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English onreverse

’ évaluation de programme consiste
arecuelllir desrenseignements sur

les services et sur laclientéle dans

le but de vous aider a prendre des

décisions pour déterminer de
nouvellesinitiatives ou examiner les services
offerts. Une évauation aide a obtenir les
données qui serviront ajustifier une demande de
financement continu ou accru. Une évaluation
fait également ressortir votre engagement a
assurer le meilleur service possible compte tenu
des ressources disponibles. Mais elle vous aidera
avant tout a étre al’ écoute des principaux
intéressés, soit les clients ou les participants a
votre programme.

Lesainée)squi prennent part ades programmes
sont en droit de S attendre ace qu'ils soient
sécuritaires, bénéfiques et concus en fonction de
leurs besoins, de leurs capeacités et deleurs
atentes. Une évaluation démontrera que vous
accordez del’importance au point de vue de
vosclients.

Avantagesdel’ évaluation d’'un
programme
Responsabilité a1’ égard des commanditaires et des
paticipants.
Planification et prise de décision édarées.
Pisesquant aux amdiorationsaapporter ala
prestation du service:

Il Recrutement & maintien des effectifs.

Bl Satisfaction desbesoins et atentesde
ladlientde

Il Optimisation desbienfaitspour lesdients.

Bl Minimisgtion des effets négdtifs.

B Optimisation del’ efficacité.

| dées préconcues au sujet des
évaluations

Si I’évaluation d’ un programme semble a priori
judicieuse, vous pouvez doutez d’ avoir letemp
I’argent ou I’ expertise nécessaires. D’ abord, il
et important de comprendre qu’ une évaluation
différe d' une recherche traditionnelle. La
recherche examineralesinterventions dans des
conditions contrdlées, tandis qu’ une évaluation
examine les programmes dans des conditions
rédles. Il n'est donc pas nécessaire d' étre
chercheur pour évaluer des programmes!

L’ évaluation d' un programme requiert temps et
efforts, cependant I” absence d’ évaluation risgue
d' étre beaucoup plus coliteuse. Les programme
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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Santé publigue de laville
e Regina

gymnastique du troisiéme age de la Société
canadienne de la Croix-Rouge asurvécu aune
restructuration mgjeure del’ organisme en raison
des données d' évaluation. Les résultats ont non
seulement persuadé le conseil d’ administration de
poursuivre le programme, maisilsont servi aaler
chercher desfondsal’ externe afin de pouvoir

I offrir atout le Canada.

Les ressources internes détermineront les projets
d' évauation que vous pourrez entreprendre.
Cependant il est possible pour des programmes qui
S adressent alabase, de mener abien de smples
activités d' évaduation avec des moyens limités.
Comme vous le constatez, la simple tenue de
dossiersvous permettrad’ obtenir des informations
trés éclairantes en matiére de prise de décision.

Uneidée préconcue consiste a croire qu’ une
évaluation donne lieu ades résultats négatifs et se
traduirait par des compressions de fonds et des
mises apied. Cette crainte découle de

I appréhension due a une association erronée entre
évaluation et démongtration du succes d’ un
programme. La plupart des évauations de cette
nature tendent a étre rel ativement bénéfiques (pour
certains clients davantage que pour d’ autres).
Toutefais, il est contre-productif de penser en
termes de succés ou d échec. L évauation
permettra de cerner quels aspects du programme
fonctionnent bien et quels aspects demandent a étre
améliorés.

