québec
(54 %); les plusfaibles
évaluations proviennent de la
Saskatchewan (48 %) et de la
Colombie-Britannique (47 %).
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Evaluation de la performance globale :
les déterminants les plus importants

« Généralement, comment évaluez-vous la performance du gouvernement du Canada? Veuillez utiliser
une échelle de 7 points ou 1 signifie affreuse, 7 excellente et le point milieu, 4, ni bonne ni mauvaise. »

« Comment évaluez-vous la performance du gouvernement du Canada dans chacun des domaines
suivants? Veuillez utiliser une échelle de 7 points ou 1 signifie affreuse, 7 excellente et 4 ni bonne ni
mauvaise. »

« Comment évalueriez-vous le gouvernement du Canada en ce qui concerne les aspects suivants reliés
aux services gouvernementaux? Veuillez utiliser une échelle de 7 points ou 1 signifie mauvais, 7
excellent et le point du milieu, 4, ni mauvais ni excellent. »

Evaluation de la

performance |
globale Economie Service

% ayant accordé une « bonne » performance (5,6,7) au gouvernement concernant....

Criminalité e
justice ‘
Faible (1,2,3) 23 27

Ni bonne ni 39 39
mauvaise (4)

Bonne (5,6,7) 54 59
Canada 38 41

Résumeé du modele

. . Coefficients
Coefficients non normalisés .
normalisés
1 ‘ N T Seuil de

Modele Coefficient B Ecart type statistique signification
Variable constante ,947 12,890 ,000
Performance concernant I’économie ,228 15,204 ,000
Performance concernant le service , 192 ,012 ,210 15,490 ,000
Performance concernant les impots ,106 ,014 ,116 7,752 ,000
Performance ColICEu. 8,601E-02 ,013 ,089 6,430 ,000
I'unité canadienne
Pe.rfor'mance concernant la criminalité et 5 527E-02 013 060 4.120 1000
lajustice
Pe_rformance goncernant les 4.486E-02 013 051 3.458 001
soins de santé

R au carré (le modéle)

R au carré R au carré ajusté Ecart type de I’estimation

,5382 ,290 ,289 1,26

Analyse de variance (le modeéle)

Somme des

‘ ) . | Moyenneau | Seuil de
carrés I ‘ carré |

Modele Ranpatiy signification

Régression 3048,519 6 508.087
Résiduel 7468,008 4697 1 5;90 319,561 ,0002
Total 10516,527 4703 ’

a Variable dépendante : 3. Généralement, comment évaluez-vous la performance du gouvernement du Canada?
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Evaluation de la

performance globale :
les déterminants les plus importants

Evaluation de la performance
dans les secteurs de...

*Soins de santé

*Service

*Criminalité g ]
et justice *Economie la performance

Evaluation de

*Impots globale

*Unité
canadienne

» L’analyse des résultats du sondage et des groupes de discussion, réunis en
mai 2001 dans le cadre de ce sondage, suggere que la perception face ala
performance du gouvernement en matiere de gestion économique constitue
I’ un des déterminants les plus importants de I’ évaluation de la performance
globale.

e Laperception de laqualité du service qu’ offre le gouvernement du Canada
au public arrive au second rang.

»  Vient ensuite la perception de la performance du gouvernement en matiere
d’ impots.

» D’autres enjeux, qui ont un lien moyennement déterminant avec la
performance globale, comprennent les perceptions entourant la fagon dont
le gouvernement s occupe des soins de santé, de la criminalité et lajustice
et de |’ unité canadienne.
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Contact avec le gouvernement du Canada

Lien entre un bon service et une bonne performance

« Généralement, comment évaluez-vous la performance du gouvernement du Canada? Veuillez utiliser
une échelle de 7 points ou 1 signifie affreuse, 7 excellente et le point milieu, 4, ni bonne ni mauvaise. »

« Et comment évaluez-vous la qualité d’ ensemble du service ou des renseignements que vous avez
recus? Veuillez utiliser une échelle de 7 points ou 1 signifie trés mauvaise, 7 trés bonne et 4 ni bonne ni
mauvaise. »

Hiver 2001
Evaluation de la N . i N
erformance Totall Canads Pauvre qualité du Qualité moyenne du Bonne qualité du
globale ’% service et des service et des service et des

. renseignements % renseignements % renseignements %
(voir note)

Bonne (5,6,7) 41 27 38 46
Ni borine riif 29 29 28 29
mauvaise (4)

Faible (1,23) 31 44 34 25
Total LT 100 100 100 100

Note : Basée sur un sous-échantillon de personnes ayant communiqué avec le gouvernement au cours
destrois mois précédant |e sondage (N=1788).

