

�















Publicités sur les services du gouvernement du Canada :

enquête sur la vignette télévisée et l’annonce à la radio et dans les journaux sur le numéro 1 800 O-Canada

PN5031

Rapport final





Contrat no 6C501-010817/001/CB





Rédigé pour : Communication Canada



Rédigé par : Environics Research Group Limited

























Décembre 2001













TABLE DES MATIÈRES







1.0	INTRODUCTION	3



2.0	SYNTHÈSE DES RÉSULTATS	4	



3.0	PRINCIPAUX RAPPELS SPONTANÉS	6



4.0	RAPPELS ASSISTÉS	8

 

 4.1 	Rappels de la vignette télévisée					      8

 

 4.2 	Rappel de l’annonce radiodiffusée					      8



 4.3 	Rappel de l’annonce imprimée					      9



5.0	 DÉTAILS DES RAPPE ASSISTÉS	9



6.0	ÉVALUATION DE L’ANNONCE TÉLÉVISÉE	   14



7.0	PERFORMANCE GLOBALE DU GOUVERNMENT	16                                                                                              



ÉVALUATION DES SERVICES ET DE L’INFORMATION OFFERTS 

          PAR LE  GOUVERNEMENT DU CANADA	17



9.0	RÉCEPTIVITÉ À LA PUBLICITÉ DU GOUVVERNEMENT	20

		                                                                                              







Annexes

	Méthodes utilisées

	Questionnaire anglais 

	Questionnaire français







1.0	INTRODUCTION



Communication Canada a retenu les services d’Environics Research Group Limited pour mener une recherche quantitative afin d’évaluer la publicité télévisée, radiodiffusée et imprimée de l’annonce du gouvernement du Canada faisant la promotion du numéro 1 800 O-Canada. Au cours de l’enquête ont été vérifié le degré de sensibilisation, le taux de rappel et la portée des annonces. 



La vignette télévisée a été diffusée dans tout le pays, en anglais et en français, entre le 24 et le 30 septembre. Une annonce radiodiffusée a également été mise en ondes à l’extérieur de la Colombie-Britannique et une version imprimée d’un quart de page à été publiée dans des journaux communautaires, ethniques et universitaires.



Les sujets principaux de l’enquête sont :



le rappel spontané et assisté des annonces;

la sensibilisation aux canaux de l’information dans les annonces et leur utilisation;

l’évaluation des annonces, notamment en ce qui concerne la perception du message, leur efficacité, leur pertinence, leur crédibilité et leur capacité à mieux faire connaître les services du  gouvernement du Canada;

la réceptivité aux messages du gouvernement;

l’évaluation des priorités et de la performance du gouvernement.



L’enquête se fonde sur un échantillon de 1 026 répondants partout au Canada et elle a été menée par téléphone entre le 28 septembre et le 1er octobre 2001. Le résultat d’une enquête de cette envergure est considéré comme précis dans plus ou moins 3,1 points de pourcentage, 19 fois sur 20.



Le présent rapport décrit les résultats de l’enquête.



La description des méthodes utilisées pour l’enquête, ainsi que les versions anglaise et française du questionnaire sont annexées au présent rapport. Les tableaux de l’analyse statistique sont présentés séparément. 

�2.0	SYNTHÈSE DES RÉSULTATS



Trente-cinq pour cent des Canadiens se souviennent d’avoir vu, lu ou entendu, au cours des trois dernières semaines, des annonces venant de n'importe quel palier de gouvernement sur les façons de communiquer avec lui ou d’obtenir des renseignements sur ses services.



Au total, 39 % des Canadiens (n=405) se souviennent, avec assistance, de l’annonce sur le numéro 1 800 O-Canada à la télévision, à la radio ou dans un journal. 



Après description de la vignette, plus de deux personnes sur dix (23 %) se souviennent de l’avoir vu à la télévision. Ce pourcentage est de six points plus élevé que celui de 17 % obtenu lors d’une enquête semblable menée en juin 2001.



Après description de l’annonce sur le numéro 1 800 O-Canada, 16 % des personnes se sont souvenu de l’avoir entendu à la radio. Ce pourcentage est de huit points plus élevé que celui de 8 % obtenu lors du post-test de juin.



Après description de l’annonce sur le numéro 1 800 O-Canada, 13 % des personnes se souviennent de l’avoir vu dans un journal hebdomadaire, communautaire, ethnique ou universitaire.



Parmi les personnes ayant un rappel assisté de l’annonce diffusée par n’importe quel source, six sur dix (59 %) pensent qu’elle est financée par le gouvernement du Canada, tandis que 16 % croient qu’elle l’est par le gouvernement de leur province. 



Questionnées sur l’idée principale de l’annonce, deux personnes sur dix 

	(21 %) croient que c'est d’encourager les Canadiens à communiquer avec le gouvernement et 20 % que c'est d’informer le public sur les services et programmes à la disposition du public. 



Six des personnes sur dix (60 %) qui se souviennent de l’annonce, se rappellent certaines façons de communiquer avec le gouvernement du Canada à propos de ses services. De ce nombre, neuf sur dix (90%) se souviennent d’un numéro 1-800/numéro de téléphone/numéro O-Canada et la moitié (49 %) se rappellent une adresse de site Web. 



Parmi les personnes se rappelant la vignette télévisée (n=240), 79 % disent qu’elle les a aidées à découvrir que le gouvernement offre des centaines de services, 92 % disent qu’elle leur a fait voir qu’il y a plusieurs façons de se renseigner sur les services du gouvernement du Canada, 89 % disent que c’est une façon intéressante de montrer que le gouvernement fédéral offre des services et 92 % disent qu’elle leur a donné l’impression que n’importe qui peut communiquer avec le gouvernement pour se renseigner sur ses services.



Parmi les personnes avec rappel assisté, 83 % l’ont aimé, 69 % pensent que la façon dont elle montrait les agents d’information au travail était crédible et réaliste et 89 % pensent que c’était une bonne façon de faire connaître aux Canadiens les services que le gouvernement du Canada fournit au public.



Un total de 76 % des personnes interrogées se rappelle que la vignette annonçait qu’une personne et non un message enregistré répondrait à un appel au numéro 1 800. À une question connexe, 68 % des enquêtés ont répondu qu’ils trouvent crédibles qu’une vraie personne réponde à ce numéro.



Soixante-cinq pour cent des personnes avec rappel assisté d’une des annonces sont enclines à penser qu’elle s’adresse à eux et à des gens comme eux. 



Quarante-trois pour cent des Canadiens évaluent la performance globale du gouvernement du Canada positivement, et 42 % évaluent la performance de leur gouvernement provincial de façon semblable. 



Quarante-deux pour cent des Canadiens évaluent la performance du gouvernement du Canada en ce qui concerne l’information du public sur les services et programmes à la disposition des Canadiens en général positivement et 42 % évaluent la performance de leur gouvernement provincial de façon semblable.



Le public a généralement une attitude positive quant à la base factuelle et la crédibilité des annonces du gouvernement du Canada. Près de la moitié des personnes interrogées (48 %) ne sont pas en accord du fait de dire qu’il y a trop d’annonces. 



Une faible majorité de Canadiens (53 %) trouve qu’elle a besoin d’être informée « beaucoup » sur les services que le gouvernement du Canada fournit au public. Près de quatre répondants sur dix (37 %) estiment qu’ils doivent être informés « un peu », tandis que 7 % demandent « pas beaucoup » d’information et 3 % n’en veulent « pas du tout ». 



Environ la moitié des enquêtés (48 %) trouvent que le gouvernement ne fait pas assez de publicité sur ses services et programmes. Pour quatre sur dix (40 %) il y en a assez et 9 % estiment qu'il y en a trop.



3.0      PRINCIPAUX RAPPELS SPONTANÉS



En réponse à la question s’ils ont vu, lu ou entendu une annonce émanant de n’importe quel pallier de gouvernement et faisant la promotion des moyens de communication avec celui-ci pour s’informer sur ses services, 35 % des Canadiens s’en souviennent spontanément.



Rappel d’annonces sur les services par n’importe quel pallier de gouvernement oui/peut-être 35; non 65; NSP/PR* *moins de un pour cent.



Le rappel de ces renseignements est légèrement plus élevé chez les résidents du Québec et parmi les personnes âgées entre 35 et 44 ans.



