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Principaux constats 
 
Comme en 2013, les résultats du sondage réalisé cette année montrent qu’une proportion très 
élevée de clients du SDC sont satisfaits des services et des renseignements qu’ils ont reçus. Plus 
précisément, les résultats montrent qu’au moins quatre clients sur cinq… 

› sont satisfaits des services et des conseils fournis par le SDC (80 % contre 83 % en 2013); 

› vont certainement ou probablement recommander le SDC à leurs collègues (83 % 
contre 86 % en 2013);  

› vont certainement ou probablement utiliser les services du SDC à l’avenir (85 % contre 86 % 
en 2013).  

 
Seulement 5 % des répondants, ou moins, se disent insatisfaits ou peu enclins à recommander le 
SDC ou à utiliser ses services à l’avenir.  
 
Aspects de l’expérience client 
 
Les clients associent le plus souvent les services du SDC aux principaux aspects suivants : le 
personnel comprend les affaires du client (80 %), une qualité constante de service (76 %) et des 
renseignements utiles sur les conditions du marché (76 %).  
 
Sept répondants sur dix affirment que le SDC a répondu à leurs besoins dans un délai raisonnable 
(69 %). Toutefois, la rapidité du service ne semble pas être un aspect qui ressort comme 
particulièrement important ou qui est souvent mentionné par les clients du SDC. Quelques 
participants ont signalé s’être tournés vers le SDC pour régler des questions urgentes. Les 
résultats du sondage reflètent ce phénomène, puisque la plupart des participants ont dit 
communiquer avec le SDC pour obtenir des renseignements de base sur la manière de faire des 
affaires sur un marché donné (61 %) ou pour recevoir un appui en matière de vente et de 
marketing (48 %), mais la proportion de clients soumettant des questions urgentes au SDC est 
moindre (25 %).  
 
Une proportion semblable de répondants affirme que le personnel du SDC leur a fourni des 
contacts pertinents lorsqu’il ne pouvait offrir une aide directe (69 %) et, plus généralement, que le 
SDC leur a fourni les coordonnées de personnes avec qui il est effectivement possible de faire 
affaire (70 %).  
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Deux clients sur trois disent que le SDC leur a fourni des renseignements utiles sur des entreprises 
et des organismes locaux (69 %), tandis qu’un peu plus de trois sur cinq disent avoir reçu des 
renseignements qui les ont aidés à résoudre des problèmes (62 %) ou des renseignements sur les 
possibilités et les difficultés qui pourraient les attendre (62 %). 
 
Raisons de communiquer avec le SDC  
 
Près de quatre clients sur cinq disent avoir besoin d’une aide considérable ou d’une certaine aide 
pour obtenir des renseignements sur le marché (83 %), sur les débouchés internationaux ou sur 
des clients potentiels (79 %) et sur les entreprises ou organismes locaux notables (79 %).  
 
Les autres motifs qui poussent la plupart des clients à demander une assistance sont notamment 
les suivants : obtenir des recommandations sur les foires ou les missions commerciales (72 %), 
mieux comprendre les pratiques commerciales responsables à l’étranger (66 %) et obtenir des 
renseignements sur les programmes et services pertinents pour leur entreprise (62 %).  
 
La moitié des clients, ou moins, disent avoir besoin d’une aide considérable ou d’une certaine aide 
pour obtenir des renseignements sur les questions suivantes : planification d’un voyage (51 %); 
fournisseurs de services professionnels (50 %), droits de propriété intellectuelle (PI) et négociation 
avec les gouvernements locaux (48 %), recommandations de partenariats technologiques ou liés à 
la recherche et au développement (R-D) (47 %), ou information sur les possibilités d’aide 
financière (45 %).  
 
Par rapport à 2013 et 2009, dans presque tous les domaines ayant fait l’objet d’une évaluation, 
une proportion considérablement plus importante de clients disent avoir besoin d’aide cette année. 
À seulement deux égards, la proportion de clients déclarant avoir besoin d’aide est du même ordre 
qu’en 2013, à savoir pour obtenir de l’information sur les entreprises ou les organismes locaux 
(79 % contre 74 % en 2013) et de l’appui relativement aux droits de PI et aux affaires 
gouvernementales (48 % contre 46 % en 2013). Dans tous les autres domaines, les clients sont 
plus enclins par 10 points de pourcentage à dire qu’ils ont besoin d’aide cette année que dans les 
études des années précédentes.  
 
