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CONTEXTE

_ ET OBJECTIFS
........................................ B e SRR R e s
Cette étude se veut un outil de gestion ayant comme principaux objectifs de :
mesurer le degré de satisfaction des Lorrains a I'égard des services municipaux;
) < . mesurer le degré d’'importance accordée a ces mémes services;
Ville de LORRAINE identifier les priorités d’action pour améliorer la qualité de vie des citoyens.
Les grands themes abordés dans I'étude sont :
les travaux publics;
la sécurité publique;
les loisirs et la culture;
les communications;
I'administration et les élus municipaux.
Leqger
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METHODOLOGIE

Population et échantillon

* La population est constituée des citoyens de la ville de Lorraine agés de 18 ans ou plus,
pouvant s’exprimer en frangais ou en anglais et accessibles par I'intermédiaire d’'une ligne
téléphonique fixe.

* La présente étude a été réalisée aupres de 500 répondants par sondage téléphonique.

e Marge d’erreur de +/-4,4 %, 19 fois sur 20.

Méthode

e La collecte des données par sondage téléphonique s’est déroulée du 5 au 15 octobre 2012.

* L’échantillon a été tiré de facon aléatoire a partir du logiciel Echantillonneur Canada.

* Afin dassurer la représentativité de la population a I'étude, les résultats ont été pondérés
selon le sexe, I'age et la langue maternelle, a partir des données du recensement 2011 de
Statistique Canada.

* Les répondants ont pris, en moyenne, 11 minutes pour répondre au questionnaire.
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PROFIL
DES REPONDANTS

Total : i Total
: . Profil des Lorrains
SR (n=500) _ {n=500)

Sexe Enfant de moins de 18 ans au sein du foyer
Homme 49% Oui 49%
Femme 51% Non 51%
Age Scolarité
18-24 ans 7% Primaire/secondaire 15%
25-34 ans 15% Collegial 24%
35-44 ans 18% Universitaire 61%
45-54 ans 27% Occupation principale
55-64 ans 20% Travailleur 66%
65-74 ans 10% Retraité 21%
75 ans et plus 4% Autres 12%
Revenu familial annuel brut Langue
Moins de 20 000 S 1% - - 859
rancais
20000 $ 339999 $ 4% — -
. Anglais 6%
40000 $a59999$ 14%
- Autres 9%
60000S$a79999 S 16% i i
80000 $ 399 999 § 10% Nombre d’années de résidence
100 000 $ et plus 38% 10 ans ou moins 43%
Entre 11 et 30 ans 42%
Plus de 30 ans 13%

Moyenne 15,7
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1. La satisfaction générale
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ANALYSE DES ,
RESULTATS DETAILLES

.......................................................................................................................................................................................... 12
1.1 Les principaux indicateurs municipaux : au global
Les Lorrains sont
tres satisfaits de
Fensemble des Les principaux indicateurs municipaux
. . , - Note moyenne sur 10 -
services dispensés
par leur ville. Norme Léger
e e 2012
1
1 . . L. N 1
1 Satisfaction générale a I'égard des .
8,0 7,2
. services offerts* 2% ! A
L 3
Les travaux publics A
: Travaux publics 8,4 7,7
sont le service le 19 ’
mieux pergu des
Lorrains.
Sécurité publique 5 8,1 /f\ 7,3
Loisirs et cultureio 81 A 7,2

M Peu ou pas du tout satisfait (note 0 a 4) LI Moyennement satisfaits (note 5 et 6) H Satisfaits (note 7) H Trés satisfaits (note 8 a 10)

Lecer  arrSOOETE—

MARKETING * La note Qualité des services offerts en général est la note moyenne sur 10 que les citoyens ont attribuée a la question « En ce qui concerne les services offerts en
général par votre municipalité, étes-vous satisfait (e) ou non de la qualité de ces services sur une échelle de0a 107? »
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ANALYSE DES ,
RESULTATS DETAILLES