Rappel d’images ou de messages spécifiques parmi les personnes se rappelant une annonce numéro 1 800/O-Canada/sans frais 25; téléphoniste du gouvernement répondant aux appels 21; comment obtenir de l’information sur les services du gouvernement 11; adresse du site Web/Canada.gc.ca 11; annonce du gouvernement provincial/services du gouvernement provincial/numéro/site Web pour joindre un gouvernement provincial 10; services du gouvernement du Canada 7; éducation/enseignement 5; personnes téléphonant à un centre d’appel/ centre d’appels 4; annonces dans le journal/à la télé/dans un magazine/un dépliant/une brochure 3; transport en commun 2; soins de santé/télé-santé 2; armée canadienne/publicité de l’armée 2; chômage/emplois 1; petite entreprise/développement d’entreprises 1; aînés 1; drogues/alcool/cigarette 1; à la radio 1; terrorisme/New York 1; autres 4; aucun/rien 2; NSP/PR 12.�Parmi les Canadiens qui se souviennent d’une de ces annonces (n=360), le plus grand groupe mentionne spécifiquement le numéro 1 800/O-Canada ou sans frais (25 %). D’autres détails comprennent un agent d’information du gouvernement répondant au téléphone (21 %), moyen de s’informer sur les services du gouvernement (11 %), adresse du site Web ou Canada.gc.ca (11 %), annonce d’un gouvernement provincial, numéro de téléphone ou adresse d’un site Web de la province (10 %), services du gouvernement du Canada (7 %), éducation/enseignement (5 %), des gens appelant un centre d’information ou un centre d’appel (4 %), annonces dans les journaux, à la télévision ou dans des brochures (3 %). Comme on peut le noter dans le tableau précédant, la plupart des détails dont se souviennent les interrogés sont en fait des éléments de l’annonce de la vignette sur le 1 800 O-Canada.



Les répondants du Manitoba et de la Saskatchewan (36 %) et les Canadiens âgés entre 25 et 34 ans (33 %) ont plus tendance à se souvenir du numéro 1 800/numéro O-Canada ou du numéro sans frais que les autres Canadiens.



Soixante-six pour cent des personnes qui se souviennent d’une annonce sur les moyens de communiquer avec le gouvernement pour s’informer sur ses services ont d’abord vu l’annonce à la télévision. Les journaux (12 %), dépliants/brochures reçus par la poste (6 %) et la radio (5 %) sont mentionnés moins fréquemment. 



Où avez-vous remarqué ce message? (Première mention) parmi les personnes qui se souviennent d’une annonce télévision 66; journaux 12; dépliant/brochure reçus par la poste 6; radio 5; bannière publicitaire sur  Internet/site Web 3; par courrier 2; transport public 1; panneau réclame extérieur 1; magazine 1; bouche à oreille* hebdomadaire local* autres 3; NSP/PR* *moins de un pour cent.



Les résidents du Québec (80 %) sont plus susceptibles d’avoir vu cette annonce à la télévision. 







�4.0	RAPPELS ASSISTÉS



4.1	Rappel de l’annonce télévisée



Après une description détaillée de l’annonce, plus de deux Canadiens sur dix (23 %) se souviennent d’avoir vu la vignette sur le numéro 1 800 O-Canada à la télévision. Ce pourcentage est de six points plus élevé  que celui de 17 % obtenu lors d’une enquête semblable menée en juin 2001.



Rappel de la vignette télévisée sur le numéro 1 800 O-Canada oui/peut-être 23; non 76; NSP/PR* *moins de un pour cent.



Les résidents du Québec (44 %) ont le plus souvent rapporté avoir vu l’annonce à la télévision tandis que les Albertains (12 %) l’ont rapporté le moins souvent. Le rappel est également légèrement supérieur parmi les personnes âgées entre 25 et 34 ans.



4.2 	Rappel de l’annonce radiodiffusée



L’annonce a été diffusée à la radio dans tout le Canada, sauf en Colombie-Britannique, pendant les trois dernières semaines de septembre 2001.



Après une description détaillée de l’annonce sur le numéro 1 800 O-Canada, 16 % des Canadiens se souviennent de l’avoir entendu à la radio. Ce pourcentage est de huit points plus élevé que celui de 8 % obtenu lors du post-test en juin.



Rappel  de l’annonce radiodiffusée sur le numéro 1 800 O-Canada oui/peut-être 16; non 84; NSP/PR* *moins de un pour cent.



Les résidents du Québec (23 %) rapportent le plus souvent avoir entendu l’annonce et les résidents du Manitoba et de la Saskatchewan (8 %) le moins souvent. Le rappel est légèrement plus élevé chez les Canadiens âgés entre 18 et 24 ans.



�4.3	Rappel de l’annonce imprimée



Après description, 13 % des Canadiens se souviennent d’avoir vu l’annonce sur le numéro 1 800 O-Canada dans un journal hebdomadaire, communautaire, ethnique ou universitaire.



Rappel de l’annonce imprimée sur le numéro 1 800 O-Canada oui/peut-être 13; non 87; NSP/PR* *moins de un pour cent.



Au plan des régions, comme pour les annonces télédiffusées et radiodiffusées, les résidents du Québec (19 %) rapportent le plus souvent avoir vu l’annonce dans un journal. Les résidents des provinces Atlantiques (6 %) les ont vus le moins souvent. Le taux de rappel est légèrement supérieur chez les personnes âgées des 65 ans et plus.





5.0	DÉTAILS DES RAPPELS ASSISTÉS



Au total, 39 % des Canadiens questionnés (n=405) se souviennent, avec assistance, d’avoir vu ou entendu l’annonce sur le numéro 1 800 O-Canada à la télévision, à la radio ou dans un journal. Ce résultat est considérablement plus élevé que celui du post-test de juin sur l’annonce des Services pour enfants qui était de 26 %.



Parmi les personnes avec rappel assisté de l’annonce diffusée par n’importe quel source, six sur dix (59 %) pensent que le gouvernement du Canada a commandité l’annonce et 16 % pensent que c’est le gouvernement de leur province. Seize pour cent ne savent pas qui l’a commanditée et 3 % pensent que le gouvernement fédéral et le gouvernement de leur province l’ont commanditée conjointement.



Les résidents du Québec (72 %) et du Manitoba et de la Saskatchewan (70 %) pensent le plus souvent que la commandite vient du gouvernement fédéral, tandis que les Albertains (31 %) pensent le plus souvent qu’elle vient du gouvernement de leur province.



Taux de rappel du pallier du gouvernement qui a commandité l’annonce sur le numéro 1 800 O-Canada  parmi les personnes qui se souviennent d’une annonce (n=405) gouvernement du Canada 59; gouvernement de (province) 16; les deux 3; autre/ni l’un ni l’autre 5; NSP/PR 16.

�Après avoir informé les répondants que l’annonce était en fait commanditée par le gouvernement du Canada, on leur a demandé de déterminer l’idée principale véhiculée par l’annonce. 



Deux personnes sur dix (21 %) pensent que l’idée principale, ce que l’annonce essaie de dire aux gens, est d’encourager les Canadiens à communiquer avec leur gouvernement. Vingt pour cent pensent qu’elle sert à informent les citoyens sur les services et programmes à leur disposition. 



D’autres réponses courantes mentionnent les coordonnées pour communiquer avec le gouvernement (15 %) et avec des services/de l’information spécifique disponible (9 %). Une proportion plus petite pense que le message indique qu’il est facile de communiquer avec le gouvernement (7 %), qu’il y a un large éventail de renseignements (6 %), que le gouvernement est avenant et accessible (6 %) et qu’une vraie personne répondra au public (4 %). 





Rappel de l’idée principale de l’annonce sur le numéro 1 800 O-Canada parmi les personnes qui se souviennent d’une annonce (n=405) encourager les Canadiens à communiquer avec leur gouvernement 21; les services/programmes disponibles 20; information sur les coordonnées du gouvernement 15; services particuliers/informations disponibles 9; facile de communiquer avec le gouvernement 7; large éventail de renseignements 6; le gouvernement est avenant et accessible 6; une vraie personne parle au public 4; pour informer le public 3; le gouvernement se représente lui-même sous son meilleur jour 2; le gouvernement est là pour servir les citoyens 1; communication 1; comment le gouvernement dépense ses fonds 1; autres 2; NSP/PR 25.

Un quart (25 %) des personnes qui se souviennent de l’annonce sont incapable de déterminer l’idée principale de l’annonce.



�Six sur dix (60 %) des répondants qui se rappellent de l’annonce avec assistance se souviennent qu’elle contenait des renseignements sur les moyens de communiquer avec le gouvernement au sujet de ses services. 



Rappel des façons de communiquer avec le gouvernement du Canada au sujet de ses services parmi les personnes qui se souviennent de l’annonce oui/peut-être 60; non 40; NSP/PS-

Parmi les personnes qui se souviennent d’une information sur les coordonnées du gouvernement (n=242), neuf sur dix (90 %) se rappellent un numéro 1 800/d’un numéro de téléphone/du numéro O-Canada et cinq sur dix (49 %) d'une adresse de site Web. 





Rappel de certaines façons spécifiques de communiquer avec le gouvernement du Canada au sujet de ses services parmi les personnes qui se souviennent d’une annonce et des façons de communiquer avec le gouvernement (n=242) un numéro 1 800/de téléphone/numéro O-Canada 90; une adresse de site Web/d’Internet 49; un bureau du gouvernement/un centre Services Canada 6; courrier 2; autres 1; NSP/PR 1.

�Parmi les personnes qui se souviennent d’un numéro (n= 217), près de trois sur dix (28 %) se souviennent spécifiquement du numéro 1 800 O-Canada et parmi ceux qui disent se rappeler l’adresse du site Web (n=119), 12 % mentionnent Canada.gc.ca.





