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Le présent rapport de méthodologie de la recherché sur I'opinion publique présente les résultats
d’un sondage téléphonique et électronique mené par Ipsos pour le compte de '’Agence du
revenu du Canada (ARC). L'étude a été menée d’aout a décembre 2019 aupres des déclarants
et des intermédiaires fiscaux canadiens.

Cette publication est aussi disponible en anglais sous le titre : 2019 Service Experience and
Canadian Revenue Agency’s Outcomes Research Study: Methodology Report.
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Jatteste, par la présente, a titre d’agent principal d’'lpsos, que les produits livrables se conforment
entierement aux exigences en matiere de neutralité politique du gouvernement du Canada
énoncées dans la Politigue de communication du gouvernement du Canada et dans la Procédure
de planification et d’attribution de marchés de services de recherche sur I'opinion publique.

Plus précisément, les produits livrables ne comprennent pas d’information sur les intentions de
vote électoral, les préférences quant aux partis politiques, les positions des partis ou I'évaluation
de la performance d’'un parti politique ou de ses dirigeants.

Mike Colledge
Président
Affaires publiques Ipsos
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But et objectifs de I’étude

L’Agence du revenu du Canada (ARC) mene une étude primaire auprés des contribuables
canadiens et des intermédiaires fiscaux pour déterminer les facteurs associés a I'expérience des
clients et pour comprendre son role dans l'atteinte des résultats ultimes de 'ARC, a savoir la
satisfaction, la confiance et I'observation volontaire. Un modeéle théorigue comprenant des
analyses psychométriques et statistiques avancées, élaboré a l'interne par le Centre d’expertise
de la mesure du rendement (CEMR) de 'ARC, sera utilisé. Ce modéle théorique est congu pour
répondre aux besoins particuliers de 'ARC, et les résultats du sondage fourniront des
renseignements essentiels sur la mesure du rendement qui correspondent au Cadre ministériel
des résultats (CMR) de 'ARC.

Ipsos a été mandatée pour procéder a la collecte et a la tabulation des données conformément
aux procédures du gouvernement en matiere de recherche sur I'opinion publique. Ce projet est
une commande subséquente a I'offre a commandes pour les services de recherche sur I'opinion
publique, série A (recherche sur le terrain et tabulation des données liées aux sondages en
ligne) et série B (recherche sur le terrain et tabulation des données liées aux sondages
téléphoniques).

Méthodologie

L'étude consiste en des sondages quantitatifs menés par téléphone et en ligne. Le

groupe 1 — Particuliers déclarants T1 et les groupes 2a et 2 b — Entreprises ont été joints par
téléphone a 'aide d’une liste d’échantillonnage fournie par 'ARC. Le groupe 3 — Intermédiaires
fiscaux a été joint au moyen d’un panel en ligne (échantillon non probabiliste).

L’étude a été menée aupres des sous-groupes de clients suivants :

e Groupe 1. Particuliers déclarants T1 qui ne tirent aucun revenu
d’entreprise — n total = 405

e Groupe 2. Entreprises — n total = 400 (composé de n = 200 déclarants T1 dont le revenu
d’entreprise est de 30 000 $ ou plus et de n = 200 déclarants T2 qui ont une entreprise
constituée en société, active et sans limite monétaire [tant que le revenu n’est pas nul])

e Groupe 3. Intermédiaires fiscaux (fiscalistes) qui préparent des déclarations de revenus
pour les déclarants T1 et T2 — total n = 205.

e ECHANTILLON TOTAL =n =1010

Ce projet a été mené en deux vagues, car les élections fédérales ont interrompu le travail sur le
terrain (dépét du bref le 11 septembre 2019). La premiére vague a été menée du 28 aolt au
11 septembre 2019. La deuxiéme vague s’est déroulée du 22 novembre au 30 décembre 2019.

Le sondage a été mené en anglais et en francais.

Utilisation des résultats

Le CEMR utilisera les résultats aux fins suivantes : 1) déterminer les facteurs qui devraient étre
pris en compte pour améliorer I'expérience de service, 2) analyser I'effet de 'amélioration de
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chacun d’eux sur I'expérience des clients et les résultats ultimes de I'ARC, 3) produire des
rapports contenant des recommandations stratégiques a la haute direction et 4) élaborer des
indicateurs de rendement significatifs a I'aide d’'une méthodologie scientifique rigoureuse.

Plus précisément, les données permettront & 'ARC : 1) de déterminer la mesure dans laquelle
chaque facteur contribue a faconner I'expérience des clients, 2) d’établir 'apport de I'expérience
des clients a l'atteinte des résultats ultimes de I'ARC et 3) d'isoler et de quantifier I'effet de
facteurs externes, comme 'ACS+.

Pour la premiére fois, 'ARC disposera d’'une mesure et d'une évaluation du rendement des
services qui lui permettront de cibler de facon stratégique les points a améliorer.

Mesure dans laquelle les résultats peuvent étre extrapolés a un public plus
large

Les données du groupe 1 — Particuliers déclarants T1 et du groupe 2a — Déclarants T1 ayant un
revenu d’entreprise de 30 000 $ ou plus ont été pondérées pour représenter leurs populations
respectives selon I'age, le sexe et la région, en fonction des proportions moyennes de la liste
échantillon fournie pour les années d’imposition 2017 et 2018. Les données sont représentatives
selon 'age, le sexe et la région.

Les données pour le groupe 2 b — Déclarants T2 ayant une entreprise constituée en société,
active et sans limite monétaire (tant que le revenu n’est pas nul) n'ont pas été pondérées,
puisque les proportions se situent & un point de pourcentage du Recensement de la population
de Statistique Canada. Les données sont représentatives par région.

Les données du groupe 3 — Intermédiaires fiscaux n'ont pas été pondérées, puisque le sondage
a été mené en ligne selon une méthode d’échantillonnage non probabiliste. Les données ne

sont pas représentatives de tous les intermédiaires fiscaux au Canada.

La valeur du contrat pour ce projet était de 90 907,25 $ (TVH comprise).
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