2.1 La satisfaction a I'égard des services de travaux publics

Une ville ou les Degré de satisfaction a I’égard des travaux publics
citoyens sont tres - Note moyenne sur 10 -

satisfaits de Norme Léger

Lt b R o e e 2012
I'ensemble des i i
H L'indicateur des travaux publics 8,4 A\,
services de travaux ! publics A 7,7
publics. e e il R !
L'elevement des ordures ménageres 8,9 /T\ 8,0
1%
La propreté des rues 8,6 't‘ 7,7*
1%
La collecte sélective 8,4
3% 8,2
Le déneigement des rues 81 A 7,5
3%
L'entretien des rues 7.8 A 7,1%
4%
M Peu ou pas du tout satisfait (note 0 a 4) I Moyennement satisfaits (note 5 et 6) i Satisfaits (note 7) | Tres satisfaits (note 8 a 10)

Lecer OO E—

MARKETING * Cette norme s’applique pour I'entretien des rues au printemps/été seulement.

Le complément a 100% correspond a la non-réponse.
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ANALYSE DES ,
RESULTATS DETAILLES

2.2 Les priorités d’action : les travaux publics

Elevée Indicateur des travaux publics (8,4)
70%
Le déneigement des rues
60% A (8,1)
|
L’entretien des rues
50% | (7,8)
| L’enlévement des ordures
o] : ménageres
Z 40% - i - (8,9)
T e e e e e e e e e e e Moyenne
3 1 d’importance : 39%
o = 1 .
% , La propreté des rues
= 30% : - (8,6)
:
1
o | d] La collecte sélective
20% : (8,4)
1
1
1
10% :
1
1
1
0% : : : : :
5,0 6,0 7,0 8,0 9,0 10,0
Basse SATISFACTION Elevée

Leger SEOTEECOETEETE—
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Note : les explications relatives & I'interprétation de la matrice de satisfaction sont présentées a la p.11.



ANALYSE DES ,
RESULTATS DETAILLES

2.3 l'état du réseau routier

ANALYSE OES
misLLTATS

Le bon état du . . . .. e
, . Q3. Lorsque vous pensez au réseau routier de Lorraine, diriez-vous qu’il est en...

réseau routier de

Lorraine ne fait

aucun doute.
TOTAL BON ETAT 91%
Tres bon état 19%
Plutét en bon état 72%
TOTAL MAUVAIS ETAT 9%
Plutét en mauvais état 8%
l 1%

Tres mauvais état
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ANALYSE DES ,
RESULTATS DETAILLES

3.1 La satisfaction a I’égard des services de sécurité publique

. X Degré de satisfaction a I'égard des services de sécurité publique
Une ville ou les - Note moyenne sur 10 -

citoyens sont trés Norme Léger

. . 2012

satisfaits des 1

services de

sécurité publique. 7.3

P4 13% 68% 81 8,3

J & REGIE INTERMUNICIPALE DE POLICE “—
‘FTHEHESE-DE BLAINVILLE gl 15% |z 57% 74 AN 6,6
W Peu ou pas du tout satisfait (note 0 a 4) 1 Moyennement satisfaits (note 5 et 6) i Satisfaits (note 7) | Tres satisfaits (note 8 a 10)

Le er www.legermarketing.com
MARKETING
Le complément a 100% correspond a la non-réponse.



ANALYSE DES ,
RESULTATS DETAILLES

3.2 Le niveau de sécurité des citoyens

Plus de neuf
Lorrains sur dix
(93%) se sentent
en sécurité dans
leur ville.