Printemps 2001

Evaluation de la
performance
globale

(voir note)

Bonne (5,6,7)}
|

Pauvre qualité du Qualité moyenne du Bonne qualité du
Total, Canada % service et des service et des service et des
renseignements % renseignements % renseignements %

Ni bonneni | |
mauvaise (4) |

Note : Basée sur un sous-échantillon de personnes ayant communiqué avec le gouvernement au cours
des trois mois précédant |e sondage (N=1749).
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Contact avec le
gouvernement du Canada

« Avez-vous communique avec le

gouvernement du Canada au cours « Au cours des trois derniers mois,
des trois derniers mois? » combien de fois environ avez-vous
communiqué avec le gouvernement
du Canada? »

- une fois | || 36 %
Deux fois _ 25 %
Trois fois || 14 %

Quatre fois ou plus _ 23 %

W Non M Oui

Etant donné que la qualité du service est, aprés la gestion économique, I’ un
des déterminants les plus importants, nous avons mesuré le contact actuel
avec le gouvernement, de méme que les perceptions de la prestation de
services dans le passé, |e présent et |’ avenir.

e Danslestrois mois précédant I enquéte, 37 % des Canadiens ont
communiqué avec le gouvernement du Canada. |ls avaient plutét tendance
alefaire par téléphone, et, dans une moindre mesure, par I’ Internet et en
personne.

» Trente-six pour cent des Canadiens ont communiqué une seule fois avec le
gouvernement du Canada. Un quart d’ entre eux ont communiqué avec le
gouvernement du Canada deux fois, tandis que 37 % prétendent I’ avoir fait
trois fois ou plus. Ces résultats sont peu différents de I’ automne 2000.
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Evaluation globale de la satisfaction

« Comment évaluez-vous la qualité d’ ensemble du service ou des renseignements que vous avez regus?
Veuillez utiliser une échelle de 7 points ou 1 signifie tres mauvaise, 7 trés bonne et 4 ni bonne ni
mauvaise. »

(% ayant repondu « bonne »)

Hiver 1999 Printemps 1999 Printemps 2000 Automne 2000 Hiver 2001 Printemps 2001

Printemps 2001

Selon la région

Bonne (5,6,7) %

Ni bonne ni
mauvaise (4) %

Faible (1,2,3) %

19 19 24 21 17 19 15 16 18 17 11

Evaluation de la satisfaction par mode de communication

« De quelle maniére avez-vous communiqué avec le gouvernement du Canada au cours destrois
derniers mois? Avez-vous communiqué avec le gouvernement du Canada [par téléphone] [ par
I’entremise de I’ Internet] [en visitant le site Web du gouvernement du Canada : www.canada.gc.ca]
[par la poste] [en personne] [en téléphonant a des numéros 1 800] ? »

« Comment évaluez-vous la qualité d’ ensemble du service ou des rensel gnements que vous avez recus?
Veuillez utiliser une échelle de 7 points ou 1 signifie tres mauvaise, 7 trés bonne et 4 ni bonne ni
mauvaise. »

% ayant répondu « bonne »

Internet

www.canada.gc.ca

Poste

Téléphone

En personne

Numéros 1 800

« Avez-vous obtenu ce que vous cherchiez? »

Canada

Oui (completement) %

Oui (en partie) %
Non %

17 17 19 18 13 10 18 17 18 14

36




Hiver 1999 Printemps Printemps Automne Hiver 2001 Printemps
1999 2000 2000 2001

- ®- % ayant répondu « bonne »

L e taux de satisfaction quant aux Services ou aux renseignements recusn'a
cessé d’ augmenter depuis |’ hiver 1999, sauf pour une petite baisse &
I”hiver 2001.

Au printemps 2001, parmi les personnes ayant communiqué avec le
gouvernement, la proportion des Canadiens qui évaluaient positivement le
service ou les renseignements recus (64 %) était trois fois plus importante
gue celle ayant donné une évaluation négative (19 %).