Taux de rappel du numéro de téléphone pour communiquer avec le gouvernement du Canada au sujet de ses services parmi ceux qui se souviennent d’une annonce et d’une manière de communiquer avec le gouvernement  et ont spécifié le téléphone comme moyen de communication (n=217) 1 800 O-Canada/O-Canada 28; 1-800 quelque chose/1-800 1; autres 1; non 69; NSP/PR-





Taux de rappel de l’adresse du site Web pour communiquer avec le gouvernement du Canada au sujet de ses services parmi les personnes qui se souviennent d’une annonce et d’une manière de communiquer avec le gouvernement et ont spécifié l’adresse du site Web comme moyen de communication (n=119) Canada.gc.ca 12; www.gov.ca 2; www.gov.on.ca 2; autres 7; non 77; NSP/PR-

�Un certain nombre de Canadiens ont agi après avoir vu l’annonce. Parmi les personnes avec rappel assisté de n’importe quelle annonce, 9 % ont dit qu’ils ont agi après avoir vu l’annonce. De ce petit groupe (n=37), quatre sur dix ont appelé un numéro de téléphone, trois sur dix ont visité un site Web et un sur dix a noté un numéro. 



Avez-vous fait quelque chose après avoir vu ou entendu ce message? Qu’est-ce que vous avez fait? Nombre de ceux qui se souviennent d'une annonce (n=405) nombre de ceux qui se souviennent d’une annonce et ont fait quelque chose après l’avoir vu ou entendu (n=37) oui 9; appelé un numéro 43; non 91; visité un site Web 28; NSP/PR-noté un numéro 11; en a parlé à des amis 6; noté mentalement 5; commandé un guide 3; autres 15; NSP/PR-

Parmi les personnes avec rappel assisté de n’importe quelle annonce, près de six sur dix (57 %) pensent qu’elles communiqueront probablement avec le gouvernement du Canada à l’avenir après avoir vu ou entendu cette annonce.



Est-ce que vous pensez que vous pourriez communiquer avec le gouvernement du Canada à un moment donné? Nombre de personnes qui se rappellent une annonce (n=405) oui 57; non 40; NSP/PR 2.



�6.0	ÉVALUATION DE L’ANNONCE TÉLÉVISÉE



Dans cette partie de l’enquête on a posé aux personnes qui se rappellent avec assistance de la vignette télévisée sur le numéro 1 800 O-Canada une série de questions du genre d’accord/pas d’accord spécifiquement sur cette vignette. 



Les résultats de l’enquête montrent que les personnes qui se souviennent de la vignette télévisée en ont généralement une opinion positive. Elle a particulièrement bien réussi à communiquer l’accessibilité et à faire comprendre au public qu’il y a des façons simples de se renseigner sur les services offerts par le gouvernement  du �Canada. Elle a été jugée crédible et intéressante.



Évaluation de la vignette télévisée sur le numéro 1 800; La publicité vous a fait constater que le gouvernement du Canada offre des centaines de services. Nombre de personnes qui se souviennent d’avoir vu la vignette (n=240)  Fortement d’accord 41; plutôt d’accord 38; plutôt en désaccord 12; fortement en désaccord 7; NSP/PR-La publicité était un moyen intéressant de montrer que le gouvernement du Canada offre des services. Fortement d’accord 54; plutôt d’accord 35; plutôt en désaccord 5; fortement en désaccord 5; NSP/PR 1 La publicité vous a fait constater qu’il existe des moyens faciles de se renseigner sur les services du gouvernement du Canada. Fortement d’accord  59; plutôt d’accord 33; plutôt en désaccord 2; fortement en désaccord 5; NSP/PR* La publicité vous a donné l’impression que n’importe qui peut communiquer avec le gouvernement du Canada pour se renseigner sur ses services. Fortement d’accord 71; plutôt d’accord 21; plutôt en désaccord 4; fortement en désaccord 4; NSP/PR 1 *moins de un pour cent.



Parmi les personnes qui ont vu la vignette, huit sur dix (83 %) disent qu’ils l’ont aimée beaucoup (29 %) ou un peu (54 %). Seulement quelques uns (14 %) ne l’ont pas aimée beaucoup (7 %) ou pas du tout (7 %).



Avez-vous aimé l’annonce télévisée sur le 1 800? De ceux qui s’en souviennent (n=240) l’ont aimé beaucoup 29; plutôt aimé 54; plutôt pas aimé 7; pas aimé du tout 7; NSP/PR 2.

Sept personnes sur dix (69 %) parmi ceux qui se sont souvenu de l’annonce avec assistance, la trouvent crédible et réaliste dans la façon dont elle présentait les agents d’information au travail et neuf sur dix (89 %) pensent que c’était une bonne façon de faire connaître aux Canadiens les services que le gouvernement du Canada offre au public.



Est-ce que l’annonce sur le numéro 1 800 O-Canada était crédible et réaliste dans la façon de présenter les agents d’information au travail? Nombre de personnes qui se souviennent de la vignette télévisée (n=240) oui, elle l’était 69; non, elle ne l’était pas 24; NSP/PR 6.

Est-ce que la vignette télévisée sur le numéro 1 800 O-Canada était une bonne façon de faire connaître aux Canadiens les services offerts? Nombre de personnes qui se souviennent de la vignette (n=240) oui, une bonne façon 89; non, pas une bonne façon 10; NSP/PR 1.

�Soixante-seize pour cent des répondants se souviennent que la vignette télévisée mentionnait qu'une personne et non une machine répondrait aux appels fait au numéro 1 800 . Dans une question connexe, 68 % des enquêtés trouvent cela crédible. 



Rappel que la vignette mentionne que quelqu’un répondra en personne aux appels faits au numéro 1 800. Trouvez-vous cela crédible? Parmi les personnes qui se souviennent de la vignette télévisée (n=240) parmi les personnes qui se rappellent la vignette télévisée oui 76 oui 68; non 23 non 30; NSP/PR/PR 2 NSP/PR 2.



7.0    PERFORMANCE GLOBALE DU GOUVERNEMENT



Les Canadiens sont passablement content de la performance globale du gouvernement du Canada et de celle des gouvernements de leurs provinces respectives.



La plupart de Canadiens évaluent (sur une échelle de 1 à 7 où 1=mauvais, 7=excellent) la performance globale du gouvernement du Canada positivement. Pour quarante-trois  pour cent cette performance est généralement positive (5 à 7 points), pour 34 % elle est ni positive ni négative (4 points) et pour 22 % la performance du gouvernement est généralement négative (1 à 3 points).



Les résidents du Manitoba, de la Saskatchewan et de la Colombie-Britannique ont tendance à évaluer la performance du gouvernement plus négativement que la moyenne. Les Canadiens des provinces Atlantiques ont l’attitude la plus positive envers la performance du gouvernement fédéral. 



Une faible majorité évalue également la performance globale du gouvernement de leur province positivement. Quarante-deux pour cent des répondants l’évaluent généralement positivement, 30 % ni positivement, ni négativement et 27 % l’évaluent généralement négativement.



Les résidents des provinces Atlantiques, du Manitoba et de la Saskatchewan ont tendance à évaluer la performance de leur gouvernement provincial plus négativement que la moyenne. Les Albertains ont l’attitude la plus positive envers leur gouvernement provincial.















8.0	ÉVALUATION DES SERVICES ET DE L’INFORMATION OFFERTS PAR LE GOUVERNEMENT DU CANANDA 

 

Les Canadiens évaluent (sur une échelle de 1 à 7 où 1=mauvais, 7=excellent) la performance du gouvernement du Canada dans la prestation au public de renseignements sur les services et programmes à la disposition des Canadiens en général positivement. Pour 42 % la performance est généralement positive (5 à 7 points), pour 28 % elle est ni positive ni négative (4 points) et pour 29 % elle est généralement négative (1 à 3 points). 



Sur la même échelle de pointage, les Canadiens évaluent la performance du gouvernement de leur province concernant la prestation de renseignements sur les services et programmes à la disposition du public en général positivement. Pour 42 % cette performance est généralement positive, pour 27 % elle est ni positive, ni négative et pour 30 % elle est généralement négative. 



Le taux d’approbation du gouvernement du Canada et des gouvernements des provinces relativement à l’information fournit au public sur les services et programmes est à peu près le même que celui qu’accordent les Canadiens à chaque gouvernement pour sa performance globale. 



Évaluation (1 à 7 où 1=mauvais, 7=excellent) Sujet 1234567 NSP/PR moyenne La performance du gouvernement du Canada lorsqu’il s’agit d’informer le public sur les services et programmes 6914282015714.21 La performance du gouvernement de votre province lorsqu’il s’agit d’informer le public sur les services et programmes 7815272214614.18



On a posé aux répondants qui ont vu/entendu au moins une des annonces mentionnées une série de questions plus spécifiques du type d’accord/pas d’accord sur la performance du gouvernement du Canada dans la prestation de services et d’information. 