Q5. Sur une échelle de 0 a 10, vous sentez-vous en sécurité a Lorraine?
Base : 'ensemble des répondants (n=500)

Pas en sécurité
(note 0 a4)
2%

Trés en sécurité
(note 8 a 10)
85%

Moyenne :

Moyennement en
8,7 sur 10

sécurité (5 et 6)
5%

En sécurité
(note 7)
8%

Leger SEOTEECOETEETE—
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ANALYSE DES ,
RESULTATS DETAILLES

.......................................................................................................................................................................................... 21
4.1 La satisfaction a I’égard des services de loisirs et de culture
Pour les services de
loisirs et culture, la
Ville de Lorraine Degré de satisfaction a I’égard des services de loisirs, parcs et espaces verts Norme Léger
. - Note moyenne sur 10 - 2012
performe mieux que
les villes de méme el A
1
taille, en tout point. 1 L'indicateur des loisirs et de la cultures; § 10% % 58% 8,1 :'t‘ 7,2
1
e e 7.4
La qualité des parcs et espaces verts, §| 69 o 81% 8,4 /1\
La piscine municipalel*% 4% 1/ 62% 8,4 lf\ 7,3
Les pistes cyclables, # 8% 17% 71% 82 A 6,5
La bibliotheque municipale Sl 8% b s 67% 81 A 7,7
3%
Les équipements dans les parcs N 10% G 67% 80 A 7,1
Les activités sportives offertes parla g _. —
municipalité & 66% 79 A 7,0
2%
Les activités communautaires offertes parla g
v unautaire P 7%k 60% 79
municipalité ) A 7,0
2%
Les activités culturelles offertes par la g w
municipalité 3 10% = 62% 7.8 A 6,8
 Peu ou pas du tout satisfait (note 0 a 4) 1 Moyennement satisfaits (note 5 et 6) i Satisfaits (note 7) M Tres satisfaits (note 8 a 10)

Lecer  ErrrrOOETE—

MARKETING * 24% des répondants ne se sont pas prononcés sur leur niveau de satisfaction a I’égard de la piscine municipale.

Le complément a 100% correspond a la non-réponse.
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RESULTATS DETAILLES

.......................................................................................................................................................................................... 22
4.2 Les priorités d’action : les loisirs et la culture
Elevée Norme Léger 2012 Indicateur loisirs et culture
20% (7,2) (8,1)
(] T
1
|
|
|
60% :
: Les parcs et espaces verts
|
|
50% |
1
|
w |
o |
Z  a0% :
= I
005 |
a \ . .
S les activités sportives Les pistes et les voies cyclables
= 30% u
W4
| Moyenne
1 d’importance :
"""""""""""""""""""" e o T T 2%
La bibli¢theque municipale |j':| [l lesinfrastructures pour les
20% | services de loisirs et de culture
1
1 Les équipements des parcs
Les activitép culturelles :
10% . . :
Les activités cdmmunautaires |
|
|
|
0% '
5,0 5,5 6,0 6,5 7,0 7,5 8,0 8,5 9,0 9,5 10,0
Elevée
Basse SATISFACTION
Le er www.legermarketing.com
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Note : les explications relatives a l'interprétation de la matrice de satisfaction sont présentées a la p.11.
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ANALYSE DES ,
RESULTATS DETAILLES

5.1 La qualité des communications

Des félicitations Q10. A I'aide d’une échelle de 0 a 10, quel est votre niveau de satisfaction général a
I’égard de la qualité des communications de votre municipalité avec ses citoyens?

pour le service des Base : I'ensemble des répondants (n=500)

communications.

Insatisfaits

(note 0 a 4)
5%
Trés satisfaits Norme Leéger
S _ 2012
(note 83 10) Moyenne : | Moyennement
65% 7,7 sur 10 | satisfaits 6,5
(note 5 et 6)
9%
Satisfaits
(note 7)

21%

Leger SEOTEECOETEETE—
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ANALYSE DES ,
RESULTATS DETAILLES

5.2 Le site web de la Ville

Sept Lorrains sur dix Q12a. Au cours des douze derniers mois, avez-vous consulté le site Internet de la
Ville de Lorraine?

ont consulté le site Base : I'ensemble des répondants (n=500)

web de leur ville
dans la derniéere

année. Non; 30%
Norme
Léger 2012
Oui; 70%
63%
Le site, pour lequel Q12B. Quel est votre niveau de satisfaction a I’égard du site Internet de la
’