Plus spécifiquement, les Canadiens les plus satisfaits étaient ceux qui ont
recu le service ou les renseignements par |’ entremise de I’ Internet.

Dans I’ ensembl e, les Canadiens ayant communiqué avec le gouvernement
du Canada croient fermement qu’ils ont obtenu ce qu'’ils cherchaient.
Quatre-vingt-cing pour cent de ces répondants disent que le gouvernement
apu satisfaire atoutes leurs exigences (66 %) ou a une partie d’ entre elles
(19 %).
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Perceptions de la prestation de
services gouvernementaux

« Comment évalueriez-vous e gouvernement du Canada en ce qui concerne les aspects suivants reliés
aux services gouvernementaux? Veuillez utiliser une échelle de 7 points ou 1 signifie mauvais, 7
excellent et le point du milieu, 4, ni mauvais ni excellent? 1) D’ étre novateur 2) D’ érefiable 3) D’ étre
accessible

4) D’ étre respectueux. »

Fiabilité Accessibilité

Innovation Respect

Bon (5,6,7) %
Ni I'un ni l'autre (4) %
Médiocre (1,2,3) %

35 30 24 23
22 22 22 17

Selon la province (dans I’ensemble)

Innovation

Bon (5,6,7) %

Ni I'un ni I'autre
(4) %

Médiocre (1,2,3)
%

Fiabilité

Bon (5,6,7) %
Ni I'un ni l'autre
(4) %

Médiocre (1,2,3)
%

Accessibilité

Bon (5,6,7) %
Ni I’'un ni l'autre
4) %

Médiocre (1,2,3)
%

Respect

Bon (5,6,7) %

Ni I'un ni I'autre
4 %

Médiocre (1,2,3)
%

38




Perceptions de la prestation
de services gouvernementaux

’ % ayant réepondu « bon » ‘

66 %
57 % 57 %
50 94 52 %
46 %
42 %
| %I I
Innovation Fiabilité Accessibilité Respioe

B Dans I'’ensemble M Contact durant les trois derniers mois

» Lesondage del’ hiver 2001 a démontré que les évauations des divers
aspects de la prestation de services, tout comme |’ évaluation globale de la
qualité, s accroient lorsque les Canadiens ont contacté le gouvernement du
Canada. Notre sondage du printemps confirme ces résultats,
particulierement par rapport aux aspects de fiabilité et de respect.
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Perceptions de la prestation de services : hier

« Selon vous, la qualité du service offert par le gouvernement du Canada s est-elle améliorée ou
détériorée au cours des cing derniéres années? »

Selon la province (%)

ATl orall

sestaméliorée [EY 44 36 42 42 52 51 37 | 47 | 44

S'est déterior | ‘ 43 34 44 33 36 25 29 44 35 34

19 19 19 17 17 16 18

Aucun changement @ | 16 17 16

55 et plus

30 k$ a 59 k$ 60 k$ et plus

S’est amélior

S'est détério




Perceptions de la prestation
de services : hier

44%

 Plus rapides

* Acces 24/7

* « Enfer du
courrier vocal »

S’'améliorera Aucun Se
changement détériorera

Nous avons demandé aux Canadiens de nous dire lafagon dont ils
percoivent la prestation de services au cours des cing derniéres années et
au cours des cing prochaines années.

Selon 44 % des Canadiens, |a prestation de services offerts par le
gouvernement du Canada s est améliorée au cours des cing derniéres
années, alors que 34 % croient qu’ elle s’ est détériorée.

D’ apres les groupes de discussion, ces deux perceptions s expliquent en
partie par |les communications électroniques. L’ amélioration percue vient
del’utilisation de I’ Internet et de sa capacité de fournir des renseignements
rapides, sept jours sur sept, 24 heures sur 24.