À la moitié de l’échantillon on a présenté des énoncés « positifs » (n=199) et les énoncés « négatifs » correspondants à l’autre moitié (n=206). Les résultats de cette partie de l’enquête montrent que les personnes qui se souviennent des annonces ont une attitude positive envers les services du gouvernement du Canada et l’information qu’il fournit, particulièrement par son traitement respectueux des personnes. Le tableau suivant indique les résultats des énoncés positifs et négatifs correspondants.

�Évaluation : 1 à 7 (1=totalement en désaccord, 7=totalement d’accord) **Énoncé 1234567 NSP/PR moyenne facile à communiquer avec le gouvernement du Canada pour avoir des informations et des services 13562220141814.46 Pas facile de communiquer avec le gouvernement du Canada pour avoir des informations et des services 201210191291423.80 Le gouvernement du Canada utilise des façons nouvelles/innovatrices pour fournir des informations et des services 3232224202425.21 Le gouvernement du Canada n’utilise pas des façons nouvelles/innovatrices pour fournir des informations et des services 18181029123733.40 Le gouvernement du Canada fournit ses services/informations avec respect 1141221283215.67 Le gouvernement du Canada ne fournit pas ses services/informations avec respect 36111121104612.96 On peut se fier au gouvernement du Canada pour obtenir des services et des informations 54619262119*5.00 On ne peut pas se fier au gouvernement du Canada pour obtenir des services et des informations 25186261159*3.30 *moins de un pour cent.

** Fondé sur la moitié de l’échantillon des personnes qui se souviennent d’une annonce - voir le texte pour la description.



Les personnes qui se souviennent des annonces sont généralement d’accord (sur une échelle de 1 à 7 où 1=totalement en désaccord, 7=totalement d’accord) qu’il est facile de communiquer avec le gouvernement du Canada pour obtenir de l’information et des services.



52 % généralement d’accord (5 à 7 points)

22 % ni d’accord ni en désaccord (4 points)

24 % généralement en désaccord (1 à 3 points)



Les personnes qui se souviennent des annonces admettent généralement que le gouvernement du Canada utilise des façons nouvelles et innovatrices pour fournir des informations et des services aux citoyens. 



68 % généralement d’accord (5 à 7 points)

22 % ni d’accord ni en désaccord (4 points)

  8 % généralement en désaccord (1 à 3 points)



L’énoncé que le gouvernement du Canada fournit ses services et informations avec respect rencontre peu d’opposition.



81 % généralement d’accord (5 à 7 points)

12 % ni d’accord ni en désaccord (4 points)

  6 % généralement en désaccord (1 à 3 points)







La plupart des personnes tendent à être d'accord du fait qu’on peut se fier au gouvernement du Canada pour obtenir des services et des informations 



66 % généralement d’accord (5 à 7 points)

19 % ni d’accord ni en désaccord (4 points)

15 % généralement en désaccord (1 à 3 points)



Le plus grand nombre de répondants qui se souviennent des annonces disent que les annonces qu’ils ont vues ont été conçues pour eux et pour des gens comme eux. 



65 % généralement d’accord (5 à 7 points)

19 % ni d’accord ni en  désaccord (4 points)

14 % généralement en désaccord (1 à 3 points)



Deux tiers des femmes (67 %) pensent que la publicité a été conçue pour elles et sept personnes sur dix (69 %) ayant des enfants de moins de 18 approuvent cet énoncé également.



Évaluation : 1 à 7 (1=totalement en désaccord, 7=totalement d’accord) (n=405) Énoncé 1234567 NSP/PR moyenne La publicité a été conçue pour vous et des gens que vous connaissez 8241918192815.11



�9.0	RÉCEPTIVITÉ À LA PUBLICITÉ DU GOUVERNEMENT 



Dans cette partie de l’enquête on a posé à tous les répondants une série de questions sur leur réceptivité à la publicité du gouvernement.



La présente résume les résultats de l’enquête en y incluant entre parenthèses ceux du post-test de juin sur les Services pour enfants. En comparant les deux enquêtes on constate pour certaines dimensions une amélioration de la perception qu’a le public de la publicité du gouvernement du Canada.



En général, les Canadiens donnent à la qualité globale des services et des informations du gouvernement du Canada un pointage modéré (moyenne : 4,22 sur 7 où 1=mauvais, 7=excellent). 



42 % généralement positif (5 à 7 points) (37 %)

32 % ni positif ni négatif (4 points)   (39 %)

25 % généralement négatif (1 à 3 points)   (21 %)



Près de la moitié des répondants (45 %) admettent que les publicités du gouvernement du Canada sont factuelles et informatives (sur une échelle de 1 à 7 où 1=totalement en désaccord, 7=totalement d’accord).



45 % généralement d’accord (39 %) 

30 % ni d’accord ni en désaccord  (29 %)

22 % généralement en désaccord   (29 %)



Quatre personnes sur dix (41 %) croient ce que le gouvernement du Canada dit dans les publicités.



41 % généralement d’accord   (30 %)

28 % ni d’accord ni en désaccord   (29 %)

29 % généralement en désaccord  (39 %)



Près de la moitié des personnes interrogées (48 %) sont généralement en désaccord avec le fait de dire qu’il y a trop de publicités du gouvernement du Canada.



22 % généralement d’accord   (22 %)

28 % ni d’accord ni en désaccord   (34 %)

48 % généralement en désaccord   (40 %)



Presque la moitié des personnes interrogées (48 %) admettent qu’elles ne portent pas tellement attention à la publicité du gouvernement du Canada.



48 % généralement d’accord   (48 %)

25 % ni d’accord ni en désaccord   (26 %)

27 % généralement en désaccord   (25 %)



Un peu moins de quatre personnes sur dix (39 %) sont généralement d'accord pour dire que les annonces du gouvernement du Canada sont trop complaisantes.



39 % généralement d’accord   (47 %)

35 % ni d’accord ni en désaccord   (30 %)

22 % généralement en désaccord   (17 %)



Évaluation : 1 à 7 (1=mauvais, 7=excellent) Sujet 1234567 NSP/PR moyenne Comment évaluez-vous le gouvernement du Canada pour la qualité globale de ses service et de ses informations? 5614322414414.22



Évaluation : 1 à 7 (1=totalement en désaccord, 7=totalement d’accord) Énoncé 1234567 NSP/PR moyenne Vous pensez que les messages du gouvernement du Canada présentent sont factuelles et informatives. 7693020141124.40 Vous croyez ce que le gouvernement du Canada dit dans ses messages publicitaires. 127102816141114.17 Il y a trop de messages publicitaires du gouvernement du Canada. 2113142894923.38 Vous n’accordez pas beaucoup d’attention aux messages publicitaires du gouvernement du Canada. 12782516122014.40 Les messages publicitaires du gouvernement du Canada sont trop complaisants. 7783513111534.40



Une faible majorité de Canadiens (53 %) trouve qu’elle a besoin d’être informé « beaucoup » au sujet des services que le gouvernement du Canada fournit au public. Trente-sept pourcent des répondants disent qu’ils ont besoin d’être informé seulement « un peu », 7 % « pas beaucoup » et 3 % « pas du tout ».



Dans quelle mesure pensez-vous que vous avez besoin d’être informé au sujet des services pour le public fournit par le gouvernement du Canada? Beaucoup 53; un peu 37; pas beaucoup 7; pas du tout 3; NSP/PR 1.			

Presque la moitié (48 %) des répondants trouvent que le gouvernement ne fait pas assez de publicité sur ses services et ses programmes. Pour quatre personnes sur dix (40 %) il en fait assez et pour seulement 9 % il en fait trop.



Diriez-vous qu’il y a trop, assez ou pas assez de publicité du gouvernement du Canada au sujet de ses services et de ses programmes? Trop 9; assez 40; pas assez 48; NSP/PR 3.



ANNEXES



Méthode d’enquête



Les résultats de l’enquête se fondent sur des questions posées à 1 026 Canadiens âgés de 18 ans ou plus, vivant dans une des dix provinces du Canada. L’enquête a été menée par téléphone entre le 28 septembre et le 1er octobre 2001.



Sélection des échantillons 



La méthode d’échantillonnage a été conçue pour environ 1 000 entrevues dans des ménages sélectionnés au hasard partout au Canada. Les numéros de téléphone ont été tirés de telle façon que l’échantillon représente toute la population canadienne, à l’exception de celle qui vit au Yukon, dans les Territoires du Nord-Ouest et au Nunavut. 



La distribution géographique de l’échantillon définitif est la suivante :



	Pondéré	Non pondéré	Marge 

	N	N	d’erreur 



Provinces atlantiques	84	89	10,4

Québec	259	246	6,2

Ontario	384	380	5,0

Manitoba/Saskatchewan	73	75	11,3

Alberta	93	105	9,6

Colombie-Britannique	134	131	8,6

Total	1 026	1 026	3,1

 

Le modèle d’échantillonnage stratifie la population en dix provinces et en six tailles de collectivités (1 000 000 d’habitants ou plus, 100 000 à 1 000 000 d’habitants, 25 000 à 100 000 habitants, 10 000 à 25 000 habitants, 5 000 à 10 000 habitants et moins de 5 000 habitants).



