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SECTION A - METHODOLOGIE

Méthode et période de collecte

Le sondage a été réalisé par entrevue téléphonique (francais et anglais) assistée par ordinateur a 'aide d'un questionnaire élaboré par la
Direction de la recherche, de |'évaluation et de la vérification interne de I'Office québécois de la langue francgaise (Office) sur la base d'études
antérieures. Le questionnaire a été révisé et validé par les professionnelles et les professionnels de Segma Recherche. Il a ensuite été
programmé avec le logiciel Voxco Command Center. Un prétest a été effectué auprés de trente répondantes et répondants le 3 avril 2018. Les
entrevues ont été réalisées du 5 avril au 3 mai 2018 a partir des centres d'appels de Segma Recherche a Montréal et a Saguenay.

Echantillonnage des commerces a visiter

L"échantillon de numéros de téléphone a été produit aléatoirement a partir des numéros filaires de la région métropolitaine de recensement (RMR)
de Montréal et des numéros de cellulaire répertoriés dans le secteur étudié par Segma Recherche.

Le plan d'échantillonnage était de type stratifié et non proportionnel et touchait six secteurs de résidence de la RMR de Montréal.

Strates Nombre de réponda’n’tes et _de répondants Nom,bre de répondantes
selon le plan d’échantillonnage et de répondants au sondage
Centre-ville de Montréal 400 400
Est de I'lle de Montréal 400 401
Ouest de I'lle de Montréal 400 400
Nord de I'lle de Montréal 400 401
Rive-Sud 400 400
Rive-Nord 400 400
TOTAL 2 400 2 402

L'Tle de Montréal a été subdivisée en quatre zones de résidence selon les délimitations suivantes :
e Centre : entre la rue Sherbrooke et le fleuve Saint-Laurent, et entre I'avenue Atwater et I'avenue Papineau;
e Quest: al'ouest de I'avenue Atwater et du boulevard Marcel-Laurin;
¢ Nord : entre la rue Sherbrooke et la riviere des Prairies, et entre I'avenue Atwater ou le boulevard Marcel-Laurin et I'avenue Papineau;

e Est:al'estde l'avenue Papineau.
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Secteurs commerciaux

Pour des fins de traitement et d'analyse, les répondantes et les répondants ont été classés en fonction du secteur commercial qu'ils ont le
plus souvent fréquenté au cours des six mois précédant le sondage (centre-ville de Montréal, est de 'lle, ouest de I'lle, Rive-Nord et Rive-Sud).

Quotas linguistiques

Le plan d'échantillonnage prévoyait des quotas linguistiques a atteindre dans la RMR de Montréal. Les répondantes et les répondants ont été
classés sur la base de leur langue maternelle. Les personnes déclarant plus d'une langue maternelle ont été classées en fonction de leur principale
langue d'usage a la maison. Le quota minimal pour les anglophones a été fixé a 500 répondantes et répondants; pour les francophones et les
allophones, une marge de 5 % était fixée afin que les strates soient complétées plus efficacement par secteur de résidence.

Quotas linguistiques Nombre de répondantes et de répondants Nombre de répondantes M ,
’z . . arge d’erreur
(langue maternelle) selon le plan d’échantillonnage et de répondants au sondage
Francais 1200 1236 +28%
Anglais 500 500 +4,4 %
Autres langues 700 666 +3,8%
TOTAL 2400 2 402 2,0 %

Définition des groupes linguistiques

Pour des fins de traitement et d'analyse, les répondantes et les répondants ont été classés par groupe linguistique sur la base de la langue la
plus souvent parlée a la maison : francophones (frangais; francais et autre langue que I'anglais), anglophones (anglais; anglais et autre langue
que le francais), allophones (autre langue que le francais ou I'anglais) ou multilingues (francais et anglais; frangais, anglais et autre langue).

Marge d’erreur du sondage

L'échantillon a été géré informatiqguement par un automate d'appels, et 2 402 entrevues ont été réalisées pour respecter le plan d'échantillonnage.
La marge d’erreur de ce sondage est de + 2,0 %, selon un intervalle de confiance de 95 %. La marge d’erreur augmente lorsque le nombre de
répondantes et de répondants diminue ou lorsque les résultats sont présentés en fonction de sous-groupes (sexe, age, langue, secteur, etc.).

Au total, 1 431 répondantes et répondants (60 %) ont été joints sur une ligne fixe et 971 (40 %), sur une ligne mobile.
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Traitement statistique et pondération

Segma Recherche a procédé a un controle de qualité des données, notamment en écoutant 10 % des entrevues réalisées. La codification des
réponses semi-ouvertes (mentions Autres) a été effectuée a partir de codes existants ou de nouveaux codes. Les données collectées ont été
traitées statistiguement avec le logiciel SPSS. Les résultats ont été pondérés de facon a ce que I'échantillon de répondantes et de répondants
devienne statistiqguement représentatif de la population de la RMR de Montréal selon quatre variables (sexe, age, lieu de résidence et langue
maternelle) a partir des données du recensement de 2016 de Statistique Canada.

PROFIL DES REPONDANTES ET DES REPONDANTS

ECHANTILLON Aeel Fondere
N 0/0 N 0/0

Age
De 18 a 24 ans 118 4,9 % 265 11,0 %
De 25 a 34 ans 189 7.9 % 403 16,8 %
De 35444 ans 325 13,5 % 426 17,7 %
De 45 a b4 ans 432 18,0 % 527 21,9 %
De 55 a 64 ans 562 23,4 % 347 14,4 %
De 65 a 74 ans 491 20,4 % 269 11,2 %
75 ans et plus 285 11,9 % 164 6,8 %
Sexe
Homme 1102 45,9 % 1170 48,7 %
Femme 1300 54,1 % 1232 51,3 %
Plus haut diplome obtenu
Aucun, primaire, secondaire 556 23,1 % 522 21,7 %
Formation professionnelle 220 9,2 % 284 11,8 %
Collégial 527 21,9 % 626 26,1 %
Universitaire 1077 44,8 % 952 39,6 %
Langue maternelle
Francais 1236 51,5 % 1520 63,3 %
Anglais 500 20,8 % 305 12,7 %
Autre langue 666 27,7 % 577 24,0 %
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Pondéré
%

ECHANTILLON

Langue d'usage
s ot sutre angue Imuinguesl | 127 53 % 127 53 %
f:g;a'iz”gﬁgp%i'eesj rancais ou 280 11,7 % 267 11,1 %
Lieu de résidence
Centre-ville de Montréal 400 16,7 % 53 2,2 %
Est de I'lle de Montréal 401 16,7 % 419 17,4 %
Ouest de I'lle de Montréal 400 16,7 % 596 24,8 %
Nord de I'lle de Montréal 401 16,7 % 114 4,8 %
Rive-Sud 400 16,7 % 559 23,3 %
Rive-Nord 400 16,7 % 661 27,5 %
Lieu de naissance
Au Québec 1540 64,1 % 1696 70,6 %
gcl)”se;t;ii*([réis)te du Canada et autres 857 35.7 % 204 29.3 %
Dans une autre province du Canada 93 3.9 % 60 2,5 %
Dans un autre pays 764 31,8 % 644 26,8 %
Ne sais pas/Refus de répondre 5 0,2 % 2 0,1 %
Secteur commercial principalement fréquenté
Centre-ville de Montréal 857 35,7 % 637 26,5 %
Est de I'lle de Montréal 369 15,4 % 356 14,8 %
Ouest de I'lle de Montréal 458 19,1 % 464 19,3 %
Rive-Sud 301 12,5 % 402 16,7 %
Rive-Nord 376 15,7 % 508 21,1 %
Ne sais pas/Refus de répondre 41 1,7 % 34 1,4 %

LANGUE D*ACCUEIL ET LANGUE DE SERVICE DANS LES COMMERCES DE LA RMR DE MONTREAL EN 2018




MAITRISE DE LA LANGUE FRANGAISE ET DE LA LANGUE ANGLAISE

GROUPE LINGUISTIQUE Comprendre Parler

(langue parlée le plus . . - . -

souvent a la maison) Bilingue | Francais Bilingue | Francais Bilingue
Francophones 17 % 0% 83 % 26 % 0 % 74 % 19 % 0% 81 %
Anglophones 0 % 11 % 89 % 0 % 14 % 86 % 0 % 18 % 81 %
Multilingues 1 % 1 % 98 % 2 % 1 % 97 % 1 % 3% 96 %
Allophones 18 % 7 % 75 % 22 % 7 % 71 % 17 % 11 % 72 %
RMR de Montréal 14 % 2% 84 % 21 % 3% 76 % 15 % 4% 81 %
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SECTION B = TABLEAUX DES CROISEMENTS DE
VARIABLES NON PRESENTES DANS LE RAPPORT

ACCUEIL DANS UNE AUTRE LANGUE QUE LE FRANCAIS (TABLEAU 2)

Lieu de résidence

Centre de Est de Ouest de | Nord de
Montréal Montréal | Montréal | Montréal

Rive-Sud | Rive-Nord Total

Au cours des six derniers mois, | Oui, en anglais 53,3 % 42,3 % 60,0 % 48,7 % 33,9 % 29,7 % 41,8 %
vous est-il arrivé de vous faire ;
accueillir ou aborder dans une S[E]Jgudeans une autre 2,0 % 1,3 % 2,1 % 1,9 % 0,5 % 0,9 % 1,2 %

autre langue que le francais

dans un commerce de la grande Oui, en anglais et

région de Montréal? Si oui, dans une autre 0,5 % 3.1 % 2,8 % 1,3 % 1.1 % 3.8 % 2,6 %
laquelle? langue
Sous-total (oui) 55,8 % 46,7 % 64,8 % 51,9 % 35,5 % 34,4 % 45,6 %
Non 44,2 % 53,3 % 35,2 % 48,1 % 64,5 % 65,6 % 54,4 %
Total (n) 400 401 400 401 400 400 2 402

1. Les résultats présentés dans cette section sont parfois abrégés étant donné le faible nombre de répondantes et de répondants. C'est notamment le cas lorsque les résultats sont présentés
selon la langue parlée le plus souvent a la maison et selon la tranche d'age. Les résultats présentés sont donc ceux qui correspondent a un nombre intéressant de répondantes et de répondants.
Dans cette méme logique, la catégorie « Ne sais pas/Refus de répondre » n'est pas présentée dans les tableaux de cette section. Les totaux présentés comprennent toutefois I'ensemble des
groupes linguistiques ainsi que les cas associés a un refus de répondre.
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Au cours des six
derniers mois,
vous est-il arrivé
de vous faire
accueillir ou
aborder dans une
autre langue que
le francais dans
un commerce de
la grande région
de Montréal? Si
oui, laquelle?

Quelle langue parlez-vous le plus souvent a la maison?

Francais ou francais et autre langue que I'anglais

Anglais ou anglais et autre langue que le francais

Total (toutes les langues?)

18-24 | 25-34 | 3544 | 4554 | 5564 | 65-74 [ 75ans Total 18-24 | 25-34 | 3544 | 45-54 | 5564 | 6574 | 75ans Total 1824 | 2634 | 3544 | 4554 | 5564 | 65-74 | 75ans Total
ans ans ans ans ans ans | etplus ans ans ans ans ans ans | etplus ans ans ans ans ans ans | etplus
QOui, enanglais | 56,1 % | 48,4 % | 43,7 % | 42,6 % | 327% | 288% | 90% [ 40,0% |820% | 61,2% | 260% | 47,9% | 44,6 % | 39.3% | 39,0% | 46,3 % |62,1% [ 51,1% |41,0% | 440% [ 337 % [ 30,7 % [ 164 % | 41,8 %
Suut‘rvedlzgzjene 28% | 16% | 04% | 18% [ 03% | 07% [ 06% [ 1,2% | 00% | 00% [ 03% | 00% [22% | 1,2% | 06% [ 06% | 19% | 1.3% [ 03% [ 19% | 1.2% | 07% | 1.2% | 12%
Oui, en anglais
etdansune | 30% | 37% [34% | 21% | 13% [ 10% | 1.2% | 24% [ 83% | 00% | 03% | 28% | 35% | 24% | 00% | 24% | 31% [ 36% | 32% | 25% | 14% | 27% [ 08% | 26%
autre langue
Sous-total (oui) | 61,8 % | 53,7 % | 47,5% | 465 % | 343 % | 305% | 108 % | 43,6 % [ 902 % [ 61,2% | 266 % [ 50,6 % | 50,3 % [ 429 % | 39,6 % | 49,3 % | 67,1 % | 56,0 % | 444 % | 484 % | 364 % | 34,1 % [ 185 % | 45,6 %
Non 382%|463% |525% | 535% [657% |695% [892% [564% | 98% |388% [734% |494% [497%]57,1% |604% [507% |329%|44,0% [556% | 51.6% | 63,6% |659% |815% |544%
Total (n) 74 123 209 252 363 291 182 | 1494 | 2 22 53 92 125 129 58 500 18 | 189 325 432 562 491 285 | 2402

2. Dans ce tableau et ceux qui suivent, le total de toutes les langues parlées le plus souvent a la maison correspond aux catégories suivantes : « Frangais », « Anglais », « Langue autre »,
« Francais et anglais », « Francais et autre langue que I'anglais », « Anglais et autre langue que le francais » et « Francais, anglais et autre langue ».
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Au cours des six
derniers mois,
vous est-il arrivé
de vous faire
accueillir ou
aborder dans une
autre langue que
le francais dans un
commerce de la
grande région de
Montréal? Si oui,
laquelle?

Quelle langue parlez-vous le plus souvent a la maison?