L es systemes tél éphoniques automatisés et |’ « enfer du courrier vocal » ont
genéré la perception d’ un service détérioré. Dans notre sondage de janvier,
81 % des Canadiens croyaient qu’ en composant le 1 800 O-Canada, ils
auraient affaire a un répondeur.
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Perceptions de la prestation de services : demain

« Selon vous, la qualité du service offert par le gouvernement du Canada s améliorera-t-elle ou se
détériorera-t-elle au cours des cing prochaines années? »

Selon la province (%)

S'améliorera

Se détériorera

Aucun changement

Selon I'age (%)

S’améliorera |

Se détériorera

Aucun changeiment
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Perceptions de la prestation
de services : demain

57%

*Plus rapides

*Plus complets

*Moins de contact
D'utilisation personnel

facile

26% «Remplacement

des méthodes
traditionnelles,
laissant certaines
personnes sans
acces

13%

S'améliorera Aucun Se
changement détériorera

Nous tournant vers |’ avenir, nous voyons que 57 % des répondants croient
que le service gouvernemental s améliorera, tandis que 26 % croient qu’il
se détériorera

D’ apres les groupes de discussion, ces deux perceptions s expliquent en
partie par |’ Internet.

Les gens craignent que I’ Internet réduise le nombre de contacts personnels
avec le gouvernement. Ils sont aussi préoccupés par |a perspective que

I’ Internet remplace les méthodes traditionnelles de prestation de services,
ce qui laissera une partie de la population sans acces aux services du
gouvernement.

Cependant, les Canadiens sont aussi optimistes envers!’ Internet et sa
capacité d' offrir des services rapides, complets et d' utilisation plus facile.




Perceptions des modes de communication utilisés
pour la prestation de services

« Je vous demanderais maintenant de considérer chacune des méthodes auxquelles vous pourriez avoir
recours pour communiquer avec le gouvernement du Canada et de les évaluer une a une en fonction de
divers facteurs. Comment évalueriez-vous [ les points de service ou I’ on se rend en personne] [le
téléphone] [I' Internet] [la poste] pour ce qui est de vous procurer [un service rapide] [un service
personnalisé] [un service accessible], sur une échelle ou 7 signifie que cette méthode est trés bonne et
1 qu eleest trés mauvaise? »

Points de service ou I'on se rend en personne (%)

Service rapide Service personnalisé Service accessible

Bonne (5,6,7)

Ni bonne ni mauvaise (4)

Mauvaise (1,2,3)

Ne sait pas

Téléphone (%)

Service rapide Service personnalisé Service accessible

Bonne (5,6,7)

Ni bonne ni mauvaise (4)

Mauvaise (1,2,3)

Ne sait pas

Internet (%)

Service rapide Service personnalisé Service accessible

Bonne (5,6,7)

Ni bonne ni mauvaise (4)

Mauvaise (1,2,3)

Ne sait pas

Poste (%)

Service rapide Service personnalisé Service accessible

Bonne (5,6,7)

Ni bonne ni mauvaise (4)

Mauvaise (1,2,3)

Ne sait pas




Perceptions des modes
de communication utilisés
pour la prestation de services

56 %57 % 57 %

52 %
50 %49 9
49 A)46 % o
41 %
I I" | Ii
Accessibles Personnalisés Rapides

W Téléphone M En personne M Poste M Internet

On ademandé a tous les répondants de considérer une variété de moyens
gu’ils pourraient utiliser pour communiquer avec le gouvernement du
Canada, et puis de les évaluer un aun selon divers aspects : rapidité,
service personnalisé et accessibilité.

L e téléphone obtient de bonnes évaluations en ce qu'’il offre un service
accessible et personnalise, maisil est évalué moins favorablement quant a
I’ aspect de rapidité.

L es répondants sont aussi d’ avis que les points de service ou |’ on se rend
en personne offrent un service personnalise. Cependant, quant alarapidité
du service, ces centres obtiennent de moins bonnes évaluations que le
téléphone et I’ Internet.

Le service postal est percu comme étant accessible. Cependant, la poste
recueille les évaluations | es moins bonnes de tous |es moyens examinés
pour ce qui est d’ offrir un service rapide.

