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C’est avec beaucoup de plaisir que
je vous présente les résultats du son-
dage effectué aupres de la population
québécoise en votre nom. La popula-
tion québécoise, c’est-a-dire notre H

clientele, nous a donné une bonne
note... une trés bonne note!

Je dois vous avouer que, quand j’ai vu les résultats, j’ai
méme eu un peu peur parce que je me suis dit: “C’est telle-
ment bon, les journalistes ne nous croiront pas!” Mais la
firme de Pierre HARVEY, que nous avons minutieusement
choisie parmi d’autres firmes, est catégorique: ces chiffres

sont réellement représentatifs de 1’'opinion de nos client(e)s.

Je tiens a vous féliciter chaudement parce que si ce son-
dage nous est hautement favorable, c’est principalement di
a votre travail de tous les jours avec le public. La clientéle
de la S.A.Q. d’emblée nous considére comme des spécia-
listes dans notre domaine, des professionnels dans notre
métier... et tant et aussi longtemps que le public sera satis-
fait de nos conseils et du service que nous lui donnons, il
contrera la privatisation a nos cotés!

Ces chiffres ont été dévoilés lors d’une conférence de
presse, mardi le 19 janvier dernier, au Holiday Inn Place
Dupuis a la salle Courant, et ce, devant des journalistes de
Radio-Canada, CFCF (TV), CJAD (Radio), La Presse, The
Gazette et du Journal de Montréal. On notait également la
présence de M. Mathias RIOUX, animateur de télévision et
directeur de la revue AVENIR.

M. Pierre HARVEY a expliqué la méthodologie du son-
dage et s’est porté garant de tous les résultats. Apres le
laius de M. Harvey, qui est professeur a I'Université du
Québec a Montréal au département des communications et
consultant en marketing, j'ai profité de la présence a la
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conférence de presse de MM. Raymond CORRIVEAU (vice-
président / marketing), Claude MARIER (vice-président /
relations publiques), Louis MARTEL (directeur des res-

sources Humaines) et Jacques LEDUC (directeur-adjoint
aux ressources Humaines) pour dire ce que je pensais des
agences...!

Quand le public dit qu’il est content de trouver son boire
sur les tablettes de la S.A.Q., pourquoi aller installer son
vin ou son spiritueux dans une agence “entre une canne de
Puss n’ Boot et un rouleau de papier de toilette”...? La So-
ciété sait-elle qu’elle ternit son image avec de telles politi-
ques, incompréhensibles quand on voit le taux de satisfac-
tion que le public accorde & nos membres...?

Je termine tout simplement en vous assurant que, face
aux agences, que nous considérons ni plus ni moins
comme de la privatisation en douce, nous préparons pré-
sentement une campagne de contestation qui fera appel au
public québécois qui nous appuie... car nos clients et
clientes savent que les grands perdants dans toute cette af-
faire... ce seront eux!

RONALD ASSELIN

Président

Deputs le temps,
p oA,
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de la population
quéebécoise est
safisfaite du service
dans les succursales
dela SA&

SYNDICAT DES EMPLOYE(E)S DE MAGASINS ET DE BUREAUX DE LA S.AA.

1065, rue Saint-Denis, Montreal H2X 3J3
849-7754 et exterieur de Montreal 1-800-361-8427
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TAUX DE SATISFACTION FACE AUX CONSEILS
ET A U'INFORMATION RECUS

Trés satisfaits 34.5%
Assez satisfaits 29.9%
Peu satisfaits 2.0%
Pas du tout satisfaits 0.6%
N‘ont pas répondu 32.9%

96.1% des personnes qui demandent des
conseils, c'est-a-dire 70% de la clientele de
la SAQ, se disent fres satisfaites ou assez
satisfaites des conseils et de l'information
recus ala SAQ et 3.9% sont peu ou pas

du fout satisfaites.

v

TAUX DE SATISFACTION POUR LA COURTOISIE ET
L’AMABILITE DU PERSONNEL

Trés satisfaits 41.9%
Assez satisfaits 43.8%
Peu satisfaits 4.0%
Pas du tout satisfaits 0.5%
Ne se prononcent pas 9.9%

85.7% des personnes interviewees se disent
tres satisfaites ou assez satisfaites de la
courtoisie et de |'amabilité du personnel de la
SAQ. 4.5% se disent peu ou pas du tout
satisfaites.