Francais ou francais et autre langue que I'anglais

Anglais ou anglais et autre langue que le francais

Dipléme
Dipléme d'études | Dipléme de la Diols Diols d'études Diplébme de la Diols Diolé
secondaires ou formation ITI 9““7 °IP or_?e_ Total secondaires formation "I’lf’m? ’P OTe. Total
aucun dipléme professionnelle collegia universtaire ou aucun professionnelle coflegia universitaire
dipléme
Oui, en anglais 28,2 % 31,4 % 42,4 % 48,6 % 40,0 % | 38,4 % 40,8 % 46,6 % 50,4 % 46,3 %
Oui, dans une 0.3 % 4.2 % 02% | 14% |12% ]| 1.7% 0.8 % 01% | 05% |06%
autre langue
Oui, en anglais
et dans une 1,6 % 2,0 % 1,9 % 3,4 % 2,4 % 3,0 % 2,9 % 3,0 % 1,7 % 2,4 %
autre langue
Sous-total (oui) 30,1 % 37,6 % 44,5 % 534 % |436 % | 43,0 % 44.5 % 49,7 % 52,6 % 1493 %
Non 69,9 % 62,4 % 55,5 % 46,6 % 56,4 % | 57,0% 55,5 % 50,3 % 47,4 % |50,7 %
Total (n) 371 164 302 645 1494 98 26 133 241 500
Autre langue que le francais ou I'anglais Total (toutes les langues)
Dipléome
Dipléme d'études | Dipléme de la Diolé Diolé d'études Dipléme de la Diolé Diolé
secondaires ou formation 'FIJI fm.]? °1P OT? Total secondaires formation 'ﬁ)l‘?”.“ﬁ 7P OT? Total
aucun diplome professionnelle collegia universtaire ou aucun professionnelle colegia universitaire
dipléome
Oui, en anglais 39,5 % 34,7 % 49,2 % 434 % 43,1 % | 316 % 33,6 % 44,0 % 484 % (41,8 %
Oui, dans une 6,0 % 0,0 % 24% | 18% |24% ]| 10% 3.4 % 04% | 13% [12%
autre langue
Oui, en anglais
et dans une 2,6 % 12,3 % 0,0 % 6,3 % 4,4 % 1,9 % 2,8 % 1,8 % 3,6 % 2,6 %
autre langue
Sous-total (oui) 48,1 % 47,0 % 51,5 % 51,6% 499 % | 345 % 39,8 % 46,2 % 53,3 % |45,6 %
Non 51,9 % 53,0 % 48,5 % 48,5 % 50,1 % | 655 % 60,2 % 53,8 % 46,7 % | 54,4 %
Total (n) b4 23 63 132 280 bb6 220 527 1077 2 402
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LANGUE DE L'INTERACTION (TABLEAU 3)

En général,
lorsque vous étes
abordé dans une
autre langue que
le francais, est-ce
que cela influence
la langue dans
laguelle vous allez
poursuivre votre
interaction avec
le personnel du
commerce?

Les commerces de la grande région de Montréal que vous avez
fréquentés le plus souvent au cours des six derniers mois sont

Parmi les situations suivantes, laquelle correspond le mieux
a votre capacité a lire et a comprendre des informations

situés... écrites en francais et en anglais?
Je peux Je peux Je peux lire et
Au . Dans uniguement lire | uniquement lire | comprendre des
Dans l'est | |, : .
centre- de Ile de I'ouest Sur la Sur la Total et comprendre | et comprendre informations Total
ville de ) de I'lle de | Rive-Sud | Rive-Nord des informations | des informations écrites en
) Montréal . s L )
Montréal Montréal écrites en écrites en francais et en
francais anglais anglais
Oui 57,2 % 42,1 % 497 % | 325% | 442% |[488 % 36,9 % 60,8 % 49,6 % 48,8 %
Non 41,9 % 57,9 % 468 % | 675% | 558% [499 % 63,1 % 324 % 49,2 % 49,9 %
Ne sais pas/
Refus de 0,9 % 0,0 % 35 % 0,0 % 0,0 % 1,3 % 0,0 % 6.8 % 1.1 % 1,3 %
répondre
Total (n) 417 137 241 76 109 995 124 72 797 995
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REACTION DE LA CLIENTELE SI LA LANGUE D’ACCUEIL N'EST PAS LE FRANCAIS (TABLEAU 4)

En général,
comment
réagissez-
vous lorsque
vous n'étes
pas accueilli
en francgais?

Parmi les situations suivantes, laquelle correspond le mieux a votre
capacité a parler le francais et I'anglais?

En général, lorsque vous étes abordé dans une autre

langue que le francais, est-ce que cela influence la

langue dans laquelle vous allez poursuivre votre
interaction avec le personnel du commerce?

Je peux uniquement
parler le francais

Je peux uniguement
parler I'anglais

Je peux parler le
francais et I'anglais

Total

Oui

Non

Ne sais pas/Refus
de répondre

Total

Je réponds en
francais

71,9 %

2,9 %

42,8 %

45,7 %

24,9 %

66,0 %

52,6 %

45,7 %

Je réponds en
anglais

47 %

83,4 %

41,2 %

37,2 %

58,1 %

17,2 %

24,7 %

37,2 %

Cela ne me
dérange pas/
Aucune réaction
ou réponse

0,0 %

53 %

21 %

1,9 %

2,0 %

1,8 %

0,0 %

1,9 %

Je demande
s'il est possible
de poursuivre
I'interaction en
francais

12,0 %

0,0 %

5,0 %

58 %

6.9 %

4,9 %

0.0 %

5.8 %

Je quitte le
commerce

8,3 %

0,0 %

1,3 %

23 %

2,4 %

2,2 %

0,0 %

23 %

Je m’adapte
a la langue du
personnel du
commerce
ou je choisis
la langue qui
convient a la
situation

2,3 %

6.0 %

5,0 %

4,6 %

3.8 %

4,9 %

228 %

4,6 %

Je réponds
en utilisant
le francais et
I'anglais

0,0 %

0,0 %

0.8 %

0,7 %

0,1 %

1.2 %

0,0 %

0,7 %

Autre réaction

0.8 %

2,3 %

0,6 %

0,7 %

0,7 %

0,6 %

0.0 %

0,7 %

Ne sais pas/
Refus de
répondre

0,0 %

0,0 %

1,3 %

1.1 %

1,0 %

1,1 %

0,0 %

1.1 %

Total (n)

141

53

801

995

490

493

12

995
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Quelle langue parlez-vous le plus souvent a la maison?

Francais ou francais et autre langue que I’anglais Total (toutes les langues)
1824 | 25-34 | 35-44 | 4554 | 5564 | 65-74 | 75ans Total 1824 | 25-34 | 35-44 | 4554 | 5564 | 65-74 | 75ans Total
ans ans ans ans ans ans | etplus ans ans ans ans ans ans | etplus

Je réponds en francais | 454 % | 54,3 % (62,4 % | 634 % |63,7 % | 77,1 % | 43,4 % 59,2 % | 30,9 % [ 43,9 % [ 52,4 % [52,3 % | 48,0 % | 49,1 % 30,2 % | 45,7 %
Je réponds en anglais 479% 1277 % (256 % | 159% |11.0% | 756% | 57 % [239% {599 % | 38,0 % | 368 % 279 % | 268 % [30,6 % [434 % | 37.2 %

Cela ne me dérange
pas/Aucune réactionou | 0,0% [ 00% | 24% | 20% [ 00% [ 00% | 00% |10% [ 03% [ 1,6% | 26% | 29% [ 21% {20% [ 00% | 19%

L réponse
Egngrenneer:?l' Je demande s'il est
réagissez- possible de poursuivre 44% 1127% 1 03% | 77% [155%(| 90% [ 376% | 83% | 28% | 87% [ 02% | 58% [114% ]| 52% |156 %| 58 %

vous lorsque I'interaction en francais
vous n'étes | Je quitte le commerce 00% [1,7% | 26% | 42% [85% | 41% [ 78% |[33% | 00% | 11% | 20% [29% [59% [32% |32% | 23%
pas accueilli | Je m'adapte 4 la

en francais? | langue du personnel du
commerce ou je choisis | 23% | 30% | 34% | 55% |12% [ 01% | 55% [32% [ 30% [ 63% | 33% |57% |30% [58% [39% | 46%
la langue qui convient a la
situation

Je réponds en utilisant le

. . 00% [ 00% ]00%[00% |[00%]|00%/|00% |00%]|31%]|00%/|00%]00%]|15%|00%]|00%]| 07%
francais et I'anglais

Autre réaction 00% | 07% |33%|00% |00%]03% ]| 00% |08%]00%]|04%|26%|01%]|06%|04%]|00%]| 07%
rNé‘;jz';rgaS/Ref“Sde 00% [00% |00% | 14% |00% ]| 19% | 00% [05% |00% |00%|01% |23%]|07% |38%][37%]| 1,1%
Total (n) a | 62 | 107 | 126 | 126 | 98 30 | 593 | 78 | 100 | 151 | 215 | 205 | 176 | 70 | 995
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RETOUR DE LA CLIENTELE DANS LE COMMERCE SI LA LANGUE D’ACCUEIL N’EST PAS LE FRANCAIS (TABLEAU 5)

Quelle langue parlez-vous le plus souvent a la maison?

Francais ou francais et autre langue que I'anglais Total (toutes les langues)
1824 | 25-34 | 36-44 | 4554 | 5564 | 65-74 | 75ans Total 1824 | 25-34 | 3544 | 4554 | 5564 | 65-74 | 75ans Total
ans ans ans ans ans ans | etplus ans ans ans ans ans ans | et plus

Qui, parce que je n'ai
pas d'autre o (par 1465 o 193095 | 205 9% | 14.8% |17,1 % | 135% | 57% |17.0% [10,2% [ 23,0 % [ 205 % [148% [ 171 % [135% | 57 % | 17.0 %
Aprés exemple, il s'agit du seul
avoir été commerce a proximité)

accueilli ou Oui, seulement au besoin | 17,4 % | 85% (183 % [ 16,9 % 129,0% | 143 % | 176 % (16,7 % |174% | 85 % [183 % | 169 % [29,0% [143 % [176 % | 16,7 %

abordé dans -
Oui parce que celane | o) 3o | 4530; (36,59 [37.7% (277 % | 224 % | 45,5 % (40,7 % | 62.3% | 45,3 % | 365 % | 377 % | 27.7 % | 22,4 % | 455 % | 407 %

une autre me dérange pas
langue que : :
le francais QOui, parce que le service
etourerer- | €St tout de méme en 9,7% [194%|11.6%|139% |127%|294% | 183% [150% | 9.7% |194% | 11,6 % |139% | 12,7 % |29.4 % [ 183 % | 15,0 %
vous dans le | rancais
commerce d | Non 76% [138%(139% | 244% [23,7%(214% | 200% [171%| 7.6% [138% | 13.9% |244% [ 23,7 % [21.4% [200% | 171 %
I'avenir? : :
Sile service est en 00% | 00%|00%]|00%/[01%]00%]|00% [00%|00%]00%]|00%]|00%]|01%]00%]|00%]| 00%

anglais, c¢'est correct

Oui, e donne une 00% [00% |16%|00% [00%]|38% | 00% [06%|00%|00%|16%|00%|00%|38%]|00%]| 06%
deuxiéme chance

gius"ogour“”ea“”e 00% | 00% |37%]|00%[00%]|00%]| 00% |[08%|00%]|00%]|37%|00%]|00%]|00%]|00%]| 08%
Total (n) a | e | 107 | 126 | 126 | 98 30 | 593 | 78 | 100 | 151 | 215 | 205 | 176 | 70 | 995

PAGE 12 LANGUE D*ACCUEIL ET LANGUE DE SERVICE DANS LES COMMERCES DE LA RMR DE MONTREAL EN 2018




Parmi les situations suivantes, laquelle correspond le mieux a votre capacité

a comprendre le francais et I'anglais?

Je peux uniguement Je peux uniquement | Je peux comprendre
comprendre une comprendre une une conversation en Total
conversation en francais | conversation en anglais | francais et en anglais

Aprés avoir Oui, parce que je n'ai pas d'autre choix

été accueilli ou (par exemple, il s'agit du seul commerce 14,4 % 10,3 % 12,8 % 12,9 %

abordé dans une |a proximité)

autre langue. Oui, seulement au besoin 21,5 % 82 % 12,4 % 13,2 %

que le francais, : - 5 o 9 9

retournerez- Oui, parce que cela ne me dérange pas 20,1 % 78,2 % 58,9 % 55,4 %

vous dans I(? OL{|, parce que Ie_ service est tout de 20,4 % 0.0 % 107 % 114%

commerce a méme en francais

"avenir? Non 24,3 % 3,3 % 1,1 % 12,2 %
Si le service est en anglais, ¢’est correct 0,1 % 0,0 % 0,0 % 0,0 %
Oui, je donne une deuxiéme chance 0,0 % 0,0 % 0,5 % 04 %
Oui, pour une autre raison 0,0 % 8,7 % 1.1 % 1.2 %
Total (n) 97 47 851 995

ACCUEIL BILINGUE (EN FRANCAIS ET EN ANGLAIS) (TABLEAU 6)

Au cours des Quelle langue parlez-vous le plus souvent a la maison?

six derniers . . . .

mois, vous estil Francais ou francais et Anglais ou anglais et | Francais et anglais, | Autre langue Total (toutes les

arrivé de vous ; . autre langue que le ou francais, anglais | que le francais

: - autre langue que l'anglais . ; . langues)

faire accueillir francais et autre langue ou l'anglais

ou aborder de -

maniére bilingue Oui 52,7 % 74,0 % 73,2 % 70,8 % 58,6 %

(en francais et en | Non 46,1 % 21,9 % 23,4 % 27.8 % 39,6 %

anglais) dans un Ne sais pas/

commerce de la Refus dg répondre 1.2 % 4,1 % 3,5 % 1.4 % 1,7 %

grande région de

Montréal? Total (n) 1494 500 127 280 2402
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Quelle langue parlez-vous le plus souvent a la maison?