En termes d’ accessibilité et de rapidité, c'est |’ Internet qui obtient les
évaluations les plus éevées. A I’ opposé, I’ Internet se classe le plus faible
en terme de service personnalise.
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Mode de communication préfére

« Auriez-vous préféré communiquer avec le gouvernement du Canada par un autre moyen? »

Oui (%)
Non (%)

« Par quel moyen auriez-vous préféré communiquer avec le gouvernement du Canada? »

En personne 45 %
Téléphone 32%
Internet 19 %

Autre 6 %

« Pourquoi dites-vous que vous auriez préféré communiquer avec le gouvernement du Canada :
1) en personne; 2) par téléphone; 3) par I’ Internet? »

En personne téiéphone | [[l]  mteret | ]

5 s/o

Préfere parler a une personne (%) 22

Capacité de voir la personne a qui I’'on parle (%) 15 s/o slo

Evite les systémes automatisés (%) 19 21 11

Service plus rapide (%) 11 21 46

Plus susceptible d’obtenir I'information (%) 13 9 8

Plus facile de trouver I'information (%) 11 16 7

Commodité (%) - - 10

-- : pourcentage non significatif pour étre divulgué

s/o : sans objet




Mode de communication
préféré
« Auriez-vous préféré communiquer

avec le gouvernement du Canada par
un autre moyen? »

« Par quel moyen auriez-vous
préféré communiquer avec le
gouvernement du Canada? »

* En personne (45 %)
* Par téléphone (32 %)
 Par I'Internet (19 %)

B Non [ Oui

Nous avons demandé aux Canadiens qui ont communiqué avec le
gouvernement du Canada au cours des trois mois précédant |e sondage
Silsauraient préféré le faire d une autre maniére. 11 en résulte que 81 %
S avouent satisfaits de laméthode qu'ils ont utilisée pour communiquer
avec |le gouvernement.

Des 18 % qui auraient préféré communiquer avec le gouvernement d' une
autre maniere, la plupart des répondants (45 %) auraient souhaité
communiquer avec une personne. Avoir un contact personnel et éviter les
systémes tél éphoniques automatisés s averent lesraisons d’ unetelle
préférence.
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Mode de communication dans |'avenir

« Dans |’ avenir, croyez-vous que vous communiguer ez davantage, moins ou a peu pres autant avec le
gouvernement du Canada en utilisant : 1) le téléphone; 2) I’ Internet; 3) les numéros 1 800; 4) les points
de service (en personne); 5) la poste; et 6) les comptoirs de services automatisés? »

Comptoirs d
Internet services Ble En personne

% ayant répondu

« davantage »

% ayant répondu
«moins »

% ayant répondu
« a peu pres autant »

(% ayant répondu « davantage
»
Selon la province

Total

Internet

Numéros 1 800

Comptoirs de services
automatisés

Téléphone

Poste

En personne

Selon I'age
55 et plus

Internet 61 55 45 23 43

Numéros 1 800 25 23 26 22 24

Comptoirs de services 35 29 29 11 29
automatisés

Téléphone 23 21 20 17 20

Poste 20 12 11 11 13

En personne 15 12 11 10 12

Janvier 2001 :

Priorités pour des services en ligne Priorités pour de I'information en ligne
Les cinqg priorités les plus importantes : Les quatre priorités les plus importantes :

1) présenter son rapport d'impéts 61 % 1) programmes et services locaux du

2) inscrire son opinion 56 % gouvernement du Canada 60 %

3) participer a des sondages 56 % 2) recherche d’emploi 54 %

4) voter a une €lection 53 % 3) courriels a des fonctionnaires 54 %

5) s’inscrire en vue d’une élection 51 % 4) information sur les carrieres 54 %
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% ayant réepondu
« davantage »

Internet

Numéros
1800

Comptoirs de
services automatisés

Téléphone
Poste

En personne

Mode de communication

dans |'avenir

20 %

-13%

-12%

« A l'avenir, les Canadiens prévoient avoir des contacts plus étroits avec le
gouvernement en utilisant des moyens électroniques comme I’ Internet, les
numéros 1 800 et |es comptoirs de services automati sés.

» Nos sondages précédents démontrent que |es Canadiens souhaitent que
I’ Internet soit un moyen d’ établir une communication réciprogue entre le
gouvernement et eux-mémes. En effet, plus de lamoitié d’ entre eux
souhaiteraient participer & des sondages en ligne et communiquer par
courriel avec lesfonctionnaires.