v

TAUX DE SATISFACTION RELATIF A LA
COMPETENCE DU PERSONNEL

Trés satisfaits 34.9%
Assez satisfaits 45.0%
Peu satisfaits 5.1%
Pas du tout satisfaits 0.2%
Ne se prononcent pas 14.7%

79.9% des repondants sont tres satisfaits ou
assez satisfaits de la compétence du
personnel de la SAQ, alors que 5.3% se disent
peu ou pas du tout satisfaits.

v

TAUX DE SATISFACTION FACE A LA TENUE
VESTIMENTAIRE DU PERSONNEL

stse Sggffgf'gfs 33-33’ 75.5% des répondants se disent frés ou assez
Bou soflsfoits 3.99 satisfaits de |la tenue vestimentaire des

Pas du tout satisfaits 1.1% employé[e]s de la SAQ alors que 5% sont

Ne se prononcent pas 19.5% peu ou pas du tout satisfaits.

v

TAUX DE SATISFACTION RELATIF A LA PRESENTATION
DES NOUVEAUTES A LA SAQ

Kés so'ris:.c‘ffsur 34.7% 80% des répondants se disent tres

Sipo ot satisfaits ou assez satisfaits de la

B el Yok seriat e 1.4% presentation des nouveautés a la SAQ alors
Ne se prononcent pas 13.3% que 6.8% sont peu ou pas du fout satisfaits.

v

TAUX DE SATISFACTION RELATIF AUX KIOSQUES
DE DEGUSTATION A LA SAQ

Tres satisfaits

21.7%

92.1% des repondants se disent trés ou assez

Assez satisfait: 4% L . . y
Syl i satisfaits des kiosques de dégustation de la
Pas du tout satisfaits 2.7% SAQ: 10.7% des répondants sont peu ou pas

Ne se prononcent pas

v

TAUX DE SATISFACTION RELATIF AU
NOMBRE D’EMPLOYE(E)S POUR SERVIR

Tres satisfaits 24.6% 73.4% des répondants sont tres satisfaits ou
é;ze:cs%"rggﬁs ;‘g-g:f' assez satisfaits du nombre d’employé(e)s de
Pas du fout satisfaits 1 5% service alors que 14.7% sont peu ou pas du
Ne se prononcent pas 12.0% tout satisfaits.

v

TAUX DE SATISFACTION VIS-A-VIS
LA DISPONIBILITE DES EMPLOYE(E)S

Xés 8012:91@*8_1 iz-g:/o 76.1% des répondants sont trés satisfaits ou-
BSbstIEals i assez satisfaifs de la disponibilité du

Peu satisfaits 11.6% 8 ;

I 242, personnel: 13.7 % se disent peu ou pas du

Ne se prononcent pas 10.2% tous satisfaits.

37.2% du tout satisfaits.

v

TAUX DE SATISFACTION VIS-A-VIS LAMENAGEMENT DES
ETAGERES DANS LES SUCCURSALES DE LA SAQ

Tres seatisteits 46.8% 91.9% des répondants se disent frés

Assez satisfaits 45.1% satisfaits ou assez satisfaits de

Peu satisfaits 3.4% I'amenagement des étageres dans les

Pas du tout satisfaits 0.7%

NStepernonsanings 4.0 succursales de la SAQ.oIo'rs que 4.1% sont
peu ou pas du tout satisfaits.

v

TAUX DE SATISFACTION RELATIF A
L’APPROVISIONNEMENT A LA SAQ

Tres satisfaits 40.1% 84.4% des répondants se sont dits frés ou
Assez satisfaits 44.3% o ' i3 A
Baui sertisfalts 3.99% assez satisfaits de I'approvisionnement a la
Pas du tout satisfaits 1.0% SAQ alors que 4.9% sont peu ou pas du tout
Ne se prononcent pas 10.7% satisfaits.
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v

TAUX DE SATISFACTION RELATIF AU
CHOIX DES PRODUITS A LA SAQ

TAff; SZTEI."#*ST :g-g:f 92.1% des répondants se sont dits trés ou
Rnappiineiiuo bty pdty assez satisfaits du choix des produits &
Pas du tout satisfaits 0.6% la SAQ alors que 4.5% sont peu ou pas du
Ne se prononcent pas 3.5% tout satisfaits.

v

TAUX DE SATISFACTION FACE A LA QUALITE
DES PRODUITS VENDUS A LA SAQ

Trés satisfaits 49.6% 92.6% des répondants déclarent étre tres ou
\SSOR Sonlsialls 45.0% assez satistaits de la qualité des produits