Typesd' évaluation de programme

L’ étape ol en et arrivé le programme déterminera
quelle évauation seralamieux adaptée. Par exem-
ple, au moment de planifier de nouveaux
programmes, il est important de procéder aune
évaluation des besoins (ou analyse de marché) afin
d' éviter un dédoublement en prenant connaissance
des services offerts dans votre région et en sondant
votre audience cible pour savoir S un tel programme
I"intéresse en tenant compte desfrais, del’ endroit et
de!’horaire. Unefois que vous décidez d'dler de
I"avant (par exemple brochure, vidéos, affiches), il
est important de prendre le poulsdes clientsau
moyen d' une évaluation formative (éude de
marchéou pilote) : les documents sont-ils
facilesacomprendre, attrayants, motivants?
L'évduation al’ éape de’ ébauche peut &pargner
temps et argent. Imaginez reproduire 1 000
exemplaires d’ une vidéocassette pour serendre

compte que les alné(e
Sidentifient pasaux ¢
trouvent lavidéo enn
difficileasuivre.

Unefaisle
programmelancé, il

est important de o
procéder aune
évaluation du \ %
pr ocessus. Joignez-vous votre audience cib
(recrutement) ?'V as cours ou groupes sont-ilsremplis
apleine capacité? A quelefréquence? Pouvez-vous
auffirealademande (Y at-il unelise d atente)? Dans
quelle mesure répondez-vous aux attentes de votre
dientédle ? Es-ce queles participants ont tendance a
continuer de participer jusgu’ alafin du programme?
Est-ce que certains aspects du programme demandent
aéreamdiorés?

Aprés avoir modifié votre programme, dans le but
d optimiser lerecrutement et laprestation, il y a
lieu de procéder aune évaluation desrésultats et
des codts L’ évaluation desrésultats consste a
mesurer les progrés du client ou le maintien de son
état physique (en fonction des objectifs du
programme). Une telle éval uation examine les
clients avant leur participation au programme et
apres une période donnée au moyen de mesures et
d'indicateurstelsle niveau d activité physique, le
fonctionnement physique et psychologique. En
revanche, I analyse des colts peut étre smple (colt
par cas) ou complexe (établir un lien entre les
intrants et les résultats du programme).

Evaluation et suivi

Vousvousrgouirez d gpprendre que la plupart des
évaluations ne sont nécessaires que périodiquement.
Une fois que vous disposez des données des
besoins, vous pouvez aler del’ avant avec

I @aboration de votre nouveau programme. Vous

N’ avez ensuite qu’ afaire une évaluation périodique
gue lorsgue vous souhaitez étendre vos services a
d' autres régions ou groupes cibles. Par exemple, s
vous souhaitez recruter des @iné(e)s d’ origines
ethniques diverses, une nouvelle évaluation des
besoins sera nécessaire. De plus, une nouvelle
évaluation du processus sera nécessaire S Vous
apportez des changements a vos stratégies de
promotion ou de prestation. |l ne serapas
indispensable de procéder aune évaluation des
résultats lorsgue des éudes documentent d§jales



avantages de programmes similaires pour laclientele.

Inversement, certaines données devraient étre recueillies sur
une base continue. Des données sur chague nouveau
participant et des relevés de présence devraient étre
compilés. Ces renseignements sont essentiel's pour dresser
un profil de votre clientéle, y compris pour connaitre les
taux d’ abandon. Une comparaison de ces données au fil du
temps (suivi) vous permettra de cerner notamment les
tendances. Unetelle évauation vous permettraauss de
noter une hausse cyclique desinscriptions a une période
donnée de I’année ou de noter que le profil de votre
clientéle a changé au cours des récentes années.

Obtenir lesrétroactions des
participants

Il est fréquent d' avoir recours aux questionnaires sur la
satisfaction dela clientéle parce que ce genre d’ outil est
facile aélaborer et anoter. 1l est important cependant d’en
connéitre leslimites.

Questionnaires sur la satisfaction

Pour Contre

Facile aéaborer Biais dans les réponses
Facile & adapter Biais dans la représentation
Anonyme Difficile ainterpréter
Rapide a résumer Utilité limitée

B Saviezvousque de 80 a 85 % des consommateurs
affirment qu’ils sont de relativement satisfaits atres
stisfaits ?