* Nosdonnées et les groupes de discussion laissent prévoir que, dans un
avenir prochain, les services personnalisés du gouvernement du Canada
demeureront importants. Peu importe les progres technologiques, les
Canadiens continueront de vouloir parler a une personne pour répondre &
leurs questions.
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Amélioration du service grace a l’'Internet

« Avotreavis, I’ Internet aura-t-il pour effet d’ améliorer ou de détériorer la maniére dont les Canadiens
recoivent des services du gouvernement du Canada ou n’ aura-t-il aucun effet? »

Selon I’age (%)

55 et plus

Améliorer

Détériorer

Aucun effet

Ne sait pas

< Ecole Ecole
secondaire secondaire

Améliorer | 51 74 79 82 77
Détériorer || 6 3 3 3 3
Aucun effet | 18 14 13 12 13
Ne sait pas ‘ 25 8 4 3 6

Postsecondaire Université Total

Non-utilisateurs

Améliorer

Détériorer

Aucun effet

Ne sait pas

Selon le revenu (%)

30 k$ a 59 k$ 60 k$ et plus Canada

Améliorer

Détériorer

Aucun effet

Ne sait pas
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Amélioration du service
grace a l'Internet

TerE

13 %

I

Améliorer Détériorer Aucun effet

Lavaste mgjorité des Canadiens (77 %) est d’ avis que I’ Internet
améliorerala prestation de services du gouvernement al’ avenir.

Méme s'ils sont enchantés a propos de I’ Internet, les Canadiens plus agés
(66 %), lesfamilles afaible revenu (67 %) et ceux qui N’ ont pas terminé
leurs études secondaires (51 %) sont moins portés a croire que I’ Internet
améliorerala prestation de services.

Cependant, la perspective d’ un service amélioré est plus élevée parmi les
gens ayant moins de 55 ans, les familles arevenu élevé (83 %), les
titulaires d'un dipléme universitaire (82 %) et les utilisateurs de I’ Internet
(84 %).

Les personnes qui estiment que la qualité des services offerts par le
gouvernement du Canada est bonne, et celles qui attribuent une bonne
évaluation de la performance globale, accordent également une évauation
particulierement positive al’ effet que pourrait produire I’ Internet sur la
prestation de services, 84 % et 82 % respectivement.
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Utilisation de I’'Internet

« Avez-vous acces a |’ Internet? »

(% ayant repondu « oui »)

Automne 2000 Hiver 2001 Printemps 2001

(% ayant repondu « oui »)

Selon la province

Automne 2000
ON QC

Hiver 2001
(O]\ QC

Printemps 2001

ON QC

« En moyenne, durant combien d’ heures par semaine utilisez-vous |’ Internet? »

Hiver 2001

Automne 2000 Printemps 2001

7,9 heures/semaine 9,1 heures/semaine 9,1 heures/semaine

Nombre moyen d’heures
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Utilisation de I'Internet

« En moyenne, durant combien d’heures par semaine
utilisez-vous I'Internet? »

I
I 5 %

R
—r

0,
29 %

5%
Plus de 25 heures -
I 7 9%

Aucun

Moins de 5 heures

15 %
15 %

‘ M Printemps 2001 M Automne 2000

e Apréss étre stabilisé brievement en janvier 2001, I’ accés al’ Internet a
progressé de nouveau.

* Parmi lesgens qui ont acces al’ Internet, le nombre moyen d’ heures
passées devant |’ Internet au cours d’' une semaine a augmenté.

e Au printemps 2001, les Canadiens ayant accés al’ Internet passaient en
moyenne 9,1 heures par semaine devant I’ Internet. Il s agit d’ une hausse
comparativement a 7,9 heures al’ automne 2000.
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Le 1 800 O-Canada

« Diriez-vous que le numéro de 1 800 O-Canada, c’ est-a-dire le numéro sans frais du gouver nement
du Canada, vous est tres familier, assez familier, pas trés familier ou pas du tout familier? »

Selon le revenu (%)

Printemps 2001

30%a 60 k$ et 30%a 60 k$ et
59 k$ plus 59 k$ plus

39 32 27 32 40 32 28 33
61 68 73 68 59 68 72 67

Automne 2000

Canada < 30 k$ Canada

Familier

Pas familier

Selon le sexe (%)

Automne 2000 Printemps 2001

Canada

Hommes Femmes Canada Hommes Femmes

Familier

69 67 68 71 63 67

Pas familier

Selon le niveau d’éducation (%)

Automne 2000 Printemps 2001
Ecole | | Ecole
secondaire secf)%sd:\ire Unlvéersn Canada secondaire secZ%sdt;ire Université Canada
ou moins ou moins
Familier 35 32 28 32 32 33 33 33
il 65 68 72 68 67 67 67 67
familier