Au cours des

six demiers Frangais ou frangais et autre langue que I'anglais Anglais ou anglais et autre langue que le francais Total (toutes les langues)

mois, vous est 1824 | 25:34 | 3544 | 4554 | 5564 | 6574 | Thans 1824 | 25:34 | 3044 | 45H4 | B5-B4 | 6574 | Thans 1824 | 25:34 | 3544 | 4554 | D564 | 65-74 | Thans
arrivé de vous Total Tota Total

. - ans | ans | ans | ans | ans | ans | etplus ans | ans | ans | ans | ans | ans | etplus s | ans | s | oans | ans | ans | etpis
e sousellJou[ans% [615% |51 % | 569% [407 %] 06 % [ 197% | 507% |91.7% | 803% | 065% | 77% | 07% [ 688% | 6. % 740°% [ 642 %] 619% | 693 % | 16% [ 418% [ 482% [316% [ 596
maniére bilngue Non 175%1369% [434% [416% |585%|648% |792% [461% | 83% | 184% |288% | 158 % [27,7% | 243% 29,8 % | 21,9 % [158%] 30,7 % | 39,0 % | 359 % | 50,9 % | 53,9 % | 66,3 % | 39,6 %
(en francais et en | Ne sais
anglais) dans un | pas/

commerce de la | Refus de
grande région de | répondre

Monieéal? Totaln) | 74 | 123 | 209 | 262 | 363 | 291 | 182 | 1494 | 21 2 53 9 126 | 129 | 58 | 500 | 118 | 189 | 325 | 432 | 562 | 491 | 285 | 2402

00% [ 16% [ 15% | 15% | 08% | 16% [10% | 12% | 00% | 14% [47% [ 65% | 1,6% | 7.0% | 31% | 41% [ 00% | 16% [ 1,7% | 25% | 13% [ 29% | 20% | 1,7 %
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Quelle langue parlez-vous le plus souvent a la maison?
Francais ou francais et autre Anglais ou anglais et autre langue | Francais et anglais, ou francais,
langue que I'anglais que le francais anglais et autre langue
Dipléme d'études Dipléme d'études Dipléme d'études
secondaires ou Dipléme secondaires ou Dipléme secondaires ou Dipléme
de la formation collégial ou Total de la formation collégial ou Total de la formation collégial ou Total
professionnelle universitaire professionnelle ou | universitaire professionnelle universitaire
ou aucun dipléme aucun diplome ou aucun dipléme
Au cours des Oui 43,1 % 58,0 % 52,7 % 67,8 % 76,3 % 74,0 % 70,3 % 74,7 % 73,2 %
six derniers Non 56,1 % 40,5 % 46,1 % 30,1 % 19,0 % 21,9 % 27,6 % 21,1 % 23,4 %
arrivé de vous Refus de 0,8 % 15 % 12 % 2,2 % 47% | 41 % 2,1 % 42% | 35%
faire accueillir répondre
ou aborder de
maniére bilingue Total (n) 535 947 1494 124 374 500 40 87 127
(en fr?ngals et en Autre Iangut’a que I_e francais ou Total (toutes les langues)
anglais) dans un I'anglais
commerce de la Dipléme d'études Dipléme d'études
grande région de secondaires ou Dipléme secondaires ou Dipléme
4A10 de la formation collégial ou Total de la formation collégial ou Total
Montreéaly . LR , e
professionnelle universitaire professionnelle ou | universitaire
ou aucun dipléme aucun dipléme
Oui 60,4 % 75,1 % 70,8 % 48,4 % 63,8 % 58,6 %
Non 37.4 % 23,8 % 27,8 % 50,5 % 34,1 % 39,6 %
Ne sais pas/
Refus de 2,1 % 1,1 % 1,4 % 1,1 % 2,1 % 1,7 %
répondre
Total (n) 77 195 280 776 1604 2 402
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REACTION DE LA CLIENTELE SI L’ACCUEIL EST BILINGUE (EN FRANCAIS ET EN ANGLAIS) (TABLEAU 7)

En général,
comment
réagissez-
Vous
lorsque
vous étes
accueilli de
maniére
bilingue (en
francais et
en anglais)?

Parmi les situations suivantes, laquelle
correspond le mieux a votre capacité a parler
le francais et I'anglais?

Parmi les situations suivantes, laquelle correspond

le mieux a votre capacité a comprendre

le francais et I'anglais?

Je peux Je peux Je peux
Je peux Je peux Je peux uni u%ment uniguement com reFr)wdre une
uniguement | uniqguement | parler le q comprendre P .
arler le oarler francais et Total Comprend_re une Une convers_a’uon en Total
b . , . . . conversation en . francais et en
francais I'anglais I'anglais . conversation .
francais . anglais
en anglais

}J;r:zsg“ds en 87,7 % 9,6 % 594 % |61,8% 86,2 % 11,5 % 60,8 % 61,8 %
Je réponds en anglais 2,0 % 68,0 % 9,3 % 10,2 % 3,8 % 63,8 % 9,1 % 10,2 %
Cela ne me dérange
pas/Aucune réaction 1,1 % 2,7 % 2,3 % 2,1 % 1,1 % 0.4 % 2,3 % 2,1 %
ou réeponse
Je demande s'il est
f?ﬁig'ggi ORIV 68 % 0.0 % 15% | 2.2% 7.2 % 0.0 % 1,7 % 2.2 %
francais
Je quitte le commerce 0,0 % 0,0 % 0,2 % 0,2 % 0,0 % 0,0 % 0,2 % 0,2 %
Je m'adapte a la
langue du personnel
du commerce ou je 2,2 % 15,7 % 24,6 % 21,2 % 1,5 % 18,5 % 23,4 % 21,2 %
choisis la langue qui
convient a la situation
Je réponds en
utilisant le francais 0,1 % 0,0 % 0,9 % 0,7 % 0,1 % 0,0 % 0,8 % 0,7 %
et I'anglais
J'aime cela 0,0 % 1,3 % 0,7 % 0,6 % 0,0 % 1,5 % 0,7 % 0,6 %
Autre réaction 0,1 % 0,0 % 0,5 % 0.4 % 0,1 % 0,0 % 0,4 % 0.4 %
:“ézgi';gay Refus de 0,0 % 2,7 % 06% | 06% 0.0 % 4.4 % 0,5 % 0.6 %
Total (n) 185 80 1081 1347 129 76 1142 1347
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PRINCIPAL SENTIMENT EPROUVE PAR LA CLIENTELE LORSQUE LA LANGUE D’ACCUEIL N'EST PAS LE FRANCAIS (TABLEAU 8)

Quelle langue parlez-vous le plus souvent a la maison?

De manire Francais ou francais et autre langue que I'anglais Total (toutes les langues)
générale, 1824 | 2534 | 3544 | 45:54 | 5564 | 6574 | 75ans | .| 1824 | 2534 | 3544 | 4554 | 5564 | 6574 | T5ans | L.
comment vous ans ans ans ans ans ans et p|US ans ans ans ans ans ans et p|US
sentezvous | Sentiments négatifs 23,6 % | 39,5 % | 40,6 % | 52,9 % [60,3% | 484 % | 282 % |42.8% | 17,6 % | 29,6 % | 28,8 % | 35,6 % | 40,2 % | 26,8 % | 19,0 % | 29,6 %
gr'zgtp:'%zm Indifférence 61,6 % 49,5 % [47,8% |39.2% |31,4%|332% | 58,4 % |45,9 % |66,0% |55,9 % | 53,8 % | 47,4 % | 42,3 % | 43,5 % 50,7 % | 52,3 %
stes accusili | Surprise, mais sans plus [ 14,2% | 102% ] 9.0% | 52% [ 43% | 52% | 54% |84% [124% | 78% | 70% | 55% | 37% [ 38% |67% | 7.0%
ou abordé Sentiments positifs 06% | 00% [26% |26% |[21%|18% | 66% |1,7% |41% |61% |104%]99% [108% [195%|153%| 94 %
ginsugneuzultefe Autre sentiment 00% ] 09% [00%|00%|[02%|21% | 00% |03%|00%|06%]|00%]03%]|09%|[11%]00%]| 04%
frahqsaisq? ESfiilzgarZo e 00% | 00% | 00%|02% |19%|92% | 15% |09% | 00% |[00% |[00% |11%|20% |54% [82%| 1.2%

Total (n) 59 77 | 120 | 152 | 156 | 107 50 721 97 130 | 205 | 281 | 289 | 236 | 109 | 1347
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PREFERENCE DE LA CLIENTELE QUANT A LA LANGUE D'ACCUEIL (TABLEAU 9)

Quelle langue parlez-vous le plus souvent a la maison?

Francais ou francais et autre langue que I'anglais Anglais ou anglais et autre langue que le francais
1824 | 2534 | 3544 | 4554 | 5564 | 6574 | 75ans | o | 1824 | 2534 | 3544 | 4654 | 5664 | 6674 [T5ans|
ans ans ans ans ans ans et p|US ans ans ans ans ans ans et p|US
Aucune préférence 157% | 7.4% | 59% | 57% | 25% | 50% | 58% | 66% |265% | 12,7 % | 29,6 % |403 % | 44,9 % |31.4% [31.7% | 32.8 %
Francais 78,2 % 83,9 % [89.6 % | 90,0 % [93.1 % | 94.5% | 89.9% [885% | 35% [ 00% | 65% | 40% [ 52% |32% [ 00% | 36%
Anglais 00% [ 25% [ 00% [ 06% |03% ] 00% | 01% |06% [381%|475%|258% |29.4 % |260% |366%]331%| 326 %
(Bf;!%%;fsetanglais) 42% | 44% [ 32% [ 26% | 28% | 01% | 29% | 30% [31,9% |398% |281% | 191 %[ 19.4 % [19.0% | 26,7 % | 24.7 %
Francais ou anglais 19% | 17% | 13% | 11% | 13% | 04% | 13% | 13% | 00% | 00% [100%|71% | 36% | 98% [ 86% | 61%
En général, ﬁg:;:z”ogu“ﬁa‘i‘éfa'iz 00% [00% | 00% | 00% |00%|00% | 00% |00%|00% |00%]|00%[00%|00%|00%]|00%| 00%
dans quelle :
langue E‘esa'spa?‘/ 00% [00% |00%|00% |[00%]|00% | 00% [00%]00%|00%|00%|00%|09%|00%]|00%]| 02%
préférez-vous efus de répondre
stre accueili | Total (n) 74 | 123 [ 209 | 252 | 383 | 201 | 182 [ 1404 | 21 2 | 53 | o | 125 | 129 | 58 | 500
dans les Autre langue que le francais ou I'anglais Total (toutes les langues)
commerces
QU vous 1824 | 2534 | 9644 | 4564 | 5564 | 6574 | Toans | | 1824 | 2534 | 3544 | 4654 | 6564 | 6574 | Toans | L
visitez? ans ans ans ans ans ans et p|US ans ans ans ans ans ans et p|US
Aucune préférence 58,4 % | 5,9% 206 % | 21,1 % |243% | 135% | 20,1 % |215% |225% | 90% [11.6% |138% | 121 % |136% [14.0% ]| 133 %
Francais 16,2 % [62.2% | 41,3% | 64,6 % |352 % | 405% | 348 % 47,7 % [ 598 % [ 70,3 % | 72.9% 71,4 % | 73.0 % [ 67,3 % |67.9% | 69,7 %
Anglais 33% [100%[156% | 83% {161 %]202% | 232% [121% | 43% | 77% | 47% | 62% [ 53% [ 97% | 72% | 63%
(Bflr!rr:?::iesetanglais) 221% (209% [195% | 52% [180%[137% | 156 % [156% |100% [107% | 84% | 62% | 72% | 57% | 7.8% | 80%
Francais ou anglais 00% [09% |29% [05% [64% | 98% | 63% |28% [ 34% [ 23% [ 24% | 23% | 22% [35% [30% | 26%

Autre langue que le

. i . 00% | 00% |00%]03% [00%(|23% | 00% [03%[00% ]00%|00%[00%]|00%]|03%]|00%]| 00%
francais ou I'anglais

Ne sais pas/ 00% [ 00% [ 00%|00% [00%]00%]| 00% |00%]|00%]|00%]|00%]|00%]|01%]|00%]|00%]| 00%
Refus de répondre
Total (n) 17 | 31 8 | 64 | 45 | 850 25 | 280 | 118 | 189 | 325 | 432 | se2 | 491 | 285 | 2402
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En général, dans
quelle langue
préférez-vous étre
accueilli dans les
commerces que
vous visitez?

Quelle langue parlez-vous le plus souvent a la maison?