Résultats pour les clients 
 
Une proportion considérable des clients affirment que le SDC a contribué très utilement à leurs 
efforts sur les marchés où ils avaient besoin d’aide. Selon eux, la contribution du SDC a 
notamment été importante ou essentielle pour éliminer des obstacles à l’accès aux marchés 
(44 %), pour établir des partenariats générateurs de revenus (41 %), pour favoriser les ventes par 
des sociétés affiliées à l’étranger (39 %) et pour exporter des biens et des services (32 % chacun). 
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Dans chacun de ces domaines, entre la moitié et les deux tiers des clients disent que les activités 
auraient duré plus longtemps, auraient coûté plus cher ou n’auraient tout simplement pas eu lieu.  
 
On a également interrogé les clients sur les résultats financiers découlant des activités menées sur 
les marchés pour lesquels le SDC a apporté son aide. Un peu plus d’un client sur quatre ayant 
reçu de l’aide sous forme de nouveaux investissements directs dans son organisation affirme que 
l’assistance du SDC était équivalente à un revenu annuel de 500 000 $ ou plus (27 %). Un peu 
plus d’un client sur cinq qui a reçu de l’aide pour surmonter des obstacles à l’accès au marché 
(22 %) ou obtenu des investissements étrangers générateurs de revenus (21 %) dit que l’aide du 
SDC valait au moins 500 000 $ par année.  
 
Lorsqu’on demande aux répondants si le SDC les a aidés en leur offrant divers types de services, 
trois clients sur cinq disent que le SDC les a aidés en leur fournissant des renseignements sur le 
marché et de l’information qu’ils n’auraient pas obtenus autrement (62 %). Une proportion 
semblable dit que le SDC les a aidés à obtenir des contacts qu’ils n’auraient pu trouver autrement 
(58 %), à explorer un marché étranger ou à y accroître leurs activités (58 %), à rehausser le profil 
et la crédibilité de leur organisation (58 %) et à approfondir leurs connaissances sur 
l’environnement concurrentiel d’un marché (56 %).  
 
Un plus petit nombre de clients disent que le SDC les a aidés dans plusieurs domaines, mais cela 
ne signifie pas nécessairement que l’aide offerte par le SDC dans un domaine donné n’était pas 
utile. Ainsi, les clients étaient moins susceptibles de dire que le SDC les avait aidés à surmonter un 
obstacle à l’accès à un marché (44 %). Toutefois, les résultats montrent que les clients ayant reçu 
de l’aide pour éliminer un obstacle à l’accès au marché avaient tendance à dire que le SDC avait 
largement contribué à leurs efforts et avait eu une incidence utile, et que l’élimination de l’obstacle 
avait permis de générer un revenu annuel de 500 000 $ ou plus.  
 
Dans la même veine, les clients disent moins souvent que le SDC les a aidés à régler des 
difficultés d’ordre réglementaire (35 %) ou à régler des questions liées à la responsabilité sociale 
des entreprises (25 %). Pourtant, quand on les interroge sur les obstacles commerciaux auxquels 
leur entreprise se heurte, la majorité des clients disent que les incertitudes en matière d’exigences 
réglementaires représentent des obstacles de taille (54 %).  
 
Diversification des marchés 
 
Trois clients sur cinq (60 %) disent exporter des biens et des services aux États-Unis et vers 
d’autres marchés étrangers. De plus, un sur cinq (19 %) dit exporter des biens et des services vers 
des marchés étrangers autres que les États-Unis.  
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La plupart des participants (60 %) désignent les États-Unis comme l’un de leurs plus grands 
marchés d’exportation. La Chine suit de loin, 26 % des clients la citant parmi leurs trois principaux 
marchés. Le Royaume-Uni se classe en troisième place, avec 16 % des répondants qui désignent 
ce pays comme l’un de leurs trois principaux marchés. Interrogés sur les marchés qui devraient 
croître le plus rapidement au cours des trois prochaines années, les participants citent le plus 
souvent les États-Unis (43 %), suivis de loin par la Chine (36 %) alors que l’Inde (13 %), le 
Royaume-Uni (13 %) et le Mexique (12 %) se classent loin derrière.  
 