« De quelle maniére avez-vous communiqué avec |e gouvernement du Canada au cours destrois
derniers mois? Avez-vous communiqué avec e gouvernement du Canada par téléphone? »

% de personnes qui ont communiqué avec le gouvernement par téléphone
au cours des trois derniers mois

Revenu

<30 k$ 79

30 k$ 4 59 k$ 74

60 k$ et plus 67

Sexe

Hommes 70

Femmes 76

Education

Ecole secondaire ou moins 80

Postsecondaire 74

Université 71

Total 73




Le 1 800 O-Canada

% ayant répondu « familier » par groupes démographiques ‘

43%
— 38 % Argp 300 0 .
[ l 3i I 3I5/032%

Total Utilisateurs Femmes Moins Etudes
B Familier M Pas familier Canada , ’du de 30 k$ seconda_ures
téléphone ou moins

[l Automne 2000 M Printemps 2001

Dans|’ensemble, il n'y a eu aucune augmentation dans le niveau de
familiarité avec le numéro 1 800 depuis |’ automne 2000.

Toutefois, parmi ceux qui utilisent |e téléphone pour contacter le
gouvernement, le nombre de personnes au courant de ce numéro est passe
de 38 % al’ automne 2000 & 43 % au printemps 2001.

L a connaissance du numéro sans frais a auss augmenté parmi les femmes
et chez ceux qui gagnent moins de 30 000 $ par année. Ces deux groupes
sont aussi plus tentés d’ utiliser le téléphone pour communiquer avec le
gouvernement du Canada.

Font exception les gens avec un faible niveau de scolarité. En effet, ce sont
ces personnes qui connaissent le moins le numéro 1 800.

55



Le site Web du gouvernement

« Diriez-vous que le site Web www.canada.gc.ca, ¢’ est-a-dire le principal site Web du gouver nement
du Canada, vous est tres familier, assez familier ou pas du tout familier? »

Selon le niveau d’éducation (%)

Ecole secondaire
ou moins

Postsecondaire Université Canada

Familier

81 60 47 62

Pas familier

30 k$ a 59 k$ 60 k$ et plus Canada

Familier

Pas familier

Selon I'age (%)

55 et plus Canada

Familier

54 53 60 73 62

Pas familier

Selon le type d’utilisateur de I'Internet (%)

Utilisateurs Canada

Non-utilisateurs

Familier

Pas familier
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Le site Web du
gouvernement

 Universitaires (53 %)

* 60 k$ et plus (46 %)
* 18 a 24 ans (46 %)
* 25 a 34 ans (47 %)

 Etudes secondaires
ou moins (81%)

* 30 k$ ou moins (71 %)

* 55 ans et plus (73 %)

’I Pas familier [l Familier

La connaissance du site Web principal du gouvernement est supérieure a
celle du numéro sansfrais; 38 % comparativement a 33 %.

Tout comme le numéro 1 800, la connaissance du site Web est plus élevée
parmi les utilisateurs, en I’ occurrence, les dipldmés universitaires, les
meénages arevenu elevé et les plusjeunes. De ceux qui ont utilisé I’ Internet
pour communiquer avec le gouvernement récemment,

81 % connaissaient le site.
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Visites des sites Web du gouvernement du Canada

« Avez-vous visité un site Web du gouver nement du Canada au cours des trois derniers mois? »

(% ayant répondu « oui »)

Selon la province

Printemps 2000

Printemps 2001 52 49 57 45 53 51 56 52

Selon le sexe

Hommes Femmes

Printemps 2000

57 47 52

Printemps 2001

Selon le niveau d’éducation

Ecole secondaire

. College Université Total
ou moins

Printemps 2000 ‘
| 1]
Printemps 2001 |

28 51 61 52
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Visites des sites Web du
gouvernement du Canada

% des utilisateurs de I’'Internet ‘

A

42 %

Printemps 2000 Printemps 2001

Plus de la moitié des Canadiens qui ont utilisé |’ Internet dans les trois mois
précédant |e sondage ont visité un site Web du gouvernement. Dans la
période de 12 mois, du printemps 2000 au printemps 2001, e nombre est
passe de 42 % a 52 %.