' ) . . ) .
la Ville a dailleurs Ville de Lorraine sur une échelle de 1 a 107

remporté une Plume Base : ceux qui ont visité le site Internet de la Ville de Lorraine au cours des 12
derniers mois

d’or de I'Association

des communicateurs Insatisfait (0 a 4) 2%

mu?icipaux du ) Moyennement satisfait (5 a 6) | 11%

Québec, est aussi . | o

trés apprécié des SHRBENE () 24% Le’N(e);r;glz

citoyens. Tres satisfait (8 a 10) | 62% g
Moyenne sur 10 | 7,7 7.1

Lecer  ErrrrOOETE—
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ANALYSE DES ,
RESULTATS DETAILLES

5.3 Le bulletin municipal Le Reflet et les autres sources d’'information

Q13. Lisez-vous le bulletin municipal Le Reflet publié quatre fois par

Le Reflet est lu par la année par la Ville de Lorraine?
quasi-totalité des Base : 'ensemble des répondants (n=500)
Lorrains (94%), le
plus souvent 3 78%
chaque parution
(78%). 0
16% 6%
: e : D ——
Oui, presque toutes les Oui, une ou deux fois par Non
parutions année

Q14. Parmi les sources d’information municipale suivante, laquelle préférez-vous?
Base : I'ensemble des répondants (n=500)

51%
Il s’agit d’ailleurs de
la source
d’information
numéro un a
. 20% o
Lorraine. _IEM i
o,
>% 3% 2%
i i i b i i i .
Le Reflet Les journaux locaux Le site Internet de la Les oriflammes  Les médias sociaux de NSP/Refus
Ville la Ville (Facebook-

Twitter)

Le er www.legermarketing.com

MARKETING




6. 'administration

municipale

Le er www.legermarketing.com
MARKETING



ANALYSE DES ,
RESULTATS DETAILLES

6.1 La satisfaction a I’égard de I'administration et des élus municipaux

Les Lorrains sont
satisfaits de Degré de satisfaction a I’égard de I’administration

et des élus municipaux
- Note moyenne sur 10 -

I'administration

municipale, du travail

accompli par leur

maire et de la qualité

des décisions du

conseil municipal. L'administration municipale

Norme Léger
2012

75 A 6.5

Le travail accompli par le maire 4 7,3 -

7,2 't‘ 6,3

La qualité des décisions du conseil municipal

H Peu ou pas du tout satisfait (note 0 a 4) 1 Moyennement satisfaits (note 5 et 6) i Satisfaits (note 7) H Tres satisfaits (note 8 a 10)

Lecer  ErrrrOOETE—

MARKETING



ANALYSE DES ,
RESULTATS DETAILLES

6.2 L’accessibilité des membres du conseil municipal

Q16. Selon vous, les membres du conseil municipal sont-ils facilement accessibles?

Pres de huit

Lorrains sur dix Base : I'ensemble des répondants, excluant ceux qui ne savaient pas ou ont préféré ne pas répondre (n=366)
(78%) estiment

que les membres
du conseil
municipal sont
facilement
accessibles.

Oui; 78%

Non; 22%

NSP/refus; 0

Lecer  ErrrrOOETE—
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ANALYSE DES ,
RESULTATS DETAILLES

6.3 Les communications avec le personnel de la Ville

Les Q17. Au cours des 12 derniers mois, étes-vous entré en communication avec le personnel de la
o Ville de Lorraine, que ce soit par téléphone, par courriel ou en personne?
communications Base : 'ensemble des répondants (n=500)

avec le personnel
de la Ville sont tres
appréciées : les
trois quarts des
citoyens s’en
déclarent tres
satisfaits.

Non; 38%

Oui; 61%

Q18. Quel est votre degré de satisfaction sur une échelle de 0 a 10 en ce qui a trait a la qualité
du service que vous avez recu des employés municipaux?