Francais ou francais et autre langue que I'anglais

Anglais ou anglais et autre langue que le francais

Dipléome
Dipléme d'études | Diplome de la Diolé Diolé d'études Dipléme de la Diolé Diolé
secondaires ou formation P pme Jiplome Total secondaires formation P ‘?”79 Jiplome Total
o . collégial universitaire ) collégial universitaire
aucun diplome professionnelle ou aucun professionnelle
diplome
Aucune préférence 50 % 9,7 % 4,9 % 7,7 % 6,6 % 21,5 % 22,9 % 40,2 % 33,7% 32,8 %
Francais 90,7 % 89,0 % 90,9 % 85,6 % 88,5 % 1,7 % 1,3 % 54 % 3,5 % 3,6 %
Anglais 0,6 % 0,0 % 0,2 % 1,2 % 0,6 % 47,3 % 46,7 % 31,5 % 252 % 1326 %
i‘}'g}ggi (francais et 2,9 % 1,0 % 15% | 44% |30%]| 193% 205% |212% | 30,1% |247%
Francais ou anglais 0,8 % 0,3 % 2,5 % 1,1 % 1,3 % 10,1 % 8,6 % 1,5 % 7.3 % 6,1 %
ﬁ;:ga::”oguuﬁa%‘;‘fa'g 0.0 % 0.0 % 00% | 00% |00% ]| 00% 0,0 % 00% | 00% |00%
g: rza;rsz Refus 0,0 % 0,0 % 00% | 00% |00%| 00% 0,0 % 01% | 03% |02%
Total (n) 371 164 302 645 1494 98 26 133 241 500
Autre langue que le francais ou I'anglais Total (toutes les langues)
Dipléme
Dipléme d'études | Diplome de la Diolé Diolé d'études Dipléme de la Dipls Dibls
secondaires ou formation lplome 2iplome Total secondaires formation [plome Jiplome Total
- . collégial universitaire : collégial universitaire
aucun diplome professionnelle ou aucun professionnelle
diplome
Aucune préférence 229 % 31 % 32,3 % 185% [21,5%]| 11.3% 10,0 % 15,0 % 14,5 % 13,3 %
Francais 46,5 % 73,0 % 25,2 % 56,6 % 47,7 % | 73,3 % 82,1 % 66,1 % 66,6 % 69,7 %
Anglais 16,9 % 0,8 % 11,8 % 1M15% [12,1% 7,2 % 3,1 % 6,5 % 6,4 % 6,3 %
aBr']';agé)e (francais et 8.1 % 188% |287% | 105% [156%| 55% 3,7 % 91% | 97% |80%
Francais ou anglais 3,9 % 4,2 % 2,0 % 2,7 % 2,8 % 2,6 % 1,1 % 3,2 % 2,7 % 2,6 %
ﬁ;;rgagznogu“ﬁaiéfa'ii 1,7 % 0,0 % 0% | 01% |03%| 01% 0,0 % 00% | 00% |00%
gee rzangjz Refus 0,0 % 0.0 % 00% | 00% |00%| 00% 0,0 % 00% | 00% |00%
Total (n) 54 23 63 132 280 556 220 527 1077 2 402
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En général,
dans quelle
langue
préférez-vous
étre accueilli
dans les
commerces
que vous
visitez?

Parmi les situations suivantes, laquelle correspond le mieux a votre
capacité a comprendre le francais et I’anglais?

Ou étes-vous né?

Je peux uniqguement | Je peux uniqguement Je peux comoprendre A
comprendre une comprendre une X Pr e Au
. . une conversation en Total I"'extérieur , Total
conversation en conversation en francais et en analais du Ouébec Québec
francais anglais ¢ g

Aucune 1,6 % 20,1 % 15,1 % 133%| 199% |106% | 133 %
préférence
Francais 95,4 % 2,6 % 67,3 % 69,7 % 55,0 % 75,9 % | 69,7 %
Anglais 0,0 % 57,1 % 6,0 % 6,3 % 11,3 % 4,2 % 6,3 %
Bilingue (francais 2.4 % 11.8 % 8.8 % 80% | 11.0% | 67% | 80%
et anglais)
Frangais ou 0,4 % 8,4 % 2,8 % 2,6 % 2,7 % 26% | 2.6%
anglais
Autre langue que
le francais ou 0,2 % 0,0 % 0,0 % 0,0 % 0,1 % 0,0 % 0,0 %
I'anglais
Ne sais pas/ 0,0 % 0,0 % 0,0 % 00% | 0,0% 00% | 0,0%
Refus de répondre
Total (n) 359 104 1938 2 402 857 1540 2 402
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SERVICE DANS UNE AUTRE LANGUE QUE LE FRANCAIS (TABLEAU 10)

Parmi les situations suivantes, laquelle Parmi les situations suivantes, laquelle
correspond le mieux a votre capacité a correspond le mieux a votre capacité a Quelle langue parlez-vous le plus souvent a la maison?
comprendre le francais et I'anglais? parler le francais et I'anglais?
. Je peux Je peux Je peux
Dan? les SIXl uniquement uniquement comprendre Je peux Je peux Je peux parler Francais ou Anglais ou Francais et Autre langue
derniers mois, comprendre comprendre une uniquement | uniquement peux p francais et autre | anglais et autre anglais, ou quele
o ) Total le francais et Total . : Total
avez-vous été une une conversation parler le parler Fanglais langue que langue que le | francais, anglais | francais ou
servi ou répondu conversation | conversation | en francais et frangais I'anglais I'anglais frangais et autre langue I'anglais
. en francais en anglais en anglais

au moins une
fois dans une Oui, en anglais 20,8 % 65,2 % 49,5 % 45,8 % 245 % 70,4 % 50,9 % 458 % 389 % 731 % 58,2 % 50,5 % 45,8 %

Oui, dans une
autre langue que autr’e langue 28% 04 % 1,0 % 1.3 % 22 % 0,0 % 1.0 % 13 % 05 % 12 % 1,0 % 59 % 1.3 %
le francais dans

Oui, en anglais et
un commerce de | e 16% 96% 22% | 23% | 13% 80 % 23% | 23% 17% 13% 64% 51 % 23%
la grande région | angue

e Montréal? Si .
d | le? Sous-total (oui) 252 % 752 % 52,6 % 49,3 % 281 % 784 % 54,2 % 49,3 % 4.2 % 75,6 % 65,5 % 61,6 % 49,3 %
oul, laquelle?
q Non 744 % 230 % 45,9 % 494 % 71.3% 19,8 % 44,3 % 49.4 % 578 % 230 % 304 % 36,7 % 494 %
g:feagznpgfe/ Refus | 034 17% 14% 13% | 06% 1.8% 15% 13% 1,0 % 14% 41% 17% 13%
Total (n) 359 104 1938 2402 509 113 1777 2402 1494 500 127 280 2402
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Quelle langue parlez-vous le plus souvent a la maison?
Dans les six Francais ou francais et autre langue que I'anglais Total (toutes les langues)
derniers mois, 1824 | 25-34 | 3544 | 4554 | 5564 | 65-74 | 75 alns Total 1824 | 25-34 | 35-44 | 4554 | Bb-64 | 65-74 | 75 alns Total
AVEZ-VOUS ans ans ans ans ans ans | etplus ans ans ans ans ans ans | et plus
été servi ou Oui, en anglais 44,6 % | 43,0 % (46,9 % | 43,7 % | 32,7 % | 27,2 % | 150% |389 % | 56,8 % | 49,4 % | 48,0 % [50,7 % | 38,7 % | 36,9 % | 27,5 % | 45,8 %
répondu au ;
moins une fois gggud:“s une autre 00% [05% [00% [11% [10% | 00% | 09% [05% |[00% | 10% [08% | 19% | 20% [08% |22% | 1.3%
dans une autre : :
langue quele | OUlenandiaisetdans | g4 | 4ear | 159 | 0,0% | 15% | 06% | 0,0% | 17% | 31% | 43% [27% |09% | 13% | 27% | 04% | 23%
francais dans un | UNe aulre langue
commerce de | Sous-total (oui) 475 % | 48,3 % (483 % | 44,9% |352 % | 278 % | 15,9% [41,2% | 59,8 % | 54,7 % | 51,4 % | 53,5 % | 42,0 % | 40,4 % | 30,1 % | 49,3 %
I(?g,(jnde félg'%f‘ Non 51,1% | 50,1 % | 51,4 % | 53,6 % | 64,4 % | 72,0% | 823 % | 57,8 % 39,2 % | 439 % | 483 % |44,2 % | 56,9 % | 58,3 % (68,2 % | 49,4 %
e Montréal? Si .
oui, laquelle? g:fzz'zgiz/p e 14% [ 16% [03% | 15% | 04% | 02% | 18% [1,0% | 10% | 1.4% | 02% [23% | 1,1% | 13% [ 17% | 13%
Total (n) 74 123 209 252 363 291 182 1494 | 118 189 325 432 562 497 285 | 2402
Quelle langue parlez-vous le plus souvent a la maison?
Francais ou francais et autre langue que I'anglais Total (toutes les langues)
Dipléme
Diplome d'études | Dipléme de la Diolé Diolé d'études Dipléme de la Diolé Diolé
; secondaires ou formation lplome Jiplome Total secondaires formation Ipome Jiplome Total
Dans les six dinl5 fossi I collégial | universitaire fossi I collégial | universitaire
demiers mois, aucun aipiome proressionnelie %L:p?g;ueﬂ proressionnelle
vazl\éi”fezgendu Oui, en anglais | 25,8 % 412% |377% | 467 % |389%]| 32.9% 46,1% | 480% | 51.2% |458%
au moins une fois | Oui, dans une 9 9 9 9 9 9 0 9 9 9
dans Une autre autre langue 0,7 % 0,7 % 0,0 % 0,8 % 0,5 % 2,0 % 0,5 % 0,4 % 1,6 % 1.3 %
Iangue que le Qui, en anglais
francais dans un [ et dans une 1,4 % 1,1 % 1,2 % 25% | 17% | 1.7% 0,9 % 1,1 % 37% | 23%
commerce de la autre langue
,%’Arigfreé;‘fg'soinoﬂie Sous-total (oui) | 27,9 % 430% |389% | 50,0% [41.2%]| 36,7 % 475% | 495% | 565% |49,3 %
Iaquelle?. ' Non 70,7 % 56,6 % 60,3% | 491% |57,.8%| 61,2 % 52,1 % 49,6 % | 421 % (49,4 %
Ne sais pas/
Refus de 1.5 % 0,5 % 0,9 % 1,0 % 1,0 % 2,2 % 0,4 % 0,9 % 1.4 % 1,3 %
répondre
Total (n) 371 164 302 645 1494 556 220 527 1077 2 402
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REACTION DE LA CLIENTELE SI LA LANGUE DE SERVICE N'EST PAS LE FRANCAIS (TABLEAU 11)

Quelle langue parlez-vous le plus souvent a la maison?

Frangais ou francais et autre langue que I'anglais Total (toutes les langues)
18-24 | 25-34 | 3544 | 4554 | 5564 | 65-74 | 75ans Total 1824 | 25-34 | 3b-44 | 4554 | 5564 | 65-74 | 7Hans Total
ans ans ans ans ans ans | etplus ans ans ans ans ans ans | etplus

Je poursuis la

. [ 53,9% (36,7 % [41,1 % | 50,4 % [51,0 % | 41,2% | 40,2 % |452 % | 37,8 % | 26,1 % | 30,2 % | 32,9 % | 34,0 % | 20,9 % | 24,1 % | 30,4 %
conversation en francais

Je poursuis la

. . 24,0% (266 % [215% [166% | 80% | 135% | 09% |189%|278% | 33,3 % | 250 % |264 % |20,9 % |323% [355% | 27,9 %
conversation en anglais

Je m'adapte a la

langue du personnel du
commerce ou je choisis | 17,9% [195% | 204 % [ 13,1 % | 90% | 130% | 276 % | 16,4 % [ 30,4 % | 26,3 % | 31,2 % | 25,5 % | 22,0 % | 25,3 % | 25,7 % | 26,9 %
la langue qui convient a la

Comment Hdi

réagissez- situation

vous au fait Je demande a étre servi

d'étresenvi - fenfrancais ouarecevolr | /o | 4070l 700 [ 93% [208% | 245% | 303% [115%| 23% | 68% | 49% | 7.2% | 133% | 134% |116% | 75%
ou répondu un service en frangais

dans une autre | d'un autre employé

langue que e Jo mets fin a la
francais? conversation et je quitte
le commerce ou je 00% | 00% | 26% |68% [73%|76% | 11% [36%[00% |21% |18% [40% |[45% |43% |04% | 26%
poursuis mes activités
dans le commerce

J'éprouve de
I'indifférence/Celaneme | 00% [ 26% | 44% | 37% | 14% | 00% [ 00% | 25% | 1.7% | 16% | 3,7% | 34% | 28% | 1.3% | 00% | 25%
dérange pas

Je réagis bien/J'éprouve

. . 00% [00% ]00% | 01% |00%(|01% ]| 00% [00%]|00%]00% ] |[10%/|00%]05%]|16%/|00%/| 04%
de la satisfaction

Autre réaction 00% [00% |33% | 00% [25% | 02% [ 00% | 10% | 00% | 13% |22% |00% | 15% |01% [14% | 09%
Ne sais pas 00% | 39% | 00% | 00% [00%([00% | 00% [08%[00%]25%|00% [04%[05%|09%|13% ]| 08%
Total (n) 33 56 107 120 133 89 40 579 69 102 184 249 256 213 106 1179
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Comment
réagissez-vous
au fait d'étre
servi ou répondu
dans une autre
langue que le
francais?

