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de la clientéle, beaucoup plus pres de leurs
attentes, les gens peuvent communiquer directement

avec l'entreprise et c¢a se reflete, évidemment,

e

dans le niveau de satisfaction. Lorsgu'on demande.
ces clients-la s'ils sont satisfaits des services
offerts par 1l'entreprise du traitement gu'ils ont,
alors i1ls ont un trés, trés haut niveau de
satisfaction.

2. [4%9] Alors ceoncernant la clienteéle Grandes
entreprises toujours, la satisfaction a augmenté,
elle est passée de huilt point neuf {8,9) a... ou de
huit point guatre-vingt-dix (8,90} a neuf point dix
(9,10). Et concernant la satisfaction de la
clientele résidentielle, commerciale et d'affaires,
elle est passée de sept virgule quarante (7,40) a
sept virgule vingt-huit (7,28).

Pourguoi, =selon le Distributeur, l'im:'lj,(:ew—h—‘l
de satisfaction de la clientele Grandes entreprises
n'a-t-il pas diminué, et on ne suggére pas qu'il
aurait 4di diminuer mails pourquol la satisfaction de
ia clientéle Grandes entreprises, elle, augmente
alors que la satisfaction de la clilentéle
résidentielle diminue? 1

R. Cui., C'est peut-étre plus facile de répondre,

d'expliguer pourguol 11 v en a une gul a baigsé
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plutdt que l'autre gui n'a pas balssé. Alors celle,
la clientéle résidentielle est influencée par,
c'est évident, la nature du service qu'on donne, la
gqualité de service gue 1'on donne, mais également
par tout ce qui entoure la question des tarifs, qui
entoure les ajustements tarifaires.

Et lorsgu'on parie de l'entreprise aussi
dans les medias, il v a un impact cui se crée sur,
c'est un peu comme un vote, quand on demande & un
cllent : « Est-ce que vous &tes satisfait de la
performance et du service gue i'entreprise
donne? », si la question est posée au lendemain
qu'il y a eu une décision sur un ajustement
tarifaire, la tendance, enfin, c'est difficile &
mesurer mais la perception gue l'on en a, c'est que
ca vient influencer 1'indice de satisfaction de ia
clientele,

Alers on a constaté, a partir du mement ou
il v a eu des ajustements tarifaires, aprés la
période de gel, une réduction de la satisfaction de
la clientéle résidentiellie, qui a connu un bas en
deux mille cing (2005} ocu deux mille guatre {(2004),
a sept point vingt-cing (7,25), et gui s'est
légeérement corrigée en deux mille cing (2005). mwj

Pour ce gqui est de 1la clientéle Grandes
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entreprises, je ne dirais pas gque ces gens-1é
aiment avelr des ajustements tarifaires sauf gu'on
peut raisonner les gens parce gqu'on les, 11 y a des
contacts qui sont perscnnalisés, les gens
comprennent et, finalement, évaluent réellement la
nature du service gqui leur est offert.

[50] Le Distributeur mentionns également, dans ce
Plan stratégique, a la méme page, gqu'il
intensifiera ses efforts en matiére de
communication et de gqualité de service afin de
relever le niveau de satisfactlion. J'aimerals que
vous décriviez de facon plus spécifique la facon
dont le Distributeur envisage relever le niveau de
satisfaction de la clientéle résidentielle de facgon
4 ce gu'il soit peut-étre plus aligné avec celul
des Grandes entreprises?

(10 k 27)

Lz, il faut faire attention. On ne pourrait pas
avolr un service personnalisé de la méme nature
pour les clients, les clients résidentiels. Non, ce
gue l'cn vise lorsgu'on parle de communications
plus ouvertes, plus Transparentes, un des premiers
gestes que 1l'entreprise, significatifs... un geste
significatif que l'entreprise a posé, ¢a a &té au

moment du dépdt de son Plan stratégique en juin