Peu satisfaits 2.4% dus alaSAQal o

Pas du tout satisfaits 0.7% vendus ala SAQ alors que 3.1% sonf peu ou
Ne se prononcent pas 4.2% pas du tout satisfaits.

v

TAUX DE SATISFACTION RELATIF AUX
HEURES D’OUVERTURE DE LA SAQ

Tres satisfaits 39.5% : . 2
Assez satisfaits 44.9% 84.4% des répondants se disent tres ou assez
geu éoﬁtsfc;?s e ;-gféo satisfaits des heures d’ouverture & la SAQ;
as Au Tour saristrairs .7 /0 o . o
NG o s fonaentpes 1.9% 10.8% sont peu ou pas du tout satisfaits.

v

TAUX DE SATISFACTION RELATIF A LA FORMULE
DE LIBRE-SERVICE A LA SAQ

TAféS Scfcij_cfifS,T g;g:f 91% des répondants sont trés satisfaits ou
e A b assez satisfaits de la formule du libre-service

Peu satisfaits 2.5% N o :

Bt clu it satisfaits 1.1% ala SAQ alors que 3.6% se disent peu ou

Ne se prononcent pas 5.4% pas du tout satisfaits.

v

TAUX DE SATISFACTION RELATIF AU NOMBRE DE
SUCCURSALES DE LA SAQ

Trés satisfaits 37.7% 84.1% des repondants se disent fres ou assez
Q;zesz ;z;‘sf,f“s 43-33" satisfaits du nombre de succursales de la
B e 2 4% SAQ alors que 9.1% sont peu ou pas du tout
Ne se prononcent pas 6.9% satisfaits.

Ce sondage a é1é effectué entre le 13 et le 28 novembre 1987.
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Plus de 80% des clients de la Société des alcools du Québec (S.A.Q.)

chez

se disent globalement satisfaits des services qui leur y sont offerts. C’est

ce qui ressort d’'un sondage effectué 'automne dernier aupres des
consommateurs francophones et anglophones de la S.A.Q.

Cette enquéte, commandée par le Syndicat des employé(e)s de maga-
sins et de bureaux de la S.A.Q. (SEMB SAQ) dans le but de connaitre
les besoins des consommateurs et d’améliorer constamment le service a
la clientéle, a é6té menée par une équipe dirigée par un conseiller en
communication, M. Pierre L. Harvey. Ce sondage a été fait en collabo-

ration avec la société Intercontact, filiale de Cogem.

Au total, 802 personnes, choisies selon la méthode du hasard sim;_)le,
ont été rejointes par téléphone et ont répondu aux 36 questions des in-

terviewers.

Les données recueillies ont été traitées sur AMDAL de l’Uniyersité
du Québec a Montréal par le logiciel SPSS. Il en ressort principalement
que la trés grande majorité des répondants se sont dits trés ou assez

Do o e
W Ay LommaA]

M. Ronald Asselin, président du SEMB SAQ au co6té de M.
Pierre L. Harvey qui explique a la presse la méthodologie utilisée

pour le sondage.

L’enquéte menée I'au-
tomne dernier pour le Syndi-
cat des employé(e)s de maga-
sins et de bureaux de la So-
ciété des alcools du Québec
(SEMB SAQ) s’est déroulée
en 3 phases: entrevues de
groupe, une enquéte qualita-
tive aux points de vente et
un sondage téléphonique.

Les 3 entrevues de groupe
ont été effectuées les 22 et 23
septembre, auprés de 34 per-
sonnes, interrogées pendant
2 heures. Le compte rendu
de ces rencontres a permis
de mieux connaitre les senti-

ments, les croyances, les opi-
nions et certains comporte-
ments de plusieurs consom-
mateurs-types et de mieux
structurer les questions perti-
nentes en vue de la prépara-
tion des entrevues aux points
de vente et lors du sondage
téléphonique.

En ce qui a trait a I’en-
quéte qualitative aux points
de vente, la population inter-
rogée, partagée selon le sexe,
I’age et la langue, était
constituée de clients de la
S.A.Q. répartis dans 6 villes
du Québec. Les entrevues

— courtoisie et amabilité du personnel

— compétence du personnel

— nombre d’employé(e)s pour servir
— disponibilité des employé(e)s

— tenue vestimentaire du personnel
— présentation des nouveautés

— kiosques de dégustation

— choix des produits

— heures d’ouverture
— formule du libre-service
— nombre de succursales

Fort taux de satisfaction
la clientele de la S.A.Q.

satisfaits quant aux différents aspects abordés par le sondage:

— conseils et information dispensés dans les magsins de la S.A.Q.