Parmi les situations suivantes, laquelle correspond
le mieux a votre capacité a comprendre le francais et

Parmi les situations suivantes, laquelle
correspond le mieux a votre capacité a parler le

I'anglais? francais et I'anglais?
Je peux Je peux
! Je peux
uniguement uniquement comprendre Je peux Je peux Je peux
comprendre com C:endre Une une Total uniguement | uniguement parler le Total
une Con\?ersation en conversation parler le fran- parler francais et
conversation en analais en francais et cais I'anglais I'anglais

francais 9 en anglais
‘éﬁ ?gfgf'ss la conversation| g, g, 0,8 % 29,7 % 30,4 % | 55,6 % 0,0 % 28,4 % | 30,4 %
iﬁ 2‘;;[;‘;'5 la conversation 1,8 % 68,6 % 28,3 % 27.9% | 42 % 74,9 % 289 % | 27,9 %
Je m'adapte a la langue du
Sirjséogr?silscijsu|§?$§uegcqeui 11,2 % 24,7 % 28,3 % 26,9 % 9,3 % 19,4 % 299 % | 26,9 %
convient a la situation
Je demande a étre servi
‘32 ifg?g:eon“ ffarnegca‘?:%',run 24,9 % 0,0 % 6.4 % 75% | 21,7 % 0,0 % 5,9 % 7.5 %
autre employé
Je mets finala
conversation et je quitte le
commerce ou je poursuis 7.1 % 3,0% 2,3 % 2,6 % 8,7 % 0,0 % 1,9 % 2,6 %
mes activités dans le
commerce
chl‘;rggvrigz('é'rgﬁg‘;egce/ 0,2 % 1,4 % 2,7 % 2,5 % 0,0 % 4,5 % 2.8 % 2,5 %
‘52 lr:zg'fi‘st;;ec:ﬁnepro“ve 0,0 % 0,0 % 0,5 % 0.4 % 0,0 % 0,0 % 0,5 % 0.4 %
Autre réaction 0,0 % 0,0 % 1,0 % 0,9 % 0,0 % 0,0 % 1,1 % 0,9 %
'r\'é‘;jig‘rg%/ Refus de 0,8 % 1,5 % 0,7 % 0.8 % 0,5 % 1,3 % 0,8 % 0,8 %
Total (n) 92 79 1008 1179 143 36 950 1179
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RETOUR DE LA CLIENTELE DANS LE COMMERCE SI LA LANGUE DE SERVICE N'EST PAS LE FRANCAIS (TABLEAU 12)

Quelle langue parlez-vous le plus souvent a la maison?
Francais ou francais et autre langue que I'anglais Total (toutes les langues)
1824 | 2534 | 3544 | 4554 | 6564 | 6674 | 75ans | o | 1824 | 2534 | 3544 | 4654 | 5564 | 6574 | T5ans | L
ans ans ans ans ans ans et p|US ans ans ans ans ans ans et p|US
Oui, parce que je n'ai
pas d'autre choi (par 1455911990, 6% [11,7% 181 % |121% | 105% [121%| 81% | 86% | 66% |130%|13,9% | 97% | 85% | 102 %
exemple, il s'agit du seul
commerce a proximité)
En général, aprés avoir | Oui, seulement au besoin | 20,3 % | 35,4 % [ 21,3 % [ 21,1 % | 283 % [ 13.9% | 143% 242 % [121% [ 233% | 135% |129% | 203 % | 7.1% | 7.4 % | 15,5 %
été servi dans une autre ou |
langue que le frangais, Ul dp,ameq”ecea”e 57.9% 409 % [46.9% | 31,2% | 26,2 % | 332 % | 40,4 % [39,6 % | 75,6 % | 60,7 % | 53.8 % |50.3 % | 46,4 % | 55,1 % | 66.2 % | 58.3 %
retournerez-vous dans le | 1€ derange pas
commerce a l'avenir? Oui, parce que le service
est tout de méme en 121% [108% | 11,0% | 98% [11.2%|17.8% | 140% [11,4%|106% | 81% | 68% | 7.2% | 94% | 88% | 69% | 86 %
francais
gfééﬁour“”ea“tre 10% | 82% | 76% | 69% [32% | 61% | 00% |58% | 20% | 67% | 49% [62% | 69% | 80% [104%| 6.4 %
Non 50% | 1.6% [20.0% 227 % |231%196% | 208% [155%| 28% | 1.0% |143% [148% [ 147% [112% ] 92% | 10,0 %
Ne sais pas/ 00% [00% [00%|00% |02%]|00%]|00% |00%]|00%]|00%]|00%]|00%]|05%]|00%]|26%]| 02%
Refus de répondre
Total (n) 34 56 | 107 | 120 | 133 | 89 40 579 | 69 | 102 | 184 | 249 | 286 | 213 | 106 | 1179

Parmi les situations suivantes, laquelle correspond le mieux a votre capacité a
comprendre le francais et I'anglais?
Je peux uniqguement Je peux uniquement Je peux comprendre
comprendre une comprendre une une conversation en Total
En général, conversation en francais conversation en anglais francais et en anglais
apres avoir €t€ [ parce que je n‘ai pas d'autre choix (par exemple, il
. ’ ' (o) (o) (o) (o)
servidans une | g'agit du seul commerce & proximité) 15.1% 128% 9.7 % 10.2%
autre langue _ :
que le francais, |Oui, seulement au besoin 29,1 % 0.6 % 15,0 % 15,5 %
retou:jneref- Oui, parce que cela ne me dérange pas 23,4 % 71,2 % 60,6 % 58,3 %
vous dans le _ - A .
commerce a Oui, parce que le service est tout de méme en francgais 17,0 % 2,9 % 8,1 % 8,6 %
["avenir? Oui, pour une autre raison 10,5 % 15,5 % 5,7 % 6,4 %
Non 15,4 % 11,0 % 9,5 % 10,0 %
Ne sais pas/Refus de répondre 0,2 % 1,5 % 0,1 % 0,2 %
Total (n) 92 79 1008 1179
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SENTIMENT EPROUVE PAR LA CLIENTELE LORSQUE LA LANGUE DE SERVICE N'EST PAS LE FRANGAIS (TABLEAU 13)

Quelle langue parlez-vous le plus souvent a la maison?

Francais ou francais et autre langue que I'anglais Anglais ou anglais et autre langue que le francais Total (toutes les langues)
1824 | 2534 | 3544 | 4654 | 5564 | 6674 | Toans | | 1824 | 2534 | 3644 | 4664 | 5564 | 6674 | Toans [ L | 1824 | 2534 | 3544 | 4554 | 6564 | 6574 | T5ans [
ans ans ans ans ans ans et plus ans ans ans ans ans ans et p\us ans ans ans ans ans ans et D\US
De maniére :sgmfms 323% [51,7% [540% | 640% | 726% | 695% | 430% [563% | 0.0% | 56% [ 39% | 54% | 32% [ 1.2% | 80% | 38% |240% | 36,1% | 40,7 % |423% | 47,9% | 37,0% | 25,3 % | 379 %

genera\?, lOrSAUE ' ifterence | 36,1 % | 403 % | 36.1 % | 265% | 175% | 216 % | 41.3% | 319 % | 76.1 % | 662 % | 77.2% | 608 % | 56,0 % | 608 % | 413 % | 63.3 % | 50,6 % | 522% | 453 % | 426 % | 33,0 % | 394 % | 437 % | 44,6 %
Vous n'étes pas

servi ou répondu

Surprise, mais | 57 9 90 439 | 75% | 51% | 87% [ 20% [ 11.9% [ 81% |00% |09% |33% [ 20% [ 91% | 52% | 80% | 39% |165% | 55% | 60% | 44% | 82% | 3a% | 7% | 7.1%

| sans plus
en francais, Senfiment
comment vous pg;t‘ge“ 30% | 00% | 1,1% | 10% | 00% | 04% | 35% | 10% [217%|273% | 156% | 285% | 27,1% |31,1% | 392% | 268% | 53% | 39% | 7.0% | 93% | 85% | 160% [164% | 82%
sentez-vous? e
sentiment | 26% | 00% | 00% | 0.1% | 02% | 00% | 00% | 04% | 00% [ 00% | 00% [ 00% | 00% | 00% | 00% [00% | 14% | 00% [00% [ 01% [01% | 00% | 00% [ 02%
Ne sais pas/
Refusde | 31% | 37% | 14% [ 13% | 11% | 65% | 02% | 23% | 22% | 00% | 00% | 32% | 46% | 17% | 35% [ 22% [ 20% | 23% | 09% | 14% | 23% | 41% | 58% | 21%
répondre
Total (n) 3 | 56 | 107 | 120 | 133 | 89 a0 | 519 | 17| 18| | T 8a | 8 | 43 | 363 | 69 | 102 | 184 | 249 [ 286 | 213 | 106 | 1179
Notez le sexe de la répondante ou du répondant
De maniere Homme Femme Total
Igenerale, Sentiments négatifs 34,7 % 41,2 % 37,9 %
orsque —
vous n'étes Indifférence 48,6 % 40,4 % 44,6 %
pas servi Surprise, mais sans plus 6,8 % 7.3 % 7.1 %
ou répondu Sentiments positifs 8,8 % 7.5 % 8,2 %
en francais, :
Autre sentiment 0,0 % 0,4 % 0,2 %
comment vous
sentez-vous? Ne sais pas/Refus de répondre 1,1 % 3,2 % 2,1 %
Total (n) 567 612 1179

PAGE 26 LANGUE D*ACCUEIL ET LANGUE DE SERVICE DANS LES COMMERCES DE LA RMR DE MONTREAL EN 2018




FREQUENCE A LAQUELLE LA CLIENTELE DEMANDE A OBTENIR UN SERVICE EN FRANCAIS (TABLEAU 14)

Lorsque le
Service vous

est d'abord
offert dans une
autre langue
que le francais,
demandez-

VOus toujours,

la plupart du
temps, rarement
0U jamais a étre
servi ou répondu
en francais?

Quelle langue parlez-vous le plus souvent a la maison?

Francais ou francais et autre langue que I'anglais

Anglais ou anglais et autre langue que le francais

Total (toutes les langues)

18-24 | 25-34 | 3544 | 45-54 | 5564 | 65-74 | 75ans Total 1824 | 2534 | 3544 | 4564 | 5564 | 65-74 | 75ans Total 1824 | 25-34 | 3544 | 4554 | 5564 | 6574 | 75ans Total
ans ans ans ans ans ans | etplus ans ans | ans ans ans ans | etplus ans ans ans ans ans ans | etplus
Toujours 187% [ 16,0% | 289% [368% |433% |400% | 61,9% [304% [ 00% | 00% | 00% [ 02% | 1,9% [ 01% | 00% | 04% [103% [11,7% |21,7% |253% [288% | 21,1% [273% 202 %
I&i tp;:;;t 233% | 441% 1 189% 1239% [30,1% [289% | 126% | 276% | 00% | 00% | 64% | 18% [ 15% | 1.0% | 69% [ 23% [140% |292% [ 155% [173% [195% | 156% | 9.0% | 185%
Toujours ou
laplupartdu | 42,1 % | 60,1% | 47,8% |608% | 734% [689% | 745% [ 580% | 00% | 00% | 64% | 20% [ 34% | 12% | 69% | 27% [243% |409% |37.2% [42,6% [483% | 36,7 % | 363 % | 387 %
temps
Rarement 1 303% [ 174% | 185% [133% | 88% [103% | 26% | 163% [129% |155% | 92% | 85% | 7.0% | 146% [ 221% | 11,7%|33,1% [208% [ 158% | 128% | 11,8% | 126% | 94% | 173 %
Jamais 246% | 221% 1 328% | 250% 16,7 % [ 149% | 221% | 242% | 87,1% | 845% | 843% | 89,4 % [829% |823% | 635% [838% [40,9% | 38,0% | 464 % [43.6% | 36,1 % | 464 % | 49,7 % | 423 %
Sjrjznn:iir;t 548% 1395% [ 51,3% [384% |255% | 252 % | 24,7 % | 40,5% [1000% [1000% [ 93,6 % | 97.8 % | 89,9% [ 96,9 % | 85,6 % | 95,5 % | 74,0 % | 58,8 % | 62,2 % | 56,4 % | 47,9 % | 59,0 % | 59,1 % [ 59,6 %
Ne sais pas/
Refus de 31% |1 04% 1 09% | 08% [ 11% [59% | 09% | 14% | 00% | 00% |[00% | 01% [67% |19% [ 75% [19% [ 17% | 03% [06% [ 11% [38% [ 43% | 46% | 1,7%
répondre
Total (n) 34 56 107 120 133 89 40 579 17 18 43 71 84 87 43 363 69 102 184 | 249 | 256 | 213 106 | 1179
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Lorsque le service
vous est d'abord
offert dans une
autre langue

que le francais,
demandez-vous
toujours, la
plupart du temps,
rarement ou
jamais a étre servi
ou répondu en
francais?

Quelle langue parlez-vous le plus souvent a la maison?

Francais ou francais et autre langue que I'anglais

Anglais ou anglais et autre langue que le francais

Dipléme d'études

Dipléme de la

Dipléme d'études

Dipléme de la

secondaires ou formation Dip'?’”.‘e Dipléme. Total secondaires ou formation Dip'?’”.“e Dipléme Total
S ) collégial universitaire - . collégial universitaire
aucun diplome professionnelle aucun dipléme professionnelle
Toujours 38,6 % 30,9 % 28,7 % 28,7 % 130,4 % 0,1 % 0,0 % 0,2 % 0,6 % 0,4 %
b:rﬁ;)ipa” du 22,0 % 330% |258% | 27.5% [27.6 % 41 % 0.0 % 14% | 26% |23%
Toujours ou
la plupart du 60,6 % 639% |544% | 56,2% [580 % 4,2 % 0.0 % 16% | 32% |27%
temps
Rarement 13,1 % 17,7 % 19,9 % 155% 16,3 % 20,8 % 0,9 % 11,7 % 10,3 % 11,7 %
Jamais 21,8 % 17,8 % 23,6 % 279 % 24,2 % 71,6 % 99,1 % 85,9 % 84,2 % 83,8 %
jF;fT: 2Ee”t oY 34,9 % 355% | 435% | 435% [405%| 92,4 % 100,0% |97.6% | 945% |[955%
Ne sais pas/
Refus de 4,6 % 0.6 % 21% | 03% |[1.4% 3.4 % 0.0 % 08% | 23% |[1.9%
répondre
Total (n) 103 66 107 298 579 62 20 90 189 363
Total (toutes les langues)
Dipléme d'études | Dipléme de la i s
secondaires ou formation D'ﬁ’l'?”.‘? D'ploTe. Total
aucun diplome professionnelle coflegia universiaire