Pour la sélection des échantillons, Environics utilise une version modifiée de la technique Waksburg Mitofsky. Des numéros de téléphone sont sélectionnés dans l’annuaire téléphonique le plus récent. Ces numéros jouent le rôle de « générateurs » qui produisent les échantillons comme tels. Les numéros de téléphone d’origine ne sont pas utilisés dans l’échantillon. Grâce à la technique Waksburg Mitofsky, on peut même inclure dans l’échantillon des numéros qui ne figurent pas dans l’annuaire et des numéros ajoutés après la publication de celui-ci.







Au total, 16 647 numéros de téléphone ont été tirés. Dans chaque ménage, des répondants de 18 ans et plus ont été sélectionnés au hasard selon la « date d’anniversaire la plus récente ». Cette technique produit des résultats aussi valables et efficaces que l’énumération de toutes les personnes faisant partie du ménage, parmi lesquelles on en choisit une au hasard. 



Une question filtre a été posée pour exclure de l’échantillon définitif les ménages dont un membre est employé par le gouvernement fédéral ou par un gouvernement provincial, ou encore par une entreprise de publicité ou de recherche en marketing.



Dans l’analyse des données, les résultats de l’enquête ont été pondérés pour tenir compte des segments de population qui sont sur- ou sous-représentés. Ici, les résultats ont été pondérés en fonction de l’âge, du sexe et de la distribution géographique.







Entrevues téléphoniques



Les entrevues ont eu lieu aux bureaux principaux d’Environics à Toronto et à Montréal.



Des superviseurs étaient présents tout au long de l’enquête pour veiller à ce que les entrevues soient menées convenablement et les réponses consignées correctement. Dix pour cent du travail de chaque interviewer a été surveillé de façon discrète pour contrôler la qualité, conformément aux normes établies par l’Association canadienne des organisations de recherche en marketing. 



Avant d’être classé dans la catégorie « pas de réponse », un ménage a été appelé au moins cinq fois.







Résultats

 

Au total, 1 026 entrevues ont été menées. La marge d’erreur pour un tel échantillon est de +/- 3,1 points de pourcentage, 19 fois sur 20. La marge est plus grande pour les sous-échantillons géographiques et démographiques.



Le tableau suivant montre les détails de l’échantillonnage de cette enquête de 1 026 entrevues.



		Nombre	 



Nombre d’appels		16 647 



Ménage non admissible	259

Non résidentiel/pas en service	4 985

Barrière linguistique	285

	Sous-total	5 529



Nouvelle base (16 647 – 5 529)	11 118

Pas de réponse/ligne occupée/ 

répondant pas libre	6 910

Refus		3 117

Refus au milieu de l’entrevue	65

	Sous-total	10 092



Nombre net d’entrevues (11 118 – 10 092)	1 026

























































Questionnaire - Draft 2 - Pre-Test

PN5031

Second Run 1-800 Post-Test



September 27, 2001





Introduction



Hello, my name is _____________ of Environics Research Group Ltd.  We are conducting a brief survey on government communications. Please be advised that we are not selling nor soliciting anything.  Your answers are important to us and your responses will be kept strictly confidential. 



We choose telephone numbers at random, then select one person from a household to be interviewed. May I please speak to the person in your household who is 18 years of age or older, and has had the most recent birthday.



#01 Yes

#02 Not Available	SCHEDULE CALL-BACK

#03 Refused	DISCONTINUE & THANK



Do you or does anyone in your household work as an employee of the federal or your provincial government, or for an advertising or market research firm?



1 - Yes	THANK AND TERMINATE

2 - No	CONTINUE



Priorities and Performance



1.  Generally speaking how would you rate the performance of the Government of Canada? Please use a 7-point scale where 1 is terrible, 7 is excellent, and the mid-point 4 is neither good nor bad.



_____________

2 - DK/NA



2.  Generally speaking how would you rate the performance of your provincial government using the same 7-point scale where 1 is terrible, 7 is excellent, and the mid-point 4 is neither good nor bad?



_____________

2 - DK/NA



3.  Generally speaking, how would you rate the performance of the Government of Canada in providing information to the public about the government programs and services that are available to Canadians? Please use a 7-point scale where 1 is terrible, 7 is excellent and the mid-point 4 is neither good nor bad?



_____________

2 - DK/NA



4.  Generally speaking, how would you rate the performance of your provincial government in providing information to the public about the government services and programs that are available to people in your province using the same 7-point scale where 1 is terrible, 7 is excellent, and the mid-point 4 is neither good nor bad?



_____________

2 - DK/NA



5.  General Recall



a)	Over the past three weeks, have you seen, read or heard any government advertising about ways to contact the government to get information about their services?



1 - Yes/Maybe	ASK (b) to (c)

2 - No		GO TO Q.6

3 - DK/NA	GO TO Q.6



b)	What do you remember about this ad (these ads)? What pictures or images or messages come to mind? PROBE: Are there any others? DO NOT READ. CODE ALL THAT APPLY.



1 - government telephone operator answering calls 

2 - how to get information about government services

3 - 1-800 number/O-Canada number/toll-free number

4 - Government of Canada services

5 - web site address/Canada.gc.ca

6 - people calling an info centre/call centre

7 - provincial government ad/provincial services/provincial number/web site

8 - Other (SPECIFY)					

9 - DK/NA



c)	Where did you notice this (these) advertisement(s)?

DO NOT READ Did you notice any elsewhere?

	First Mention	Other Mentions

01 - Television

02 - Radio

03 - Newspapers

04 - Magazines

05 - Local weeklies

06 - Pamphlet/brochure in the mail

07 - Outdoor bills 

08 - Public transit 

09 - Internet/web site banner ad

10 - Word of mouth

11 - Others (specify) ________________________________________________

12 - DK/NA



Aided Recall



ASK ALL



Here are some questions about specific ads.



Television Ad



Do you remember seeing a television ad over the past three weeks showing a telephone operator named Nancy taking phone calls from the public and answering questions about government services such as jobs, child benefits, pensions and passports, while a narrator mentioned ways to contact the government?



1 - Yes/Maybe	

2 - No		

3 - DK/NA	



Radio Ad



Do you remember hearing a radio ad over the past three weeks talking about government services or a telephone number that people could call if they had questions about government services?



1 - Yes/Maybe	

2 - No		

3 - DK/NA	

Newspaper Ad



Do you remember seeing an ad in a weekly newspaper or community newspaper or ethnic newspaper or university newspaper over the last three weeks showing a picture of a telephone operator and a title that said “talk to us”? The ad mentioned ways to contact the government about its services? (NOTE TO INTERVIEWER: THIS QUESTION DOES NOT REFER TO DAILY NEWSPAPERS OR WEEKEND EDITIONS OF DAILY NEWSPAPERS. IT REFERS TO WEEKLY OR COMMUNITY NEWSPAPERS THAT MAY BE DELIVERED TO RESPONDENTS’ HOUSEHOLDS OR THAT THEY MAY PICK UP FREE OF CHARGE AT CORNER STORES OR OTHER LOCAL STORES. ETHNIC PAPERS CAN BE IN ENGLISH, FRENCH OR THE ETHNIC LANGUAGE.)



1 - Yes 

2 - No		

3 - DK/NA	



ASK Q.9-13 TO ALL WHO SAW/HEARD ANY ADS IN Q.6, Q.7, OR Q.8



Do you remember which government - the Government of Canada or the Government of (name of province) sponsored this ad (these ads)?



1 - Government of Canada

2 - Government of (province)

VOLUNTEERED

3 - Both

4 - Other

5 - DK/NA



This advertising was in fact sponsored by the Government of Canada. What do you think was the main point of this advertising; that is, what was the advertising trying to tell people or suggest they do? (NOTE TO INTERVIEWER: ANSWER SHOULD BE AT LEAST FIVE WORDS.)



	___________________________________________________________________________



___________________________________________________________________________



2 - DK/NA 







a)	Do you remember any information in this advertising about ways to contact the Government of Canada about its services?



1 - Yes/Maybe		ASK (b)

2 - No			GO TO Q.12

3 - DK/NA		GO TO Q.12



b)	What ways to contact the Government of Canada do you recall?  Were        there any other ways?

DO NOT READ. CODE ALL THAT APPLY.



1 - A 1-800 number/telephone number/O Canada number	ASK (c)

2 - A website/Internet address		ASK (d)			

3 - A government office/Service Canada Centre

4 - Other (SPECIFY) ____________________________________________

5 - DK/NA



	c)	Do you remember the number itself?

		DO NOT READ



			1 - 1-800-O-Canada/O-Canada

			2 - Other

			3 - No

			4 - DK/NA 



	d)	Do you remember the website address?

		DO NOT READ	



			1 - Canada.gc.ca

			2 - Other

			3 - No

			4 - DK/NA 



ASK ALL WHO SAW/HEARD ANY ADS

a)	Did you do anything as a result of seeing or hearing this advertising?