— aménagement des étagéres dans les succursales
— approvisionnement

Les journalistes présents a la conférence de presse tenue au Holiday Inn Place
Dupuis le 19 janvier 1988.

face a face sont déroulées
entre le 25 et le 28 septembre
inclusivement et directement
aux points de vente.

Quant au sondage d’opi-
nion effectué a partir des dif-
férentes centrales téléphoni-
ques dans les sept régions
administratives, il s’est dé-
roulé entre le 13 et le 28 no-
vembre 1987. Il a permis de
rejoindre 802 personnes,
toutes résidentes du Québec,
pouvant s’exprimer correcte-
ment en frangais ou en an-
glais, agées de 18 ans et plus
et ayant fréquenté une suc-

Méthodologie du sondage

cursale au moins 1 fois de-
puis 1 an.

La sélection des répon-
dants s’est faite a partir des
annuaires téléphoniques de
chacune des villes et régions
visées. Le nombre de per-
sonnes requises a été réparti
au prorata de la population
de chaque région.

C’est a partir de ’ensemble
du résultat de cette triple dé-
marche qu'’il apparait claire-
ment que 'immense majorité
des clients de la S.A.Q. sont
hautement satisfaits des ser-
vices qui leur sont offerts.

LE PIONNIER

Journal publié par le
Syndicat des empiloyés

de magasins

et de bureaux de la SAQ
1065, rue St-Denis

Montréal H2X 3J3
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Plus de 80% des clients de la Société des alcools du Québec (SAQ)
se disent globalement satisfaits des services qui leur sont offerts.

MONIQUE GIRARD-
SOLOMITA

C’est ce qui ressort d’'un
sondage effectué I’automne
dernier aupres de 800
consommateurs franco-
phones et anglophones de la
SAQ, soit le méme nombre
de personnes que 1’échantil-
lonnage employé pour les
sondages politiques.

Commandée non pas par
la direction de la SAQ mais
par le Syndicat des employés
de magasins et de bureaux
de la SAQ (SEMB SAQ),
cette enquéte avait pour but
de connaitre les besoins des
consommateurs et leur taux
de satisfaction envers les em-
ployés de la Société.

Le président du syndicat

des employés de la SAQ, Ro-
nald Asselin, précise: «Nous
voulions savoir ce que la po-
pulation pense de nous car
plus souvent qu’a notre tour
nous sommes dans les jour-
naux pas nécessirement
parce qu’on est beaux et fins,
mais bien parce que nous
critiquons la Société».

Les 3 000 employés de la
SAQ sont conscients que le
dossier de la privatisation
des succursales de la SAQ
leur plane toujours au-dessus
de la téte.

«Si le gouvernement libé-
ral a rejeté le plan de privati-
sation du ministre Biron, ce-
la ne veut pas dire qu’il a re-

noncé pour autant a ce dos-
sier», affirme M. Asselin.

Selon ce dernier, si les
gens se trouvent bien servis
a la SAQ et qu'’ils s’y sentent
bien, ils seront moins tentés
par 'idée de la privatisation
et pourront le faire sentir en
temps voulu.

Réponses

Le sondage mené par une
équipe dirigée par un
conseiller en communication,
M. Pierre L. Harvey, et fait
en collaboration avec la so-
ciété Intercontact, filiale de
Cogem, indique notamment
que:

— 96% des personnes qui
demandent des conseils,

LE JOURNAL DE MONTREAL/MERCREDI 20 JANVIER 1988

c’est:a-dire 70% de la clien-
tele de la SAQ, se disent tres
satisfaites ou assez satisfaites
des conseils et de I'informa-
tion recus a la SAQ et 3,9%
sont peu ou pas du tout sa-
tisfaites.

— 85,7% des répondants
se disent trés satisfaits ou as-
sez satisfaits de la courtoisie
et de 'amabilité du person-
nel de la SAQ, 4,5% se di-
sent peu ou pas du tout satis-
faits.

— 79,9% des répondants
sont trés satisfaits ou assez
satisfaits de la compétence
du personnel de la SAQ,
alors que 5,3% se disent peu
ou pas du tout satisfaites.

— 84,4% des répondants
se disent trés ou assez satis-
faits des heures d’ouverture a
la SAQ; 10,8% sont peu ou
pas du tout stisfaits.