Toujours 251 % 25,7 % 17,5 % 18,9 % 20,2 %
tL:rEF')ipa” du 15,1 % 262% | 149% | 190% |185%
Toujours ou
la plupart du 40,2 % 519% |[324% | 37.9% (387 %
temps
Rarement 17,4 % 14,4 % 20,8 % 16,1 % 17,3 %
Jamais 38,7 % 32,5 % 449 % 450 % 42,3 %
J.Zi:::e”t oY 56,1 % 469% | 657% | 61.2% [59.6%
Ne sais pas/
Refus de 3,7 % 1,2 % 1,9 % 0,9 % 1,7 %
répondre
Total (n) 213 99 257 599 1179
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Parmi les situations suivantes, laquelle correspond le mieux a | Parmi les situations suivantes, laquelle correspond le mieux
L | votre capacité a comprendre le francais et I'anglais? a votre capacité a parler le francais et I'anglais?
orsque N Je peux Je peux Je peux
Serviee vous uniquement uni u%ment comprendre Je peux Je peux Je peux parler
est d'abord comprendre d une uniquement ep peux p
comprendre une . Total uniguement le francais et Total
offert dans une une X conversation parler le . ) . :
: conversation en . . parler I'anglais I'anglais
autre lanaque conversation analais en francais et francais
g . en francais 9 en anglais
que le francais, :
demandez- Toujours 43,0 % 1,9 % 19,1 % 20,2 % 48,7 % 1,4 % 171 % 20,2 %
vous toujours, La plupart du temps 30,6 % 10,3 % 17,8 % 18,5 % 25,8 % 5,6 % 18,1 % 18,56 %
Toujours ou la plupart du temps 73,6 % 12,2 % 37.0 % 38,7 % 74,5 % 7.1 % 35,2 % 38,7 %
a plupart du
temps, rarement |Rarement 81% 6,56 % 18,5 % 17,3 % 8,6 % 6.6 % 191 % 17,3 %
ou jamais a etre | jamais 143 % 81,0 % 43,0 % 423% | 14,6 % 82,6 % 44,2 % 42,3 %
Ser}" ou rgp?ondu Rarement ou jamais 22.4 % 87.5 % 61,5 % 59.6% | 23.2 % 89,1 % 63,3 % 59,6 %
en francais:
¢ Ne sais pas/Refus de répondre 3,9 % 0,3 % 1,6 % 1.7 % 2,4 % 3,8 % 1,5 % 1,7 %
Total (n) 92 79 1008 1179 143 86 950 1179
De maniére générale, lorsque vous n’étes pas servi ou répondu en francais,
comment vous sentez-vous?
. . . . Ne sais pas
Sentiments . Surprise, mais | Sentiments Autre pas/
. L Indifférence o ; Refus de Total
Lorsque le service négatifs sans plus positifs sentiment )
d répondre
vous est d'abord -
Toujours 41,6 % 7.3 % 7,8 % 3,0% 6,6 % 19,0 % 20,2 %
offert dans une ]
autre langue que le La plupart du temps 28,7 % 11,8 % 21,8 % 0,9 % 6,2 % 33,8 % 18,5 %
francais, demandez- el
' oujours ou
i 70,4 % 19,1 % 29,6 % 3,9 % 12,7 % 52,8 % 38,7 %
vous toujours, la la plupart du temps ° ’ ° ° ° ° °
plupart du temps, . . . . - . .
rarement ou jamais a Rarement 11,8 % 22,5 % 252 % 12,4 % 0,0 % 0,0 % 17,3 %
étre servi ou répondu | Jamais 17,0 % 57,3 % 39,9 % 80,3 % 87,3 % 34,2 % 42,3 %
en francais? Rarement ou jamais 28,8 % 79,8 % 65,1 % 92,7 % 87,3 % 34,2 % 59,6 %
J
Ne sais pas
Refus dg ré/pondre 0,8 % 1% 53 % 3.3 % 0,0 % 13,0 % 1,7 %
Total (n) 409 520 67 154 3 26 1179
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PREFERENCE DE LA CLIENTELE QUANT A LA LANGUE DE SERVICE (TABLEAU 15)

Parmi les situations suivantes, laquelle Parmi les situations suivantes, laquelle
Ou étes-vous né? correspond le mieux a votre capacité a correspond le mieux a votre capacité a
comprendre le francais et I'anglais? parler le francais et I'anglais?
Je peux Je peux Je peux
\ uniquement uni upement comprendre Je peux Je peux Je peux | Total
A l'extérieur Au comprendre com ?endre une une uniguement | uniguement parler le
du Québec | Québec une con\f)ersation en conversation parler le parler francais et
conversation en analais en francais et francais I'anglais I'anglais
En général francais ¢ en anglais
ldaigs g“e”e Qr“é‘;grr‘snoe 141% | 10,6 % 0,8 % 5,4 % 13,6 % 1,4 % 5,8 % 147% (11,6 %
u
F}réféer'YOUS En francais 60,9 % 78,5 % 98,5 % 2,8 % 71,0 % 98,1 % 0,0 % 69,0% [73,3%
ir?éspeg:lju En anglais 189% | 7,1 % 0.3 % 87,6 % 10,2 % 0,0 % 90,1 % 10,7 % |10,6 %
dans les ) 52 Lr,?g”é?f Ul 57% | 38% 0,3 % 4,2 % 5,0 % 0,5 % 4,1 % 54% |43 %
commerces?
Dans une autre
'ff;‘r?saelsqgﬁ e 03% | 0,0% 0,0 % 0,0 % 0,1 % 0,0 % 0,0 % 01% |01%
I'anglais
Ne sais pas/
Refus de 0,1 % 0,0 % 0,0 % 0,0 % 0,0 % 0,0 % 0,0 % 0,0 % 0,0 %
répondre
Total (n) 857 1540 359 104 1938 509 113 1777 2 402
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Quelle langue parlez-vous le plus souvent a la maison?

Francais ou francais et autre langue que I'anglais Anglais ou anglais et autre langue que le francais
1824 | 25-34 | 35-44 | 4554 | 564 | 65-74 | 75ans Total 1824 | 25-34 | 3544 | 4554 | 5564 | 65-74 | 75ans Total
ans ans ans ans ans ans | etplus ans ans ans ans ans ans | et plus
Aucune préférence 181%50% [48% | 51% [16% | 42% | 37% |52% |372% |278% |325% 233 % |242% [31,8% |27,0% | 283 %
En frangais 83,6%190,3% [922% (927 % |97,2% {954 % | 941% [923%| 00% | 56% [ 31% |57% [60% |22% |27% | 41%
En anglais 05% [27% | 05% | 00% [03%|00% | 02% |06% |548%|621%|488% |628%|604% |576% [629%| 586 %

En francais ouenanglais | 28% | 20% | 25% | 22% [ 09% | 03% | 20% | 19% | 80% | 45% [155% | 81% | 94% | 84% [ 72% | 9,0%

Dans une autre langue

00% [00% |00% |00% [00%|01% [ 00% |00%]|00%]|00%]|00%]02%]00%/|00%/|00%]| 00%

En général, que le frangais ou I'anglais
dans que”e Ne sais pas/
. 00% {00% [00%]|00%|00%]00% | 00% |00%]|00% |00% |00%[00%]00%]00%]|02%]| 00%
Iaqgge Refus de répondre
Z{f;ir:fvfous Total [n) 74 | 123 | 209 | 252 | 363 | 291 | 182 |44 | 21 | 22 | 53 | 9 | 125 | 129 | 58 | 500
ou répondu Autre langue que le francais ou I'anglais Total (toutes les langues)
dans les 18-24 | 25-34 | 3544 | 4554 | 5564 | 65-74 | 75ans T 1824 | 25-34 | 3544 | 45-64 | 5564 | 65-74 | 75ans
) otal Total
commerces! ans ans ans ans ans ans et plus ans ans ans ans ans ans | etplus
Aucune préférence 492% 1 95% | 96% [132% [168% [ 136 % | 138% [16,4%|21,7% | 98% | 99% |11,2%| 79% [133%[11,0% | 11,6 %
En francais 36,9 % |63,3% 582 %|750%([399%([399% | 30,3% [559%|649% |757%|764% |748 % |76,4% 679 % [704% | 73,3 %
En anglais 33% {217 % [245% | 53% |31,4%|283% | 433% 187 %| 63% |11,2% | 87 % |102% | 11,56% | 14,7 % |13,7 % | 10,6 %

En francais ou en anglais [ 10,5% | 56 % | 77% | 57% [ 89% [1562% | 63% | 79% | 71% | 34% | 51% | 37% [ 40% [ 38% |[42% | 43%

Dans une autre langue
que le francais ou I'anglais

00% [00% | 00% | 08% [00% ]| 29% | 63% |09% |00% [00% |00%|01%]|00%|[04%]06%]| 01%

Ne sais pas/ 00% | 00% | 00%|00%|31%]|00%]| 00% [03%]00%]00%]|00%]/[00%]|02%/|00%]|00%]| 00%
Refus de répondre
Total (n) 17 | 31 a8 | 64 | 45 | ®0 25 | 280 | 118 | 189 | 325 | 432 | se2 | 491 | 285 | 2402
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MAGASINAGE EN LIGNE AU COURS DES SIX DERNIERS MOIS (TABLEAU 16)

Parmi les situations suivantes, laquelle correspond le mieux Notez le sexe de la
a votre capacité a lire et a comprendre des informations répondante
écrites en francais et en anglais? ou du répondant
Au cours Je peux: Je peux uniquement Je peux lire et Total
. uniguement lire . comprendre des
des six lire et comprendre | . . L
. et comprendre . . informations écrites Homme Femme
derniers . . des informations .
. des informations L . en francais
mois, L . écrites en anglais :
écrites en francais et en anglais
avez-vous
magasiné en | Oui 29,6 % 37.6 % 64,3 % 61,8 % 54,1 % 57,8 %
ligne? Non 70,4 % 62,4 % 35,6 % 38,1 % 458 % | 42,1 %
Ne sais pas/Refus 0.0 % 0.0 % 0.1 % 0.1 % 01% | 01%
de répondre
Total (n) 409 157 1831 1102 1300 2 402
Quel est le plus haut diplome que vous ayez obtenu? Dans quel groupe d’age vous situez-vous?
Dipléme
détudes | Diplomede | n o pineme | 1824 | 2534 | 35-44 | 45-54 | 55-64 | 65-74 | 75.ans | Total
Au cours secondaires la formation - S
. . collégial | universitaire ans ans ans ans ans ans | etplus
des six Ou aucun professionnelle
derniers dipléome
mois, Oui 32,4 % 53,7 % 62,0 % 70,7 % 64,4 % (75,6 % | 75,5 % [ 63,4 % 42,4 % 33,0 % | 13,2 % | 57,8 %
avez-vous
magasiné Non 67,6 % 46,3 % 37,9 % 29,2 % 35,6 % 24,4 % | 24,5 % [36,4 % (57,3 % |67,0% |86,8 % | 42,1 %
en ligne? | Ne sais pas/
Refus de 0,0 % 0,0 % 02 % 01% 00% | 00% | 00% [02% [03% | 00% |00% | 0,1%
répondre
Total (n) 556 220 527 1077 118 189 325 432 562 491 285 | 2402
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MAGASINAGE EN LIGNE EN ANGLAIS (TABLEAU 17)

Au cours des
six derniers
mois,
avez-vous
magasiné en
anglais sur
Internet?

Quelle langue parlez-vous le plus souvent a la maison?

Francais ou francais et autre langue que I'anglais

Dipléme
d'études Diplébme de o -
: . Dipléme Diplome 18-24 | 25-34 | 35-44 | 45-54 | 5564 | 65-74 | 75ans
secondaires la formation L e Total
. collégial | universitaire ans ans ans ans ans ans | etplus
ou aucun professionnelle
dipléme
Qui 59,2 % 70,0 % 72,9 % 76,1 % 83,4 % (749 % 71,0 % [69,1 % | 64,7 % | 72,8 % | 296 % | 71,9 %
Non 36,4 % 28,5 % 27,1 % 23,6 % 12,3 % |124,6 %289 % | 30,1 % 353 % |27,0% | 70,4 % | 27,2 %
Ne sais pas/
Refus de 4,3 % 1,5 % 0,0 % 0,3 % 43% [05% [ 01% | 09% | 00% | 02% [00% | 09 %
répondre
Total (n) 88 75 169 412 47 97 157 162 163 94 25 745
Total (toutes les langues)
Dipléme
détudes | Diplomede | b oo | piseme | 1824 | 2534 | 3544 | 4554 | 5564 | 6574 | 75 ans
secondaires la formation . S Total
. collégial | universitaire ans ans ans ans ans ans | etplus
ou aucun professionnelle
diplome
Oui 69,4 % 73,1 % 79,8 % 81,8 % 87,6 % 82,0 % |748 % (77,4 % 72,6 % [81,1 % |60,0% | 78,5 %
Non 27,5 % 25,7 % 20,0 % 17.8 % 93% (17,7 % [251 % |22,0% 26,6 % | 18,8 % |37,0 % | 20,7 %
Ne sais pas/
Refus de 3.1 % 1,3 % 0,2% 0,4 % 31% [03% [ 01% | 06% |]08% |01% [30%|08%
répondre
Total (n) 138 98 288 680 73 145 246 273 2438 176 47 1208
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Au cours des
six derniers
mois, avez-
VOUS magasingé
en anglais sur
Internet?

Parmi les situations suivantes, laquelle correspond le mieux a votre capacité a

lire et a comprendre des informations écrites en francais et en anglais?

Je peux uniguement
lire et comprendre

Je peux
uniguement lire

Je peux lire et
comprendre des

. . et comprendre informations Total

des informations . ) . .