Base: les répondants qui ont contacté le personnel de la Ville au cours des 12
derniers mois

Trés satisfait (notes 8 a 10) 77%
Satisfait (note 7) 11%
Moyennement satisfait (note 5 et 6) 6%
Insatisfait(note 0 a 4) 6%
Moyenne 81

Leger SEOTEECOETEETE—
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RESULTATS DETAILLES

6.4 L’opinion aI’égard de la municipalité

Excellente nouvelle Q19. De mamere.g.enerale,Avotre.qpmlon aAI eg,ard .de votre‘mur’ump.allte est-elle tres
la Ville d positive, plutot positive, plutot négative ou trés négative?

pouria Ville de Base : I'ensemble des répondants (n=500)

Lorraine : la quasi-

totalité de ses

citoyens a une

opinion positive a 98% des Lorrains ont une
son égard! opinion positive de leur
municipalité.
51%

47%

2%
: L ——

Tres positive Plutot positive Plutot négative

Le er www.legermarketing.com
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= e FAITS
Aad N\
5 SAILLANTS

Vue d’ensemble de la satisfaction a I'égard des services municipaux

SATISFACTION MOYENNE SUR UNE ECHELLE DE 0 A 10 POINTS RESULTATS l\EGRE“:IaE

SATISFACTION GENERALE A L'EGARD DES SERVICES OFFERTS 80 A 7,2 90%
INDICATEUR : SERVICES DE TRAVAUX PUBLICS (5 dimensions) 84 A 7,7 91%
Enlevement des ordures ménageres 8,9 'T‘ 8,0 95%
Propreté des rues 8,6 'T‘ 7,7 95%
Collecte sélective 8,4 8,2 88%
Déneigement des rues 8,1 'T\ 7,5 88%
Entretien des rues 78 A 7,1 84%
INDICATEUR : SERVICES DE SECURITE PUBLIQUE (2 dimensions) g1 A 7,3 84%
Service de sécurité incendie 8,1 8,3 82%
Service de police sur le territoire 7,4 'T\ 6,6 74%

MARKETING



= 7.  FAITS

SAILLANTS
............................................................................ V ued'ensemb|ede|asat|sfact|ona|'egarddesserwcesmumupaux 34
SATISFACTION MOYENNE SUR UNE ECHELLE DEOA 10 POINTS  RESULTATS  '\onhT"
INDICATEUR : SERVICES DE LOISIRS ET CULTURE (8 dimensions) 8,1 'T‘ 7,2 89%
Qualité des parcs et espaces verts 8,4 4\ 7,4 92%
Piscine municipale 8,4 'T‘ 7,3 71%
Pistes et voies cyclables 82 6,5 88%
Bibliothéque municipale 8,1 'T‘ 7,7 81%
Equipements dans les parcs 8,0 'T‘ 7,1 83%
Activités sportives offertes par la municipalité 7,9 'T‘ 7,0 82%
Activités communautaires offertes par la municipalité 7,9 ,T\ 7,0 81%
Activités culturelles offertes par la municipalité 7,8 'T‘ 6,8 81%

MARKETING
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Aad N\
5 SAILLANTS

SATISFACTION MOYENNE SUR UNE ECHELLE DE 0 A 10 POINTS RESULTATS 2N VE
COMMUNICATIONS
Satisfaction a I'égard de la qualité des communications de la municipalité 7,7 6,5 86%
Consultation du site web de la Ville (% OUI) 70% 63% --
Satisfaction a I’égard du site Internet de la Ville 7,7 7,1 87%
Lecture du bulletin municipal Le Reflet (% OUI) | 94% | -- --
ADMINISTRATION ET CONSEIL MUNICIPAL | |
Satisfaction a I'égard de I'administration municipale | 7,5 | 6,5 81%
Satisfaction a I’égard du travail accompli par le maire | 7,3 | -- 73%
Satisfaction a I'égard de la qualité des décisions du conseil municipal | 7,2 | 6,3 70%
Accessibilité des membres du conseil municipal (% OUI) | 78% | -- --
Communication avec le personnel de la Ville de Lorraine (% OUI) | 61% | -- --
Satisfaction a I'égard de la qualité du service recu des employés municipaux | 8,1 | -- 88%
I Opinion a I’égard de la Ville de Lorraine (% positive) 98% I

MARKETING
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