1 - Yes		ASK (b)

2 - No		

3 - DK/NA	







b)	What did you do?

DO NOT READ. CODE ALL THAT APPLY.



1 - Write down number(s)

2 - Call number

3 - Order the Guide

4 - Visit web-site

5 - Other (SPECIFY) ______________________________________________

6 - DK/NA



ASK ALL WHO SAW/HEARD ANY ADS

Do you think you might contact the Government of Canada at some point in the future as a result of seeing or hearing this ad?



1 - Yes

2 - No			

3 - DK/NA	

	

IF SAW THE TELEVISION AD IN Q.6 ASK:



Now thinking specifically about the television ad you saw please tell me if you strongly agree, somewhat agree, somewhat disagree or strongly disagree with each of the following statements.

READ AND ROTATE 



a)	The ad helped make you aware that the Government of Canada provides hundreds of services.



1 - Strongly agree

2 - Somewhat agree

3 - Somewhat disagree

4 - Strongly disagree

5 - DK/NA



b)	The ad helped make you aware that there are easy ways to learn about      Government of Canada services.

c)	The ad was an interesting way to show that the Government of Canada  provides services.

The ad gave you the impression that anyone could contact the Government to learn about its services.







Did you like this TV ad… READ



1 - a great deal

2 - somewhat 

3 - not very much, or

4 - not at all

5 - DK/NA



This ad is part of a series of ads featuring Government of Canada employees talking about their jobs and the services they provide. Was this ad believable and realistic in the way it showed the information officers at their job?



1 - Yes, was

2 - No, was not 

3 - DK/NA



Do you think this ad was a good way to communicate to Canadians the services to the public that are provided by the Government of Canada?



1 - Yes, a good way

2 - No not a good way

3 - DK/NA



Do you recall if the ad said that a real person, not a recorded message, would answer the phone if people were to call the 1-800 number? 



1 - Yes

2 - No		

3 - DK/NA	



The ad did in fact say that a real person would answer the phone at the 1-800 number. Do you find this to be believable?



1 - Yes 		

2 - No		

3 - DK/NA



ASK ALL WHO SAW/HEARD ANY ADS Q.6, Q.7 OR Q.8

After seeing this advertising, please tell me the extent to which you agree or disagree with each of the following statements using a 7-point scale where 1 is totally disagree, 7 is totally agree and the mid-point 4 is neither agree nor disagree.

READ AND ROTATE



	Q.20 (a) - (d) ASK HALF SAMPLE

a)	It is easy to contact the Government of Canada for information and service.

b)	The Government of Canada is using new and innovative ways to provide information and services to citizens

c)	The Government of Canada delivers its services and information in a respectful way

d)	You can rely on the Government of Canada for service and information.



	Q.20 (e) - (h) ASK OTHER HALF SAMPLE

e)	It is not easy to contact the Government of Canada for information and service.

f)	the Government of Canada is not using new and innovative ways to provide information and services to citizens. 

g) 	The Government of Canada does not deliver its services and information in a respectful way

h)	You cannot rely on the Government of Canada for service and information.





ASK ALL (i)

i)	The advertising was meant for you and people you know.



1 Totally disagree

2

3

4 Neither

5

6

7 Totally agree

8 DK/NR



Receptivity to Government Advertising



ASK ALL



Based on your experience and impressions, how would you rate the Government of Canada on overall quality of service and information? Please use a 7-point scale where 1 is terrible, 7 is excellent, and the mid-point 4 is neither good nor bad.



_____________

2 - DK/NA



Now thinking more generally about advertising by the Government of Canada, please tell me the extent to which you agree or disagree with each of the following statements, using a seven point scale where 1 is totally disagree, 7 is totally agree and the mid-point 4 is neither agree nor disagree.

READ AND ROTATE 

	a)	You think that Government of Canada ads are factual and informative

b)	You believe what the Government of Canada says in its ads

c)	There are too many Government of Canada ads

d)	You really don’t pay too much attention to Government of Canada ads

e)	Government of Canada ads are too self-congratulatory



1 - Totally disagree

2 - 

3 - 

4 - Neither agree nor disagree

5 -

6 - 

7 - Totally agree 



How much do you feel you need to be informed about the services to the public that are provided by the Government of Canada?

READ

1 - A great deal

2 - Some

3 - Not very much, or

4 - Not at all

5 - DK/NA 



Would you say there is too much, just enough or not enough Government of Canada advertising about its services and programs?



1 - Too much

2 - Just enough

3 - Not enough

4 - DK/NA 



Media Exposure



How many editions of a weekly newspaper or community newspaper do you normally read or leaf through in the course of a month? NOTE: THIS DOES NOT REFER TO DAILY NEWSPAPERS



_____________

2 - DK/NA



Approximately how many hours of television do you watch from Monday-to-Friday? 



_____________

2 - DK/NA



Approximately how many hours of television do you watch on Saturday and Sunday combined?



_____________

2 - DK/NA



Approximately how many hours of radio do you listen to from Monday-to-Friday?



_____________

2 - DK/NA





Approximately how many hours of radio do you listen to on Saturday and Sunday combined? 



_____________

2 - DK/NA



How many hours per week do you normally spend surfing the Internet, not including e-mailing and chatting?



_____________

2 - DK/NA



DEMOGRAPHICS



Finally, a few questions for statistical purposes.  Please be assured that all your responses will be kept entirely anonymous and absolutely confidential.  In what year were you born?



1 - SPECIFY ____________

2 - DK/NA 









What is the highest level of education that you have reached? 

DO NOT READ - SELECT ONE ONLY



01 - Some elementary (Grades 1-6)

02 - Completed elementary (Grade 7 or 8)

03 - Some high school (Grades 9-11)

04 - Completed high school (Grades 12 or 13)

05 - Some community college, vocational, trade school

06 - Completed community college, vocational, trade school

07 - Some university

08 - Completed university (Bachelor’s Degree)

09 - Post graduate/professional school (Master’s Degree, Ph.D., etc.)

10 - No schooling

VOLUNTEERED

11 - Don’t Know / Refuse



Which of the following best describes your own present employment status? 

READ



1 - Working full-time			

2 - Working part-time			

3 - Unemployed or looking for a job		

4 - Stay at home full-time			

5 - Student				

or 	6 - Retired				

VOLUNTEERED

7 - Disability pension			

8 - REFUSAL

				

a)	Are there any children under the age of 18 living in your household?



1 - Yes		ASK (b)

2 - No

3 - DK/NA



b)	Are any of these children under the age of 12?



1 - Yes		

2 - No

3 - DK/NA







Do you (or someone in your household) own or rent the place where you live?

1 - Own

2 - Rent

3 – REFUSAL



Are you a member of an aboriginal or First Nations community?



1 - Yes

2 - No

3 - DK/NA 



Do you consider yourself a visible minority?



1 - Yes

2 - No

3 - DK/NA 



Into which of the following categories would you put the total annual income in 2000 of all the members of your household, including yourself, before taxes and deductions?



01 - $10,000 or less

02 - $10,001 to $20,000

03 - $20,001 to $30,000

04 - $30,001 to $40,000

05 - $40,001 to $50,000

06 - $50,001 to $60,000

07 - $60,001 to $70,000

08 - $70,001 to $80,000

09 - $80,001 to $90,000

10 - $90,001 to $100,000

11 - More than $100,000 

12 - DK/NA /Refused



DO NOT ASK - RECORD RESPONDENT’S SEX

			1 - Male

2 - Female



     DO NOT ASK - RECORD PROVINCE

     DO NOT ASK - RECORD URBAN/RURAL AREA

     DO NOT ASK - RECORD LANGUAGE OF INTERVIEW







Questionnaire français

PN5031

Deuxième version 1-800 post-test



Le 28 septembre 2001



Introduction



Bonjour, je m'appelle _____________ et je travaille pour Environics Research Group. Nous menons un bref sondage à propos des communications gouvernementales. Nous n'avons rien à vendre et nous ne faisons aucune sollicitation. Vos réponses sont importantes pour nous et elles demeureront strictement confidentielles.



Nous choisissons des numéros de téléphone au hasard, et nous sélectionnons ensuite une personne dans un foyer.

Est-ce que je pourrais parler à la personne de 18 ans ou plus dans votre foyer qui a fêté son anniversaire le plus récemment?



01 Oui

02 Non disponible	ORGANISER UN RAPPEL

03 Refus	REMERCIER ET TERMINER



Est-ce que vous-même ou un autre membre de votre foyer travaillez pour le gouvernement fédéral ou provincial, pour une agence de publicité ou d'études de marché?



1 - Oui 	REMERCIER ET TERMINER

2 - Non 		CONTINUER



Priorités et performance



Dans l'ensemble, comment évaluez-vous la performance du gouvernement du Canada? Veuillez utiliser une échelle de 7 points où 1 veut dire mauvaise, où 1 veut dire excellente et où 4, le point milieu, veut dire ni mauvaise ni excellente. 