Cette réponse est obtenue au sujet de tous lestypes de

services et programmes. Pourquoi? La plupart des gens

N’ aiment pas se plaindre (officiellement) de crainte de

perdrele serviceou d'y nuire en risquant d’ en priver les

autres. D’ autres personnes ne veulent pas perdre leur temps
aremplir un questionnaire alafin d’ une session ou de

I’année. Deplus, il n'est pas rare que les participants moins

réguliers soient absentsle jour du sondage et que les

décrocheurs qui N’ ont pas vu leurs besoins et attentes
comblés soient déja partis.

B Saviexvousquelesdeux tiers des clients changent de

servicesen raison del’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 a méme de reconnaitre qu’ on lestraite
defacon amicale et courtoise. Lorsque les gens aiment
I"intervenant, ils ont tendance a noter dans|’ ensemblele
programme de fagon supérieure.

I Que peut-on tirer des sondages sur la satisfaction de
laclientdle? . _
Les sondages consistent le plus souvent a noter divers

aspects d un programme (par exemple I’ instructeur,
I"’emplacement, I” horaire, lamusique) en apposant un
crochet dansles cases d’' une grille alant de «hautement
satisfait» a «hautement insatisfait». Maismémes des
gens sont insatisfaits, par exemple de lamusique ou de
I’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
guestionnaires comportent une Section réservée aux
commentaires, mais la plupart des gens ne lacompléte pas.
Et Sl arrive de recevair certains commentaires précis, Vous
alez préférer savoir dans quelle mesure ces commentaires
reflétent le point de vue de I’ ensemble de votre clientéle.

Comment améliorer les sondages sur la
satisfaction de la clientele

v Choisissez plus qu' un groupe ou une période (de
préférence aun moment assez € oigné des vacances).

v Demandez aune autre personne que I’ instructeur du
groupe ou I’ animateur du groupe de distribuer le
questionnaire.

v Joignez une envel oppe de retour confidentielle et
prévoyez une boite pour retourner lesformulaires.

v Postez le questionnaire (avec une enveloppe
pré-affranchie). Cette mesure devrait aider ajoindre les
participants moins réguliers et ceux qui ont délaisse le
programme.

v Nemanquez jamais de faire connaitre le taux de
participation au moment d’ annoncer lesrésultats.

Vous devriez égaement songer ad’ autres stratégies de
rétroaction. Des boites a suggestions et fiches de
commentaires devraient étre disponibles et annoncées. Un
appel téléphonique aux membres absents est un excellent
moyen pour offrir un soutien et recuelllir desinformations.
Une autre gpproche consiste a organiser périodiquement
des groupes de discussion.

Les groupes de discussion s avérent un excellent moyen
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Sondage aupres des lecteurs du Bulletin Recherche en bref

Afin d’aider la CVAA a mieux répondre aux besoins de ses lectewrs, veuillez avoir 1'obligeance de
remplir ce bief questionnaire. Vos reponses seont raittes dans la plus stricte confidentialite.

Pour gtre admissiHe auntirage il suffit dindi quer votre
coITiel/votre adresse o1 e de téléphone & la fin do quesionnaire.

A PROPOS DU NUMERD SUR L’EVALUATION DES PROGRAMMES

1. Veuillez encercler la 1eponse qui dect it le mieux ce que k bulletin vous a per mis d’apprendie sur
les sujets snivants :

T"ai enorrne ment I"ai pen Jen'airien
appris appris appris de nouveau
a. Avantages de 'evaluation des programmes 1 2 3
b. Types devaluation de programme 1 2 3
c. Limites dessondages sur la satisfac tion 1 2 3

2. Veuillez donmer votr e appréciation dn numero su I'évaluation des programmes en fonction des
elements suivants (encerclez votre 1eponse )
Exrellent Eien Adequat Mediocre Ne sais pas

a. Choix des sujets raites 1 2 3 4 HNEPg
b. Qualité de I'information 1 2 3 4 NEP g
c. Pertinence de 'information 1 a 3 4 NEPg
d. Aides vistelles [p. ex. illustrations, mie e o page ] 1 2 3 4 NSP g
e. Appreciation d’ensemble du mume o 1 2 3 4 NEP g
3. A partin de cette lecture, comptez-vous clanger votre facon de faire? []ou [ ]Hon

Dans 1'affin mative, ¢qme comptez-vous fane?