- . des informations | écrites en francais

écrites en francais L . :

écrites en anglais et en anglais

Oui 40,1 % 100,0 % 81,3 % 78,5 %
Non 57,3 % 0,0 % 18,1 % 20,7 %
Ne sais pas/ 2,7 % 0,0 % 0.6 % 0,8 %
Refus de répondre
Total (n) 85 47 1075 1208
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REACTION DE LA CLIENTELE LORSQUE LE SITE DE MAGASINAGE EN LIGNE EST EN ANGLAIS (TABLEAU 18)

Parmi les situations suivantes, laquelle correspond le Notez le sexe de la
mieux a votre capacité capacité a lire et a comprendre des répondante ou du
informations écrites en francais et en anglais? répondant
_Je peux Je peux uniquement Je peuxire et Total
uniguement lire . comprendre des
lire et comprendre | . . L
et comprendre . . informations écrites Homme Femme
. . des informations .
des informations L . en francais et en
o L . écrites en anglais .
En général, écrites en francais anglais
comment Je cherche la
reagissez-vous [version du site 76,4 % 0,0 % 36,5 % 31,0 % 47,2 % 38,8 %
|Or3que VOUS en franga]s
magasinez en -
ligne et que Je cont}nue
I si sur le site en 12,0 % 100,0 % 61,0 % 66,9 % 48,6 % 58,1 %
e site est en .
: anglais
anglais?
Je cherche un
autre site pour 11,6 % 0,0 % 1,8 % 1,6 % 3,4 % 25 %
magasiner
Ne sais pas/
Refus de 0,0 % 0,0 % 0,7 % 0,5 % 0,8 % 0,6 %
répondre
Total (n) 85 47 1075 608 600 1208
Quelle langue parlez-vous le plus souvent a la maison?
Francais ou francais et autre langue que I'anglais Total (toutes les langues)
. 18-24 | 25-34 | 3544 | 4554 | 5564 | 65-74 | 75 ans 18-24 | 25-34 | 35-44 | 45-54 | 5564 | 65-74 | 75ans
En général, Total Total
ans ans ans ans ans ans | etplus ans ans ans ans ans ans | etplus
comment
réagissez- Je cherche la
vous lorsque |versiondusiteen 27,0 % (45,3 % | 56,2 % | 57,5 % [61,5 % | 63,1 % | 31,0 % | 51,0 % | 23,4 % | 32,5 % | 44,8 % [43,7 % [ 46,9 % 39,0 % | 27,1 % | 38,8 %
VOus frangais
magasinez i
J ‘J.e continue sur e 73,0 % (54,7 % | 39,4 % | 37,9 % [31,4 % 33,9 % 32,2 % | 45,5 % | 75,0 % | 67,5 % |51,2 % |52,8 % | 46,9 % |57,8 % | 553 % | 58,1 %
en ligne site en anglais
et que le Je cherche un autre
site est en . . 00% [ 00% | 35% [34% |70% |29% {368%|29% |1,7% | 00% [30% [24% |57% | 25% |176% ]| 25%
anglais? site pour magasiner
Ne Sais paS/ (o) (o) 0 (o) [0} 0 0 0 0 0
. 00% |{00% | 10% [12% |{01% |01%|00%|05%|00%|00% |[10%|[11%|06%|08%]| 00% |06%
Refus de répondre
Total (n) 47 97 157 162 163 94 25 745 73 145 246 273 248 176 47 1208
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PREFERENCE DE LA CLIENTELE QUANT A LA LANGUE POUR LE MAGASINAGE EN LIGNE (TABLEAU 19)

Parmi les situations suivantes, laquelle correspond le mieux Notez le sexe de la
a votre capacité a lire et a comprendre des informations répondante ou du
écrites en francais et en anglais? répondant
_Je peux Je peux uniquement Je peuxlire et Total
uniquement lire lire et comprendre comprendre des
Lorsque vous et comprendre des infom?ations informations écrites Homme Femme
magasinez en des informations orit lai en francais et en
ligne, préférez- écrites en francais ecrites en anglais anglais
‘Jﬁ“;t:t{'/'\f:g Aucune préférence 1,3 % 8,5 % 15,1 % 16,0 % 115% 13,9 %
en francais, en En francais 92,2 % 0,0 % 36,1 % 34,0 % 45,7 % 39,6 %
anglais, bilingue [En anglais 0,2 % 86,0 % 21,2 % 24,2 % 17,9 % 21,2 %
frar:j@a's'ang'a's En francais et en anglais 5,6 % 5,5 % 26,8 % 25,3 % 239% |24,6 %
ou dans une
autre langue? Dans une autre langue
’ que le francais ou 0,6 % 0,0 % 0,5 % 0,4 % 0,6 % 0,5 %
I"anglais
Ne sais pas/Refus de 0,0 % 0,0 % 0.2 % 0,0 % 04% |02%
répondre
Total (n) 85 47 1075 608 600 1208
Quelle langue parlez-vous le plus souvent a la maison?
Lorsque Francais ou francais et autre langue que I'anglais Total (toutes les langues)
vous 18-24 | 25-34 | 35-44 | 45-54 | 55-64 | 65-74 | 75 ans T 18-24 | 25-34 | 35-44 | 45-54 | 55-64 | 65-74 | 75 ans
magasinez otal Total
¥ ans ans ans ans ans ans | et plus ans ans ans ans ans ans | etplus
en ligne,
préférez- Aucune préférence (27,8 % [11,9%| 10,3 % | 126 % |82 % | 6,1 % | 46 % 129 % |273 % | 133 % |10,3%|129% | 87 % [16,2%| 83 % [13,9%
ticer | EN francais 31,1 % (39,4 % | 54,2 % | 58,2 % (68,8 % [68,7 % | 77,2 % [ 51,5 % | 27,8 % | 30,5 % [ 45,2 % | 42,6 % | 52,3 % | 41,2 % | 40,3 % | 39,6 %
site Web | En anglais 1356%|77% | 95% | 56% [42% |60% | 08% | 7.8% [169%([21,5% (21,2 % 22,7 %| 189 % (23,8 %|31,4% |21.2%
en francais, En francais et en
en anglais, anglais 27,6 % (38,8 % | 254 % | 23,6 % | 18,7 % | 19,1 % (17,4 % (27,1 % [26,3 % | 33,2 % [ 23,0 % |21,8 % [ 20,0 % (17,4 % | 19,9 % | 24,6 %
bilingue
francais- Dans une autre
anglais langue que le 00%122% | 05% [00% [00% [00% |00% [{06%|00%|[16% |04%|[00%]|00%|14%]|00% |05%
ou dans francais ou l'anglais
:;?}nge ngii'zgﬂo ongie | 0% [0.0% | 0,0% | 00% [00% |01% |00% |00% |17% | 0,0% |00%|00%|00% |00%|00% |02%
Total (n) 47 97 157 162 163 94 25 745 73 145 246 273 248 176 47 1208
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FREQUENCE A LAQUELLE UNE AUTRE LANGUE QUE LE FRANCAIS EST UTILISEE POUR CHERCHER DES INFORMATIONS
EN LIGNE SUR UN PRODUIT (TABLEAU 20)

Quelle langue parlez-vous le plus souvent a la maison?

Francais ou francais et autre langue que I'anglais Anglais ou anglais et autre langue que le frangais
18-24 | 25-34 | 3544 | 4564 | 5564 | 65-74 | 75ans Total 18-24 | 25-34 | 3b-44 | 4554 | 5564 | 65-74 | 75ans Total
ans ans ans ans ans ans | etplus ans ans ans ans ans ans | etplus
Toujours 50% 1107% [120% | 42% | 60% | 27% | 28% | 6,8% [53,2% | 553 % 482 % |67,7 % [51,6% |43,0% [51,2% | 54,0%
Souvent 432 % 1293 % [272% {241 % [109% | 11,7 % | 54 % |[231%|261 % [253% |[26,0% 191 %[134% [179%|49% | 193 %
Toujours ou souvent 481 % (40,0 % 1391 % | 283 % [169% | 144 % | 82% {299 %793 % 80,6 % | 74,2 % | 86,8 % | 650 % [ 60,9 % | 56,1 % | 73,3 %
Parfois 27,7% (260 % [235% (252 % 21,7 %|21,0% | 59% [230% | 1.8% [134% 154 %[ 15% | 48% [69% | 53% | 6.8%
Lorsque vous | Rarement 81% [21,6%|157%|17,8%|188%| 89% | 155% |16,1%17,0% | 00% | 03% [ 04% | 1.3% | 12% [ 0,0% | 2.0%
avez le choix, | Jamais 156 % | 11,5% 206 % | 27,0% [40,6 % | 52,7 % [ 59,0% |289% | 00% | 6,0% [101% | 6,7% |21,7% | 184 % [209% | 12,0 %
estce tqlue Rarement ou jamais 23,6 % [33,1%36,3% | 44,8% (59,4 % | 61,7% | 745% [449%|17,0% | 6,0% [104% | 7,1 % | 23,0% | 19.6 % | 20,9 % | 14,0 %
vous utilisez :
une autre Ne sais pasfRefus de 1 o590 | 099 [ 1,19 | 179 | 20% | 30% | 114% | 22% | 20% | 00% | 00% | 45% | 72% |126%|17.7%| 58%
langue que le | épondre
francais pour | Total (n) 74 123 209 252 363 291 182 1494 21 22 53 92 125 129 58 500
_cr}erchet( des Autre langue que le francais ou I'anglais Total (toutes les langues)
informations
en ligne sur 18-24 | 25-34 | 35-44 | 4564 | bb-64 | 65-74 | 75ans Total 18-24 | 25-34 | 3b-44 | 4554 | 5564 | 65-74 | 75ans Total
des produits ans ans ans ans ans ans | etplus ans ans ans ans ans ans | etplus
que vous Toujours 349% [30,0% 31,1 %187 % (242 %274 % | 391 % |27,7%|13,0% [ 186 % | 190% [17,0% | 148 % [14,0% | 138 % | 16,3 %
recherchez? Souvent 220% (20,4 % [ 14,3 % [ 141 % | 26,1 % | 29% | 54 % [156 % [382 % |290% | 259 % 22,7 % {143 % | 12,7 % | 53 % | 225 %
Toujours ou souvent 56,9 % [ 50,4 % | 45,4 % | 32,8 % | 50,4 % | 30,3% | 445 % (43,4 % [51,2% | 47,6 % | 44,9 % [ 39,6 % | 29,1 % | 26,7 % 19,1 % | 38,8 %
Parfois 232% | 61% [203% (239 % |11.9%([130% | 47% [161%[276% |214% |228% (21,4 % |181% |172% | 6,8% | 20,4 %
Rarement 122 % 1178 % 121 %108 % | 63% | 34% [ 00% |109% | 90% |179% [128% | 136 % |143% | 65% [11,0% | 128 %
Jamais 77 % 1241 % 22,2 % 26,6 % | 136 % | 424 % | 22,7 % |23,6 % [ 11,7 % | 122 % [ 18,7 % | 229 % | 34,4 % | 43,6 % (48,8 % | 24,9 %

Rarement ou jamais 199 % 41,9 % (343 % | 37,4 % [199 % | 468 % | 22,7 % |344 % | 20,7 % | 30,1 % | 31,6 % [ 36,4 % | 48,7 % [ 50,1 % | 59,8 % | 37,7 %

Ne sais pas/Refus de
répondre

Total (n) 17 31 48 64 45 50 25 280 118 189 325 432 562 491 285 | 2402

00% | 15% | 00% | 59% |17.8%[109% [ 281% [ 61% [ 06% | 09% | 08% | 25% | 41% [ 60% |143%| 31%
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Lorsque vous avez
le choix, est-ce
que vous utilisez
une autre langue
que le francais
pour chercher

des informations
en ligne sur des
produits que vous
recherchez?

Quelle langue parlez-vous le plus souvent a la maison?

Francais ou francais et autre langue que I'anglais

Anglais ou anglais et autre langue que le francais

Dipléme d'études

Dipléme de la

Dipléme d'études

Dipléme de la

secondaires ou formation Di;ljllém? DipIéTe_ Total secondaires ou formation Diﬁ)llém? Diplér_rtwe_ Total

aucun dipléme professionnelle collegia universiaire aucun dipléme professionnelle collegia unversitaire
Toujours 7,0 % 5,6 % 5,3 % 6,9 % 6,8 % 374 % 59,3 % 68,5 % 50,0 % 54,0 %
Souvent 12,4 % 16,9 % 28,6 % 28,6 % 23,1 % 10,0 % 8,6 % 9,5 % 31,4 % 19,3 %
lgﬁigf ou 19,4 % 225% |339% | 356% [299%| 47.4% 67.8% |780% | 81.4% |733%
Parfois 14,6 % 22,2 % 24,6 % 27,8 % 123,0% 8,4 % 3,6 % 5,8 % 7.4 % 6,8 %
Rarement 16,3 % 21,3 % 16,0 % 14,4 % 16,1 % 1.1 % 15,2 % 2,3 % 0,4 % 2,0 %
Jamais 45,6 % 31,5 % 24,1 % 209 % 1289 % 26,9 % 9,5 % 9,8 % 7,8 % 12,0 %
Ei:‘:?;e”t oY 61,8 % 529% | 401% | 353% |449%| 280% 247% |121% | 82% [140%
Ne sais pas/
Refus de 41 % 2,4 % 1.3 % 1,3 % 2,2 % 16,3 % 3.8 % 4.1 % 3,0 % 5,8 %
répondre
Total (n) 371 164 302 645 1494 98 26 133 241 500

Autre langue que le francais ou I'anglais Total (toutes les langues)

Dipléme d'études | Dipléme de la i i Dipléme d'études | Diplome de la i i

secondaires ou formation D'ﬁ)||9me| DlpIoTQ Total secondaires ou formation D'ﬁ’l'?m? D'ploTef Total

aucun diplome professionnelle coflegia universiaire aucun diplome professionnelle collegia universitaire
Toujours 19,9 % 7,6 % 32,9 % 309 % 27,7 % 12,2 % 10,6 % 19,5 % 17,3 % 16,3 %
Souvent 13,8 % 21,6 % 15,5 % 158 % [15,6 % 12,1 % 16,8 % 25,4 % 284 % |22,5%
zgﬁg]rf ou 33,7 % 291 % |484% | 467% |434%| 243% 274% |449% | 458% [388%
Parfois 10,9 % 9,1 % 23,3 % 15,7 % 16,1 % 15,3 % 21,4 % 20,7 % 23,0 % 20,4 %
Rarement 14,6 % 17,9 % 11,2 % 7,9 % 10,9 % 13,6 % 19,6 % 12,5 % 10,7 % 12,8 %
Jamais 27,2 % 31,1 % 14,8 % 26,1 % 23,6 % 40,6 % 28,5 % 19,7 % 18,7 % 24,9 %
J.Zf;ige”t oY 41,8 % 49,0% | 260% | 340% |344%| 542 % 481 % |322% | 294% [377%
Ne sais pas/
Refus de 13,7 % 12,7 % 2,3 % 3,6 % 6,1 % 6,2 % 3,2 % 2,2 % 1,9 % 3,1 %
répondre
Total (n) 54 23 63 132 280 556 220 527 1077 2 402
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Parmi les situations suivantes, laquelle correspond le mieux a votre capacité a lire et a
comprendre des informations écrites en francais et en anglais?
Je peux uniquement lire et Je peux uniquement lire et Je peux lire et comprendre des
comprendre des informations comprendre des informations | informations écrites en francgais et en
écrites en francais écrites en anglais anglais
Lorsque vous avez
le choix, est-ce
! | [0) [0) 0]
que vous utilisez Toujours 4,9 % 60,3 % 16,5 %
une autre langue Souvent 40 % 0,6 % 27,1 %
que le francais Toujours ou
pour chercher souvent 9,0 % 60,9 % 43,5 %
des informations  I'5 ¢ o 11,0 % 4,3 % 23,0 %
en ligne sur des
produi‘ts gue vous Rarement 12,5 % 1,7 % 13,3 %
recherchez? Jamais 60,8 % 21,7 % 18,1 %
_Rare_ment ou 73,3 % 23,4 % 31,4 %
jamais
Ne sais pa§/ 6.7 % 11,4 % 2,1 %
Refus de répondre
Total (n) 409 157 1831
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CONCLUSION

En général,
dans quelle
langue
préférez-
vous étre
servi ou
répondu
dans les
commerces?