À l’échelle régionale, les États-Unis se classent encore comme le plus vaste marché d’exportation 
pour le plus grand nombre de clients (60 %), suivi par l’Asie de l’Est et du Sud-est (40 %), et 
l’Europe de l’Ouest. Au regard des régions enregistrant la croissance la plus rapide, les États-Unis 
et l’Asie de l’Est et du Sud-Est sont à égalité, 43 % des répondants citant chacun de ces marchés 
parmi ceux qui devraient croître le plus rapidement. Seuls les États-Unis et l’Europe de l’Ouest (qui 
entretiennent avec le Canada les relations commerciales les plus longues et les plus stables) sont 
plus souvent associés à de vastes marchés d’exportation plutôt qu’à des marchés qui connaîtront 
une croissance rapide au cours des trois prochaines années.  
 
Appui d’autres organismes de promotion commerciale.  
 
Interrogés sur les autres organismes de promotion du commerce ayant appuyé leur organisation 
depuis deux ans, les répondants ont le plus souvent répondu avoir reçu de l’aide d’organismes du 
gouvernement provincial (36 %) ou d’Exportation et développement Canada (EDC) (35 %). La 
Banque de développement du Canada (BDC) se classe loin derrière, en troisième place (16 %), 
suivie par la Corporation commerciale canadienne (CCC) (6 %). En général, plus de deux clients 
sur trois (68 %) disent qu’ils ont reçu l’appui d’organismes de promotion du commerce autres que 
le SDC au cours des deux dernières années.  
 
Lorsqu’on leur demande d’évaluer l’efficacité des services du SDC par rapport à celle des autres 
organismes les ayant appuyés, les clients sont plus enclins à dire que les services du SDC étaient 
globalement plus efficaces (45 %) et plus rapides (45 %) qu’à dire que l’incidence des services a 
été « neutre » sur leur organisation ou à peu près la même que les services offerts par d’autres 
organismes. Peu de répondants (4 % dans chaque cas) disent que le SDC a fourni des services 
qui étaient moins efficaces que ceux d’autres organismes. 
 
Principales conclusions de la recherche qualitative 
 
Les réponses des participants à l’enquête montrent que le SDC est généralement perçu de 
manière positive. La majorité des clients le décrivent comme une ressource importante, voire 
essentielle, pour régler des difficultés sur les marchés étrangers; obtenir de l’aide lors d’une percée 
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embryonnaire sur un marché international, et avoir accès à des programmes et services offerts par 
le gouvernement du Canada et d’autres organisations gouvernementales multinationales comme 
les Nations Unies et le Groupe de la Banque mondiale. Le SDC est plus particulièrement décrit 
comme une organisation fournissant des renseignements utiles aux clients qui ne connaissent pas 
bien les marchés internationaux et qui souhaitent étendre leurs activités aux États-Unis. Le taux de 
satisfaction est particulièrement élevé chez les participants qui en sont à la phase de planification 
ou au début de la mise en œuvre d’une expansion internationale.  
 
Le niveau de satisfaction varie considérablement selon le degré de spécialisation de chaque 
participant. Les clients les plus satisfaits de l’utilité de l’information reçue exportent souvent des 
marchandises emballées ou des produits agricoles, tandis que ceci est moins souvent le cas parmi 
les entreprises hautement spécialisées. La plupart des participants œuvrant sur des marchés 
spécialisés, notamment les plus chevronnés, disent toutefois comprendre que le SDC ne 
connaisse pas tous les acteurs ou les conditions de leur industrie. Néanmoins, certains nourrissent 
des attentes plus élevées et estiment que le SDC devrait fournir une aide plus poussée et avoir 
une meilleure expertise des activités des gouvernements sur leurs marchés, notamment en ce qui 
concerne les contrats et l’approvisionnement.  
 
Le personnel du SDC était généralement vu d’un bon œil et les participants l’ont souvent décrit 
comme « utile », « engagé », « attentif » et « génial » ou « amical ». Certains participants ont 
indiqué que la qualité du service peut dépendre de l’expérience de chaque employé et insistent sur 
la nécessité d’assurer un suivi plus serré.  
 
En général, les participants disent que le SDC leur confère une crédibilité sur les marchés (mais 
pas nécessairement de l’influence), en particulier quand il s’agit de traiter avec des gouvernements 
étrangers. Dans la plupart des cas, les participants disent que ce fut un avantage important pour 
eux. 
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