A PROPOS DU BULLETIN RECHERCHE EN BREF
4. Veuillez evaluer I'efficacité de Recherche en bref en fonction des objectifs suivants :

Inefficace Felafivement Tres efficace
efficace
. Unmoyende se tenir au cowrant 1 2 3
b. Un mode de communication dans un langage simple
et facile a compre ndre 1 2 3
c. Des conseils pratiques 1 2 3

5. Awmiez-vous des sujets a suggerer en vue de futurs bulletins Rechercle en bref?
Dans l'affinmative, lesquels? L[] oui [ ]Hon

6. Y a-t-il des ameéliorations que vous aimeriez voir apporter i Recherche en brg? [ ] Oui [ | Non
Dans I'affiinative, lesquelles?




DIFFUSION DU BULLETIN
7. Comment avez-vous 1ecu Reclerclhe en brefde 1Ia CVAA? (Cochez toutes les 1€ ponses qui
s*applicquent)
] Par la Poste J | Dans le cacre dubulletin de vie active de Joe Taylor
J 1 A mon lien de tavail ou & mon omginisation L[ | Autre. Veuillez préciser
JL] TEléchammement a partir du site Web de 1la CVAA

8a Avez-vous partage le bulletin on ke contenu de Recherche en bref avec
d’autres persoimes? L ]ou o |Hon

b. Dans I'affit mative, avec enviton combien de personnes avez-vous partage ke Tmlletin?

¢. Dans 1'affin mative, avec qui partagez-vous Recherclie en brgf?
(Cochez toutes les 1 eponses qui s"appliguet)
L] dnéieis A | professionnelsanimate urs A ] autreds)
9. Samriez-vous ol trouver ailleurs ke gente de renseignements que 1enferme
Recherche en bref? [ ]ou o[ ]HNon

PROFIL DEMOGRAPHIQUE
10. Age: [ ] 54 ans ou moins J155-74ans L1 75— 90 ans JL | Plus de 90 ans

11. Dans quelle Eovince/terzitoire 1esidez-vous?

12. Pom ¢mel type d'organisme travaillez-vous ou étes-vous ke représemtant? Cochez toutes les
1€ ponses qui s"appliquent.

[17e ne travaille pas et ne ,L ] Omanisme non | Service/ATrits/ Corseil de sarte
represente aucun organisme. zouverne mental/de benévoles publicque

J | Fegroupement d’s neég)s ] Gouvernement o JAute (veuillez préciser)

L] Coalition JL] Systeme de éducation

J ]S ysteme de la sante 2| Secteur de 'entreprise ou prive

13. Mon organisme est. .. L[] local [ ] provincial — [] fédéral [ | ne sais pas

14. Qmel est voize 10le an sein de I'organisme? Cochez toutes les 1é ponses qui s’appliquent.

] Professionme] de 1a santé JL_] Consultant o] Personnel de 1é sidence

J JAnimateur d’une vie active J | Personnel d’une universiteé o] Béné vole

L] Professionrel de 1a condition L[] Professe ur/Cherc heur L] Autre (veuillez préciser)
ploysicue unive rsitaire

J | Animateur de loisir oL Etudiant

La C'VAA vous 1emer cie d'avolr remph ce questioimaire.
Veuillez retourner vos réponses i lh CVAA par la poste aun 33, chemin Laird,
Toronto (Omtario), M4G 359, ou par telecopie en composant ke 416 423-2112.

Siv o sothaiter paticiper awm fivage, verillez indiquear wore ham, adresse decrorigque ol roanéro de tdéphme, |

Nom, Cowmriel Numero de télephone




