
évaluation de programme consiste
à recueillir des renseignements sur
les services et sur la clientèle dans
le but de vous aider à prendre des
décisions pour déterminer de

nouvelles initiatives ou examiner les services
o fferts. Une évaluation aide à obtenir les
données qui serviront à justifier une demande de
financement continu ou accru. Une évaluation
fait également ressortir votre engagement à
assurer le meilleur service possible compte tenu
des ressources disponibles. Mais elle vous aidera
avant tout à être à l’écoute des principaux
intéressés, soit les clients ou les participants à
votre programme.  

Les aîné(e)s qui prennent part à des programmes
sont en droit de s’attendre à ce qu’ils soient
sécuritaires, bénéfiques et conçus en fonction de
leurs besoins, de leurs capacités et de leurs
attentes. Une évaluation démontrera que vous
accordez de l’importance au  point de vue de
vos clients.  

Idées préconçues au sujet des
é v a l u a t i o n s

Si l’évaluation d’un programme semble a priori
judicieuse, vous pouvez doutez d’avoir le temps
l ’ a rgent ou l’expertise nécessaires. D’abord, il
est important de comprendre qu’une évaluation
d i ffère d’une recherche traditionnelle. La
recherche examinera les interventions dans des
conditions contrôlées, tandis qu’une évaluation
examine les programmes dans des conditions
réelles. Il n’est donc pas nécessaire d’être
c h e rcheur pour évaluer des pro g r a m m e s !

L’évaluation d’un programme requiert temps et
e fforts, cependant l’absence d’évaluation risque
d’être beaucoup plus coûteuse. Les programmes
les plus susceptibles de perdre leur financement
sont ceux qui ne reposent pas sur des données
justificatives. Par exemple, dans les années
1980, le programme Joie et Santé : la
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English on reverse
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L’ Avantages de l’évaluation d’un 
p ro g r a m m e

Responsabilité à l’égard des commanditaires et des
p a r t i c i p a n t s .

Planification et prise de décision éclairées .

Pistes quant aux améliorations à apport e r à la
p restation du service: 

g Recrutement et maintien des effectifs. 
g Satisfaction des besoins et attentes de 

la clientèle. 
g Optimisation des bienfaits pour les clients.
g Minimisation des effets négatifs.
g Optimisation de l’efficacité.  



gymnastique du troisième âge de la Société
canadienne de la Croix-Rouge a survécu à une
restructuration majeure de l’organisme en raison
des données d’évaluation. Les résultats ont non
seulement persuadé le conseil d’administration de
poursuivre le programme, mais ils ont servi à aller
chercher des fonds à l’externe afin de pouvoir
l ’ o ffrir à tout le Canada. 

Les ressources internes détermineront les projets
d’évaluation que vous pourrez entreprendre.
Cependant il est possible pour des programmes qui
s’adressent à la base, de mener à bien de simples
activités d’évaluation avec des moyens limités.
Comme vous le constatez, la simple tenue de
dossiers vous permettra d’obtenir des informations
très éclairantes en matière de prise de décision. 

Une idée préconçue consiste à croire qu’une
évaluation donne lieu à des résultats négatifs et se
traduirait par des compressions de fonds et des
mises à pied. Cette crainte découle de
l’appréhension due à une association erronée entre
évaluation et démonstration du succès d’un
programme. La plupart des évaluations de cette
nature tendent à être relativement bénéfiques (pour
certains clients davantage que pour d’autres).
Toutefois, il est contre-productif de penser en
termes de succès ou d’échec. L’ é v a l u a t i o n
permettra de cerner quels aspects du programme
fonctionnent bien et quels aspects demandent à être
améliorés.  

Types d’évaluation de pro g r a m m e

L’étape où en est arrivé le programme déterminera
quelle évaluation sera la mieux adaptée. Par exem-
ple, au moment de planifier de nouveaux 
programmes, il est important de procéder à u n e
évaluation des besoins (ou analyse de marché) afin
d’éviter un dédoublement en prenant connaissance
des services o fferts dans votre région et en sondant
votre audience cible pour savoir si un tel programme
l’intéresse en tenant compte des frais, de l’endroit et
de l’horaire. Une fois que vous décidez d’aller de
l’avant (par exemple brochure, vidéos, affiches), il
est important de prendre le pouls des clients au
moyen d’une évaluation formative (étude de
marché ou essai pilote) :  les documents sont-ils
faciles à comprendre, attrayants, motivants?
L’évaluation à l’étape de l’ébauche peut éparg n e r
temps et argent. Imaginez reproduire 1 000
exemplaires d’une vidéocassette  pour se rendre

compte que les aîné(e)s ne
s’identifient pas aux acteurs,
trouvent la vidéo ennuyante ou
d i fficile à suivre. 

Une fois le
programme lancé, il
est important de
procéder à une
évaluation du
p ro c e s s u s. Joignez-vous votre audience cible
( r e c r u t e m e n t ) ? Vos cours ou groupes sont-ils remplis
à pleine capacité? À quelle fréquence? Pouvez-vous
s u ffire à la demande (Ya-t-il une liste d’attente)? Dans
quelle mesure répondez-vous aux attentes de votre
c l i e n t è l e ? Est-ce que les participants ont tendance à
continuer de participer jusqu’à la fin du programme?
Est-ce que certains aspects du programme demandent
à être améliorés? 