_____________

2 - NSP/PR







Dans l'ensemble, comment évaluez-vous la performance du gouvernement de votre province? Veuillez utiliser une échelle de 7 points où 1 veut dire mauvaise, où 1 veut dire excellente et où 4, le point milieu, veut dire ni mauvaise ni excellente. 



_____________

2 - NSP/PR



Dans l'ensemble, comment évaluez-vous la performance du gouvernement du Canada lorsqu'il s'agit d'informer le public sur les programmes et services offerts aux Canadiens? Veuillez utiliser une  échelle de 1 à 7 points où 1 veut dire mauvaise, où 1 veut dire excellente et où 4, le point milieu, veut dire ni mauvaise ni excellente.



_____________

2 - NSP/PR



Dans l'ensemble, comment évalueriez-vous la performance du gouvernement de votre province lorsqu'il s'agit d'informer le public sur les programmes et services offerts aux Canadiens? Veuillez utiliser une  échelle de 1 à 7 points où 1 veut dire mauvaise, où 1 veut dire excellente et où 4, le point milieu, veut dire ni mauvaise ni excellente.



_____________

2 - NSP/PR



Rappel général



a)	Au cours des trois dernières semaines, est-ce que vous avez vu, lu ou entendu de la publicité gouvernementale sur les façons de communiquer avec le gouvernement afin d'obtenir des informations sur les services gouvernementaux?



1 - Oui/peut-être	DEMANDER (b) à (c)

2 - Non		PASSER À Q.6

3 - NSP/PR	PASSER À Q.6





b)	De quoi vous souvenez-vous à propos de cette ou de ces annonces? Quelles sont les illustrations ou les images qui vous viennent à l'esprit? SONDER : Est-ce qu'il y en a d'autres? NE PAS LIRE. CODER TOUTES LES MENTIONS QUI S'APPLIQUENT.





1 - une téléphoniste du gouvernement qui répond au     téléphone/Nancy

2 - comment obtenir des informations sur les services gouvernementaux

3 - numéro 1-800 number/numéro O-Canada /numéro sans frais

4 - Services du gouvernement du Canada

5 - site web/canada.gc.ca  

6 - des gens qui appellent à un centre d'information/un centre d'appel

7 - publicité du gouvernement provincial/services provinciaux/numéro provincial/site web

8 - Autre (PRÉCISER)					

9 - NSP/PR



c)	Où avez-vous remarqué ce ou ces messages?

NE PAS LIRE En avez-vous remarqué ailleurs?

	Première mention	Autres mentions

01 - Télévision

02 - Radio

03 - Journaux

04 - Magazines

05 - Hebdomadaires locaux

06 - Dépliant/brochure reçus par la poste

07 - Panneaux-réclames 

08 - Transport en commun 

09 - Internet/annonce de la bannière du site web

10 - Bouche à oreille

11 - Autres (préciser) ________________________________________________

12 - NSP/PR



Rappel aidé



DEMANDER À TOUS



Annonce à la télévision



Est-ce que vous vous souvenez d'avoir vu au cours des trois dernières semaines un message où on voyait une téléphoniste appelée Nancy qui répond au public et qui répond à des questions au sujet des services gouvernementaux comme les emplois, les allocations familiales, le régime de retraite ou les passeports, pendant qu'on entend une narration sur les façons de communiquer avec le gouvernement?



1 - Oui/peut-être	

2 - Non		

3 - NSP/PR	



Annonce à la radio



Est-ce que vous vous souvenez d'avoir entendu au cours des trois dernières semaines à la radio un message où on parlait des services gouvernementaux ou d'un numéro de téléphone où les gens peuvent appeler s'ils ont des questions à poser au sujet des services gouvernementaux?



1 - Oui/peut-être	

2 - Non		

3 - NSP/PR	



Annonce dans les journaux



Est-ce que vous vous souvenez d'avoir vu au cours des trois dernières semaines une annonce publicitaire dans un journal hebdomadaire où on voit une photo d'une réceptionniste du gouvernement et un titre qui dit «Parlez-nous»? On mentionnait dans l'annonce des façons de communiquer avec le gouvernement au sujet des services qu'il offre? (NOTE À L'INTERVIEWEUR : CETTE QUESTION NE FAIT PAS RÉFÉRENCE AUX QUOTIDIENS OU AUX ÉDITIONS DE FIN DE SEMAINE DES QUOTIDIENS. ELLE FAIT RÉFÉRENCE SEULEMENT AUX HEBDOMADAIRES OU AUX JOURNAUX LOCAUX LIVRÉS AU FOYER DU RÉPONDANT OU QU'IL PEUT SE PROCURER GRATUITEMENT AU DÉPANNEUR OU DANS UN AUTRE MAGASIN DE SON QUARTIER. LES JOURNAUX DES COMMUNAUNAUTÉS ÉTRANGÈRES PEUVENT ÊTRE PUBLIÉS EN ANGLAIS, EN FRANÇAIS OU DANS D'AUTRES LANGUES.)



POSER Q.9-Q.13 À TOUS CEUX QUI ONT VU ENTENDU DES MESSAGES À Q.6, Q7, OU Q.8



Quel gouvernement, c'est-à-dire le gouvernement du Canada ou le gouvernement de la/du (nom de la province), commanditait ce ou ces messages?



1 - Gouvernement du Canada

2 - Gouvernement de la/du (province)

NON SUGGÉRÉ

3 - Les deux/ni l’un ni l’auture

4 - Autre

5 - NSP/PR



Cette annonce était en fait commanditée par le gouvernement du Canada. D'après vous, quelle était l'idée principale de ce message, c'est-à-dire qu'est-ce que ce message essayait de dire aux gens ou qu'est-ce qu'il leur suggérait de faire? (NOTE À L'INTERVIEWEUR : LA RÉPONSE DOIT COMPTER AU MOINS CINQ MOTS.)



	___________________________________________________________________________



___________________________________________________________________________



___________________________________________________________________________



2 - NSP/PR 



a)	Est-ce que vous vous souvenez de l'information dans cette annonce à propos des façons de communiquer avec le gouvernement du Canada au sujet de ses services?



1 - Oui/Peut-être	POSER (b)

2 - Non		PASSER À Q.12

3 - NSP/PR		PASSER À Q.12



b)	Quelles sont les façons de communiquer avec le gouvernement du Canada dont vous vous souvenez? Est-ce qu'il y en a d'autres?

NE PAS LIRE. CODER TOUTES LES MENTIONS QUI S'APPLIQUENT.



1 - Numéro 1-800/numéro de téléphone/numéro O Canada	POSER (c)

2 - Un site web/une adresse Internet				POSER (d)			

3 - Bureau du gouvernement/Centre de Service Canada

4 - Autre (PRÉCISER) ____________________________________________

5 - NSP/PR



	c)	Est-ce que vous vous souvenez du numéro de téléphone?

		NE PAS LIRE

			1 - 1-800-O-Canada/O-Canada

			2 - Autre (PRÉCISER)

			3 - Non

			4 - NSP/PR 

	d)	Est-ce que vous vous souvenez de l'adresse du site web?

		NE PAS LIRE



			1 - Canada.gc.ca

			2 - Autre (PRÉCISER)

			3 - Non

			4 - NSP/PR 



POSER À TOUS CEUX QUI ONT VU ENTENDU DES MESSAGES



a)	Est-ce que vous avez fait quelque chose après avoir vu ou entendu ce    message?



1 - Oui		POSER (b)

2 - Non		

3 - NSP/PR	



b)	Qu'est-ce que vous avez fait?

NE PAS LIRE. CODER TOUTES LES MENTIONS QUI S'APPLIQUENT.



1 - A noté le ou les numéros

2 - A composé le numéro

3 - A commandé un guide

4 - A visité le site web

5 - Autre (PRÉCISER) ______________________________________________

6 - NSP/PR 



POSER À TOUS CEUX QUI ONT VU ENTENDU DES MESSAGES



Est-ce que vous pensez que vous pourriez communiquer avec le gouvernement du Canada à un moment donné parce que vous avez vu u entendu ce message? 



1 - Oui

2 - Non

3 - NSP/PR



SI A VU LE MESSAGE TÉLÉVISÉ À Q.6, DEMANDER :



Maintenant, si on pense en particulier à la publicité télévisée que vous avez vue, veuillez me dire si vous êtes fortement d'accord, plutôt d'accord, plutôt en désaccord ou fortement en désaccord avec des énoncés suivants.

LIRE EN ROTATION



a)	La publicité vous a fait constater que le gouvernement du Canada offre des centaines de services.



1 - Fortement d'accord

2 - Plutôt d'accord

3 - Plutôt en désaccord

4 - Fortement en désaccord

5 - NSP/PR



b) 	La publicité vous a fait constater qu'il existe des moyens faciles de se renseigner sur les services du gouvernement du Canada.

c) 	La publicité était un moyen intéressant de montrer que le gouvernement du Canada offre des services.

d)	La publicité vous a donné l'impression que n'importe qui peut communiquer avec le gouvernement du Canada pour se renseigner sur ses services.