Ceci s explique en partie par une augmentation dans |’ acces al’ Internet.
Celaarrive au moment ou le gouvernement fait la promotion des trois
voies de service, y compris son site Web.
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Conclusion

L’ enquéte révele avant tout un environnement public en mutation.

Au printemps 2001, le niveau d optimisme des Canadiens face aux perspectives a court terme de
I’ économie canadienne s est détérioré par rapport a celui du printemps 2000. Cette situation aeu un
impact négatif sur I’ évaluation de la performance du gouvernement, tant sur le plan de la gestion
économigue gque de maniére globale.

L es Canadiens accordent maintenant un plus grand niveau de priorité al’ environnement, ala
salubrité des aliments et al’ unité canadienne. Par contre, la proportion des personnes qui considérent les
impdts comme prioritaires adiminué. || en est de méme pour les soins de santé.

Bon nombre de domaines, notamment I’ environnement, la salubrité des aliments, lacriminalité et la
justice, la promotion du commerce et |e revenu agricole obtiennent des évaluations plus favorables en
matiere de performance.

Lagestion de I’ économie et I’ évaluation des services regus sont parmi les plus importants
déterminants de I’ évaluation de la performance globale du gouvernement.

Lamajorité des Canadiens se sont dit satisfaits des services recus du gouvernement du Canada. I1s
ont communiqué avec le gouvernement de la maniére dont ils le voulaient et ils ont obtenu en grande
partie ou en totalité I’information désirée.

Le numéro 1 800 est de plus en plus connu aupres de ceux qui utilisent le téléphone pour contacter le
gouvernement.

Il en est de méme pour le site Web du gouvernement qui est de plus en plus connu aupreés des
utilisateurs de I’ Internet.

L’ Internet porte les Canadiens a croire que la prestation de services du gouvernement s amélioreraa
I’avenir. C' est aussi pour cette raison qu’ils sont d’avis qu’ elle s' est améliorée au cours des cing
derniéres années. || convient de noter, toutefois, selon les groupes de discussion, que les Canadiens se
préoccupent des gens qui n’ont pas acces al’ Internet et, par conséquent, de leur incapacité d’ avoir acces
aux services. Néanmoins, pour I’ avenir prévisible, peu importe I’ évolution de latechnologie, les
services personnaliseés par la poste, le téléphone ou en personne conserveront toute leur importance
aupres des Canadiens.




L’enquéte : Vague IX

« Echantillon total : 4 704 adultes &gés de 18 ans et plus

» Marge d erreur maximum de I’ échantillon total au Canada: 1,5 %, calculé selon un seuil de
confiance de 95 %

« Suréchantillonnage réalisé en Saskatchewan, au Manitoba, en Nouvelle-Ecosse, au Nouveal-
Brunswick, al’lle-du-Prince-Edouard, a Terre-Neuve et dans lesterritoires

« Entrevues téléphoniques réalisées par |e Groupe | psos-Reid et lafirme GPC Communications
entreles 2 et 13 mai 2001

Total des entrevues effectuées par le Groupe | psos-Reid et la firme GPC Communications

Suréchantil
lonnage

| Echantillonnage selon
| le pourcentage de la d’entrevues
population du Canada réalisée:

actuel de |
population
Canada

+/-6,9 %
12 566 451 +-4,7 %

9,3 437 350 +/-5,3 %

3,6 169 320 +/-5,6 % 151
41 193 320 +/-5,6 % 127

37,7 1773 1162 +-2,9 %

25,2 1185 901 +-3,3 %

2,6 122 400 +/-5,0 % 278
3,0 141 400 +/-5,0 % 259
0,4 19 100 +/-10,0 % 81
1,8 85 100 +/-10,0 % 15

(7.8) (367) (1000) +-3,1 % (633)
100 4704 4704 +-1,5 %

En plus du sondage sur les communications effectué au printemps, le BIC a effectué quatre séries
de groupes de discussion en mai 2001, dans le but de donner une meilleure perspective sur les
résultats de I’ analyse quantitative. On aréuni des groupes de discussion en frangais a Montréal et
aMoncton et ceux en anglais a Kingston et a Edmonton. Nous avons effectué une segmentation
des groupes en fonction du sexe, de |’ &ge, de la scolarité et de la situation d’ emploi.
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