Après avoir modifié votre programme, dans le but
d’optimiser le recrutement et la prestation, il y a
lieu de procéder à une évaluation des résultats et
des coûts. L’évaluation des résultats consiste à
mesurer les progrès du client ou le maintien de son
état physique (en fonction des objectifs du
programme). Une telle évaluation examine les
clients avant leur participation au programme et
après une période donnée au moyen de mesures et
d’indicateurs tels le niveau d’activité physique, le
fonctionnement physique et psychologique. En
revanche, l’analyse des coûts peut être simple (coût
par cas) ou complexe (établir un lien entre les
intrants et les résultats du programme).

Évaluation et suivi 

Vous vous réjouirez d’apprendre que la plupart des
évaluations ne sont nécessaires que périodiquement.
Une fois que vous disposez des données des
besoins, vous pouvez aller de l’avant avec
l’élaboration de votre nouveau programme. Vo u s
n’avez ensuite qu’à faire une évaluation périodique
que lorsque vous souhaitez étendre vos services à
d’autres régions ou groupes cibles. Par exemple, si
vous souhaitez recruter des aîné(e)s d’origines
ethniques diverses, une nouvelle évaluation des
besoins sera nécessaire. De plus, une nouvelle
évaluation du processus sera nécessaire si vous
apportez des changements à vos stratégies de
promotion ou de prestation.  Il ne sera pas
indispensable de procéder à une évaluation des
résultats lorsque des études documentent déjà les
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avantages de programmes similaires pour la clientèle.  

Inversement, certaines données devraient être recueillies sur
une base continue. Des données sur chaque nouveau
participant et des relevés de présence devraient être
compilés. Ces renseignements sont essentiels pour dresser
un p rofil de votre clientèle, y compris pour connaître les
taux d’abandon. Une comparaison de ces données au fil du
temps (s u i v i) vous permettra de cerner notamment les
tendances. Une telle évaluation vous permettra aussi de
noter une hausse cyclique des inscriptions à une période
donnée de l’année ou de noter que le profil de votre
clientèle a changé au cours des récentes années. 

O b t e n i r les rétroactions des
p a rt i c i p a n t s

Il est fréquent d’avoir recours aux q u e s t i o n n a i res sur la
satisfaction de la clientèle  parce que ce genre d’outil est
facile à élaborer et à noter. Il est important cependant d’en
connaître les limites.

Questionnaires sur la satisfaction 
P o u r C o n t r e

Facile à élaborer Biais dans les réponses 
Facile à adapter          Biais dans la représentation 
Anonyme    Difficile à interpréter
Rapide à résumer    Utilité limitée

g Saviez-vous que de 80 à 85 % des consommateurs
a ffirment qu’ils sont de relativement satisfaits  à très
s a t i s f a i t s ?  

Cette réponse est obtenue au sujet de tous les types de
services et programmes. Pourquoi? La plupart des gens
n’aiment pas se plaindre (officiellement) de crainte de
perdre le service ou  d’y nuire en risquant d’en priver les
autres. D’autres personnes ne veulent pas perdre leur temps
à remplir un questionnaire à la fin d’une session ou de
l’année. De plus,  il n’est pas rare que les participants moins
réguliers soient absents le jour du sondage et que les
décrocheurs qui n’ont pas vu leurs besoins et attentes
comblés soient déjà partis.  

g Saviez-vous que les deux tiers des clients changent de 
services en raison de l’indifférence du personnel? 

Qu’il s’agisse de services de santé, de restauration ou de
programmes de vie active, il est discutable que des
participants soient en mesure de juger des habiletés ou
compétences techniques des prestataires de service.
Cependant ils sont à même de reconnaître qu’on les traite
de façon amicale et courtoise. Lorsque les gens aiment
l’intervenant, ils ont tendance à noter dans l’ensemble le
programme de façon supérieure. 

g Que peut-on tirer des sondages sur la satisfaction de 
la clientèle? 

Les  sondages consistent le plus souvent à noter divers
aspects d’un programme (par exemple l’instructeur,
l’emplacement, l’horaire, la musique) en apposant un
crochet dans les cases d’une grille allant de «hautement
satisfait» à «hautement insatisfait».  Mais même si  des
gens sont insatisfaits, par exemple de la musique ou de
l’horaire, en quoi ce genre de résultats vous éclaire-t-il? Les
sondages sont anonymes, il n’y a pas moyen de savoir
quels clients sont insatisfaits et pour quelles raisons. Des
questionnaires comportent une section réservée aux
commentaires, mais la plupart des gens ne la complète pas.
Et s’il arrive de recevoir certains commentaires précis, vous
allez préférer savoir dans quelle mesure ces commentaires
reflètent le point de vue de l’ensemble de votre clientèle. 

Comment améliorer les sondages sur la
satisfaction de la clientèle  
a Choisissez plus qu’un groupe ou une période (de
préférence à un moment assez éloigné des vacances). 
a Demandez à une autre personne que l’instructeur du
groupe ou l’animateur du groupe de distribuer le
questionnaire. 
a Joignez une enveloppe de retour confidentielle et
prévoyez une boîte pour retourner les formulaires.  
a Postez le questionnaire (avec une enveloppe
p r é - a ffranchie). Cette mesure devrait aider à joindre les
participants moins réguliers et ceux qui ont délaissé le
programme. 
a Ne manquez jamais de faire connaître le taux de
participation  au moment d’annoncer les résultats. 

Vous devriez également songer à d’autres stratégies de
rétroaction. Des boîtes à suggestions et fiches de
commentaires devraient être disponibles et annoncées. Un
appel téléphonique aux membres absents est un excellent
moyen pour offrir un soutien et recueillir des informations.
Une autre approche consiste à organiser périodiquement
des groupes de discussion. 

Les groupes de discussion s’avèrent un excellent moyen