Est-ce que vous avez... LIRE



1 - beaucoup aimé cette publicité

2 - un peu aimé cette publicité 

3 - pas beaucoup aimé cette publicité, ou

4 - pas du tout aimé cette publicité

5 - NSP/PR



Cette publicité fait partie d'une série de messages présentant des employés du gouvernement du Canada qui parlent de leur travail et des services qu'ils fournissent. Est-ce que cette publicité était crédible et réaliste dans la façon dont elle présentait les agents d'information au travail?



1 - Oui

2 - Non 

3 - NSP/PR



Est-ce que vous pensez que cette publicité était une bonne façon de faire connaître aux Canadiens les services au public donnés par le gouvernement du Canada?



1 - Oui, une bonne façon

2 - Non, pas une bonne façon

3 - NSP/PR



Est-ce que vous vous souvenez si le message disait que quelqu'un répondrait en personne aux appels faits au numéro 1-800 et que ce n'était pas un message enregistré? 



1 - Oui

2 - Non

3 - NSP/PR



En fait, le message disait que quelqu'un répondrait en personne aux appels faits au numéro 1-800. Est-ce que vous trouvez ça crédible? 



1 - Oui

2 - Non

3 - NSP/PR



POSER À TOUS CEUX QUI ONT VU ENTENDU DES MESSAGES



Après avoir vu ou entendu ce message, veuillez me dire dans quelle mesure vous êtes d'accord ou en désaccord avec chacun des énoncés suivants en utilisant une échelle de 7 points où 1 veut dire totalement en désaccord, où 7 veut dire totalement d'accord et où 4, le point milieu, veut dire ni d'accord ni en désaccord. 

LIRE EN ROTATION 



	Q.20 (a) - (d) DEMANDER À LA MOITIÉ DE L'ÉCHANTILLON

a)  C'est facile de communiquer avec le gouvernement du Canada pour avoir des informations et des services.

b)	Le gouvernement du Canada utilise des façons nouvelles et innovatrices pour fournir des informations et des services aux citoyens.

c)  Le gouvernement du Canada fournit ses services et ses informations avec respect.

d)	On peut se fier au gouvernement du Canada pour obtenir des services et des informations.



	Q.20 (e) - (h) DEMANDER À L'AUTRE MOITIÉ DE L'ÉCHANTILLON

e)	Ce n'est pas facile de communiquer avec le gouvernement du Canada pour avoir des informations et des services.

f)	Le gouvernement du Canada n'utilise pas des façons nouvelles et innovatrices pour fournir des informations et des services aux citoyens. 

g) 	Le gouvernement du Canada ne fournit pas ses services et ses   informations avec respect.

     h)	On ne peut pas se fier au gouvernement du Canada pour obtenir des   services et des informations.



DEMANDER À TOUS (i)

i)	La publicité a été conçue pour vous-même et des gens que vous connaissez.



1 Totalement en désaccord

2

3

4 Ni l'un ni l'autre

5

6

7 Totalement d'accord

8 NSP/PR



Réceptivité à la publicité du gouvernement



DEMANDER À TOUS



À partir de votre expérience et de vos impressions, comment évalueriez-vous le gouvernement du Canada en ce qui concerne la qualité générale de ses services et de ses informations? Veuillez utiliser une échelle de 7 points où 1 veut dire mauvaise, où 7 veut dire excellente et où 4, le point milieu, veut dire ni excellente ni mauvaise.



_____________

2 - NSP/PR



Si on pense maintenant de façon plus générale à la publicité du gouvernement du Canada, veuillez me dire dans quelle mesure vous êtes d'accord ou en désaccord avec chacun des énoncés suivants, en utilisant une échelle de 7 points où 1 veut dire totalement en désaccord, où 7 veut dire totalement d'accord et où 4, le point milieu, veut dire ni d'accord ni en désaccord.

LIRE EN ROTATION 



a)  Vous pensez que les messages du gouvernement du Canada présentent   des faits et des informations

b) Vous croyez ce que le gouvernement du Canada dit dans ses messages publicitaires

c)  Il y a trop de messages publicitaires du gouvernement du Canada

d)  Vous n'accordez pas beaucoup d'attention aux messages publicitaires du gouvernement du Canada

e)	Les messages publicitaires du gouvernement du Canada sont trop complaisants à l'égard du gouvernement



1 - Totalement en désaccord

2 - 

3 - 

4 - Ni d'accord ni en désaccord

5 -

6 - 

7 - Totalement d'accord 



Dans quelle mesure pensez-vous que vous avez besoin d'être informé au sujet des services pour le public fournis par le gouvernement du Canada?

LIRE

1 - Beaucoup

2 - Un peu

3 - Pas beaucoup, ou

4 - Pas du tout

5 - NSP/PR 



Diriez-vous qu'il y a trop, assez ou pas assez de publicité du gouvernement du Canada au sujet de ses services et de ses programmes?



1 - Trop

2 - Assez

3 - Pas assez

4 - NSP/PR 



Exposition aux médias



Combien de numéros d'un quotidien ou d'un journal communautaire lisez-vous ou feuilletez-vous pendant un mois? NOTE :  NE CONCERNE PAS LES QUOTIDIENS

_____________

2 - NSP/PR



Pendant approximativement combien d'heures regardez-vous la télévision du lundi au vendredi? 



_____________

2 - NSP/PR



Pendant approximativement combien d'heures regardez-vous la télévision le samedi et le dimanche?



_____________

2 - NSP/PR

Pendant approximativement combien d'heures écoutez-vous la radio du lundi au vendredi?



_____________

2 - NSP/PR



Pendant approximativement combien d'heures écoutez-vous la radio le samedi et le dimanche? 



_____________

2 - NSP/PR



Pendant combien d'heures par semaine naviguez-vous sur Internet, sans compter le courrier électronique et les discussions (chatting)?

__________

2 - NSP/PR



DONNÉES DÉMOGRAPHIQUES



Enfin, je vais vous poser quelques questions à des fins statistiques. Soyez assuré que toutes vos réponses demeureront entièrement anonymes et absolument confidentielles. En quelle année êtes-vous né?



1 - PRÉCISER ____________

2 - NSP/PR 



Quel est le niveau de scolarité le plus élevé que vous avez atteint?

	NE PAS LIRE - CODER UNE MENTION SEULEMENT



01 - Une partie du cours primaire

02 - Le cours primaire au complet

03 - Une partie du cours secondaire

04 - Le cours secondaire au complet

05 - Une partie du cours collégial général ou professionnel/cours technique

06 -	Diplôme d’études collégiales général ou professionnel/cours technique 

07 - Une partie du cours universitaire

08 - Le premier cycle universitaire (baccalauréat)

09 - Une maîtrise, un doctorat ou un diplôme dans une profession libérale

10 - Aucune instruction

NON SUGGÉRÉ

11 - NSP/PR

Laquelle des catégories suivantes décrit le mieux votre situation d'emploi actuelle?  Êtes-vous:

	LIRE

1 - au travail à temps plein                            

2 - au travail à temps partiel                  

3 - sans emploi ou à la recherche d'un emploi    

4 - à la maison à temps plein                   

5 - étudiant(e)                                 

ou      	6 - retraité(e)?        

		NON SUGGÉRÉ

7 - Pension d'invalidité

8 - REFUS



a)	Est-ce que votre foyer compte des enfants de moins de 18 ans?



1 - Oui         POSEZ LA Q.b

2 - Non 

3 - NSP/PR      



	b)	Parmi ces enfants, est-ce qu'il y en a qui ont moins de 12 ans?



1 - Oui               

2 - Non

3 - NSP/PR



Est-ce que vous-même (ou un membre de votre foyer) êtes propriétaire ou locataire de votre logement?



1 - Propriétaire

2 - Locataire

3 - REFUS



Est-ce que vous êtes membre d'une communauté autochtone ou des Premières Nations?



1 - Oui

2 - Non

P/PR 



Est-ce que vous vous considérez comme un membre d'une minorité visible?



1 - Oui

2 - Non

3 - NSP/PR 

Laquelle des catégories suivantes décrit le revenu total en 2000 de tous les membres de votre foyer, y compris vous-même, avant l'impôt et les déductions?



01 - 10 000 $ ou moins

02 - De 10 001 $ à 20 000 $

03 - De 20 001 $ à 30 000 $

04 - De 30 001 $ à 40 000 $

05 - De 40 001 $ à 50 000 $

06 - De 50 001 $ à 60 000 $

07 - De 60 001 $ à 70 000 $

08 - De 70 001 $ à 80 000 $

09 - De 80 001 $ à 90 000 $

10 - De 90 001 $ à 100 000 $

11 – Plus de 100 000 $

12 - NSP/PR /Refus



NE PAS DEMANDER - INSCRIRE LE SEXE DU RÉPONDANT



1 - Homme

2 - Femme



NE PAS DEMANDER - INSCRIRE LA PROVINCE

NE PAS DEMANDER - INSCRIRE LA ZONE URBAINE/RURALE

NE PAS DEMANDER - INSCRIRE LA LANGUE DE L'ENTREVUE 