Comment réagissez-vous au fait d’étre servi ou répondu dans une autre langue que le francais?
sodemando. Yootz i o macart
a étre servi et je quitte le | du personnel J'éprouve de
Je poursuis la | Je poursuis la en frangais commerce ou | du commerce Autre lI'indifférence/
conversation | conversation | ou arecevoir e boursuis ou ie choisis réaction Cela ne me Total (n)
en francais en anglais un service en Je poursuis ] . .
. mes activités | la langue qui dérange pas
frangais d’un dans le convient a la
autre employé . .
commerce situation
Francophones
Aucune préférence 11,8 % 14,4 % 11,7 % 0,0 % 49,9 % 0,5 % 11,7 % 33
En francais 48,2 % 19,2 % 11,5 % 4,0 % 13,2 % 1,1 % 2,0 % 529
En anglais 0,0 % 0,0 % 0,0 % 0,0 % 100,0 % 0,0 % 0,0 % 3
En francais ou en anglais 17,6 % 21,7 % 15,0 % 0,0 % 38,0 % 0,0 % 7,7 % 13
Dans une autre langue que
le francais ou I'anglais 0,0 % 0,0 % 0,0 % 0,0 % 100,0 % 0,0 % 0,0 % 1
Total 45,2 % 18,9 % 11,5 % 3,6 % 16,4 % 1,1 % 2,5 % 579
Anglophones
Aucune préférence 0,0 % 15,7 % 0,0 % 0,0 % 75,8 % 0,0 % 8,6 % 85
En francais 14,8 % 53,3 % 0,0 % 0,0 % 31,9 % 0,0 % 0,0 % 14
En anglais 0,9 % 70,4 % 0,1 % 0,0 % 22,2 % 3.4 % 1,9 % 234
En francais ou en anglais 4,7 % 42,0 % 0,0 % 0,0 % 445 % 5,3 % 3,4 % 29
Dans ne autre angue aue |00 g 100,0 % 0,0 % 0,0 % 0,0 % 0,0 % 0,0 % 1
e francais ou I'anglais
Total 1,3 % 54,0 % 0,1 % 0,0 % 37,6 % 2,6 % 3,6 % 363
Total (tous les groupes linguistiques)
Aucune préférence 7,8 % 22,5 % 2,7 % 2,2 % 58,0 % 0,8 % 6,0 % 177
En francais 44,8 % 19,6 % 11,0 % 3,7 % 17,2 % 1,0 % 2,0 % 640
En anglais 1,4 % 61,0 % 0,1 % 0,0 % 31,9 % 29 % 1.4 % 286
En francais ou en anglais 15,0 % 30,6 % 3,9 % 0,0 % 46,0 % 1,6 % 3,0% 69
Dans une autre langue que
le francais ou I'anglais 0,0 % 55,0 % 0,0 % 0,0 % 45,0 % 0,0 % 0,0 % 5
Total 30,4 % 27,9 % 7,5 % 2,6 % 26,9 % 1,3 % 2,5 % 1178
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En général, dans
quelle langue
préférez-vous
étre servi ou
répondu dans
les commerces?

De maniere générale, lorsque vous n’étes pas servi ou répondu en francais,
comment vous sentez-vous?

Surprise,

Ne sais pas/

Sen,tlmc.ents Indifférence | mais sans Se“t"?‘.e nts AL.'tre Refus de Total (n)
négatifs positifs sentiment .
plus répondre
Francophones
Aucune préférence 0,0 % 96,5 % 3,3 % 0,1 % 0,0 % 0,0 % 33
En francais 60,8 % 27.1 % 8,7 % 0,5 % 0,4 % 2,5 % 529
En anglais 0,0 % 100,0 % 0,0 % 0,0 % 0,0 % 0,0 % 3
En francais ou en 15,6 % 66,1 % 0,0 % 18,3 % 0,0 % 0,0 % 13
anglais
Dans une autre langue
que le francais ou 0,0 % 0,0 % 0,0 % 100,0 % 0,0 % 0,0 % 1
I'anglais
Total 56,3 % 31,9 % 8,1 % 1,0 % 0,4 % 2,3 % 579
Anglophones
Aucune préférence 0,0 % 84,1 % 6,3 % 9,6 % 0,0 % 0,0 % 85
En francais 25,1 % 50,9 % 23,2 % 0,7 % 0,0 % 0,0 % 14
En anglais 2,7 % 56,0 % 2,7 % 35,2 % 0,0 % 3.4 % 234
En francais ou en 18,0 % 61,8 % 0,0 % 20,2 % 0,0 % 0,0 % 29
anglais
Dans une autre langue
que le francgais ou 0,0 % 0,0 % 0,0 % 100,0 % 0,0 % 0,0 % 1
I'anglais
Total 3.9 % 63,3 % 3,8 % 26,8 % 0,0 % 2,2 % 363
Total (tous les groupes linguistiques)
Aucune préférence 1,8 % 87,0 % 3,8 % 6,7 % 0,0 % 0,8 % 177
En francais 56,2 % 31.3 % 8,7 % 1,1 % 0.4 % 2,3 % 640
En anglais 4,3 % 55,5 % 5,9 % 31.3 % 0,0 % 3,0 % 286
En francais ou en 23,9 % 58,2 % 0,0 % 17,9 % 0,0 % 0,0 % 5
anglais
Dans une autre langue
que le francais ou 0,0 % 46,2 % 0,0 % 53,8 % 0,0 % 0,0 % 1
I'anglais
Total 37.9 % 44.6 % 7.1 % 8.2 % 0,2 % 2,1 % 1178
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SECTION C - TABLEAUX DES EFFECTIFS ASSOCIES
AUX GRAPHIQUES PRESENTES DANS LE RAPPORT

GRAPHIQUE 2. EVOLUTION DE LA PROPORTION DE LA CLIENTELE QUI AFFIRME AVOIR ETE ACCUEILLIE DANS UNE AUTRE LANGUE

QUE LE FRANCAIS DANS LES SIX MOIS PRECEDANT L'ETUDE SELON LE GROUPE LINGUISTIQUE

d’osls(::lzrt?ons Francophones Anglophones Multilingues Allophones
2010 1724 320 84 186
2012 1622 566 73 242
2018 1494 500 127 280

GRAPHIQUE 4. EVOLUTION (EN %) DE LA PREFERENCE’EN MATIERE DE LANGUE D'ACCUEIL
SELON LE GROUPE LINGUISTIQUE DE LA RMR DE MONTREAL AUQUEL APPARTIENT LA CLIENTELE

Nombre -
d’observations Francophones Anglophones Multilingues Allophones
2012 1644 611 74 251
2018 1494 497 127 280

GRAPHIQUE 7. EVO!.UTION (EN %) DES TROIS PRINCIPAUX SENTIMENTS EPROUVES EN 2012 PAR LA CLIENTELE DE LA RMR DE
MONTREAL EN REACTION A UN ACCUEIL DANS UNE AUTRE LANGUE QUE LE FRANCAIS SELON LE GROUPE LINGUISTIQUE

Nombre
d’observations Francophones Anglophones Allophones
2012 764 141 69
2018 708 347 184
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GRAPHIQUE 8. EVOLU’TION (EN %) DES TROIS PRINCIPAUX SENTIMENTS EPROUVES EN 2012 PAR LA CLIENTELE FRANCOPHONE DE LA
RMR DE MONTREAL EN REACTION A UN ACCUEIL DANS UNE AUTRE LANGUE QUE LE FRANCAIS SELON LA TRANCHE D'AGE

Nombre
d’observations

18-34 ans 35-54 ans 55 ans et plus Total
2012 2018 2012 2018 2012 2018 2012 2018
196 136 360 271 189 301 745 708

GRAPHIQUE 10. EVOLUTION DE LA PROPORTION DE LA CLIENTELE DE LA RMR DE MONTREAL QUI AFFIRME AVOIR ETE SERVIE DANS

UNE AUTRE LANGUE QUE LE FRANCAIS DANS LES SIX MOIS PRECEDANT L’ETUDE SELON LE GROUPE LINGUISTIQUE

d’ollo\ls(:;:::\rt?ons Francophones Anglophones Multilingues Allophones
2010 1736 327 86 18/
2012 1618 586 72 245
2018 1476 490 122 275

GRAPHIQUE 12. EVOLUTJON (EN %) DE LA PREFERENCE DE LA CLIENTELE DE LA RMR DE MONTREAL
QUANT A LA LANGUE DE SERVICE SELON LE GROUPE LINGUISTIQUE

Nombre
d’observations

Francophones Anglophones Multilingues Allophones
2010 2012 2018 2010 2012 2018 2010 2012 2018 2010 2012 2018
1755 1643 1494 352 612 499 89 73 127 208 251 279

GRAPHIQUE 16. EVOLUTION (EN %) DES TROIS PRINCIPAUX SENTIMENTS EPROUVES PAR LA CLIENTELE DE LA RMR DE MONTREAL
LORSQUE LA LANGUE DE SERVICE N'EST PAS LE FRANCAIS

Nombre
d’observations

Francophones Anglophones Allophones
2012 2018 2012 2018 2012 2018
446 566 75 356 39 161

GRAPHIQUE 17. EVOLQTION DES TROIS PRINCIPAUX SENTIMENTS EPROUVES PAR LA CLIENTELE FRANCOPHONE DE LA RMR DE
MONTREAL LORSQUE LA LANGUE DE SERVICE N'EST PAS LE FRANCAIS SELON LA TRANCHE D'AGE

LANGUE D’ACCUEIL ET LANGUE DE SERVICE DANS LES COMMERCES DE LA RMR DE MONTREAL EN 2018

Nombre
d’observations

18-34 ans 35-54 ans 55 ans et plus
2012 2018 2012 2018 2012 2018
120 88 217 225 96 253
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SECTION D — TABLEAU DE COMPARAISON DES
QUESTIONS AVEC LES ETUDES ANTERIEURES

COMPARAISON DES QUESTIONS UTILISEES DANS LES DIFFERENTES ETUDES SUR LA LANGUE D’ACCUEIL ET LA LANGUE DE SERVICE

DU POINT DE VUE DE LA CLIENTELE

2010

2012

2018

Au cours des six derniers mois, vous est-

il arrivé de ne pas étre accueilli (abordé) en
francais dans I'un ou l'autre des commerces du
Québec?

Au cours des six derniers mois, vous est-il
arrivé de ne pas étre accueilli en francais dans
des commerces de la région de Montréal?

Au cours des six derniers mois, vous est-il
arrivé de vous faire accueillir ou aborder dans
une autre langue que le frangais dans un
commerce de la région de Montréal?

Dans quelle langue préférez-vous étre accueilli
dans les commerces?

En général, dans quelle langue préférez-vous
étre accueilli dans les commerces que vous
visitez?

Comment réagissez-vous lorsqu’on vous
accueille dans une autre langue que le francais?

En général, comment réagissez-vous lorsque
vous n'étes pas accueilli en francais?

De facon générale, comment vous sentez-vous
principalement lorsque vous n'étes pas accueilli
en francais?

De maniere générale, comment vous sentez-
vous principalement lorsque vous étes accueilli
ou abordé dans une autre langue que le
francais?

Au cours des six derniers mois, vous est-il
arrivé de ne pas étre servi en frangais dans I'un
ou l"autre des commerces du Québec?

Au cours des six derniers mois, vous est-il
arrivé de ne pas étre servi en frangais dans des
commerces de la région de Montréal?

Dans les six derniers mois, avez-vous été servi
ou répondu au moins une fois dans une autre
langue que le frangais dans un commerce de la
région de Montréal?

Enfin, pourriez-vous me dire dans quelle
langue vous préférez, en général, étre servi au
Québec, que ce soit dans les commerces ou
les transports publics?

Dans quelle langue préférez-vous étre servi
dans les commerces?

En général, dans quelle langue préférez-vous
étre servi ou répondu dans les commerces?

En général, lorsque le service est en anglais
ou dans une autre langue que le francais,
demandez-vous a étre servi en francais?

Lorsque le service vous est d'abord offert dans
une autre langue que le francais, demandez-
vous toujours, la plupart du temps, rarement ou
jamais a étre servi ou répondu en francais?

De facon générale, comment vous sentez-vous
lorsque vous n'étes pas servi en francais?

De maniere générale, lorsque vous n'étes pas
servi ou répondu en francais, comment vous
sentez-vous?
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