Les Québécois sont satisfaits
de la qualité des services a la SAQ

C’est a cette question
qu’on enregistre le deuxieme
plus fort pourcentage de
gens peu ou pas du tout sa-
tisfaits, I’autre question ayant
trait au nombre d’employés
pour servir (14,7% d’insatis-
faits).

Ce sondage a cotité
30 000$ au Syndicat des em-
ployés de la SAQ. Le SEMB
SAQ a déja investi de I'ar-
gent, il y a environ un an,
dans une campagne de pu-
blicité ayant pour théeme
«Vous conseiller est notre
plaisir».

Le syndicat estime que la
Société ne faisait pas suffi-
samment d’efforts pour
mettre en évidence le travail
de ses employés, ce que
Steinberg a pourtant bien
compris, dit M. Asselin.

LA PRESSE, MONTREAL MERCREDI 20 JANVIER 1988

SAQ: les clients sont

S’il faut en croire un son-
dage que s’est payé le Syndi-
cat des employés de maga-
sins et de bureaux de la So-
ciété des alcools du Québec,
la grande majorité — 80 p.
cent — des clients de la SAQ
se montre satisfaite des ser-
vices offerts dns les succur-
sales et rendus par le person-
nel aimable, compétent, dis-
ponible.

Mais a quoi rime ce son-
dage qui, publié hier, flatte
I'ego des quelque 3 000
commis syndiqués et soigne
en méme temps l'image de
marque de la société d’Etat
ayant réchappé du projet de
privatisation de I’ancien gou-
vernement péquiste?

«Nous voulions savoir ce
que la population pense de
nous. Notre but n’était pas
de faire de la publicité pour
la SAQ, méme si 'employeur
en profite. Il y a un message
la-dedans«», a d’abord ré-
pondu M. Ronald Asselin,
président de la SEMB SAQ
affiliée a la CSN.

11 a toutefois ajouté que la
cote de satisfaction de la po-
pulation pourrait fournir une
arme dissuasive si d’aventure
la privatisation de la société
d’Etat refaisait surface. En
toile de fond, se profilent
aussi les trés prochaines né-
gociations du contrat de tra-
vail échu depuis décembre
dernier.

«Nous n’avons pas l'inten-
tion de nous servir des résul-

tats du sondage pour nos
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pourparlers», a afirmé M.
Asselin dont les propos au
sujet des relations de travail
était aux antipodes des par-
ties de bras de fer qui ont
marqué les 25 ans d’exis-
tence du SEMB SAQ.

Pour en revenir au son-
dage téléphonique réalisé
I’automne dernier par une
équipe que dirigeait un pro-
fesseur du département des
communications de I'Univer-
sité du Québec a Montréal —
M. Pierre Harvey —, 802
Québécois agés de 18 ans et
plus ont répondu au ques-
tionnaire.

«L’échantillon des répon-
dants, sélectionnés selon la
méthode du hasard simple
dans sept régions du Qué-
bec, est représentatif de la

satisfaits des employés

clientéle francophone et an-
glophone de 350 succursales
de la SAQ, a soutenu M.
Harvey aprés avoir exposé la
méthodologie utilisée.

Cependant, 71,4 p. cent
des personnes interrogées
(572) établissaient la fré-
quence de leurs échats entre
une a huit fois par année. Ce
qui, & premiére vue, n’en fait
pas des clients réguliers,
quand on veut mesurer le
degré de satisfaction de
consommateurs.

«Cette fréquence est fort
probablement sous-évaluée
par les répondants. On ren-
contre ce méme phénomene
lorsqu’on interroge les gens
sur leurs habitudes de
consommation d’alcool. Ils
sont portés a la sous-estimer

de crainte d’étre mal per-
gus», d’expliquer M. Harvey.

Le sondage abordait quinze
aspects reliés aux services et
a I'exploitation commerciale
des magasins de la SAQ. Il
en ressort donc que la large
frange des clients (70 p. cent)
qui demandent informations
et conseils au personnel ex-
prime un taux de satisfaction
de 96 p. cent. _

Les autres bonnes notes se
distribuent comme suit: 85,7
p. cent pour la courtoisie et
I’amabilité du personnel; 80
p. cent pour la compétence;
plus de 75 p. cent en ce qui
a trait a la disponibilité et a
la tenue vestimentaire des
employeés.

Le taux de stisfaction

THE GAZETTE, MONTREAL WEDNESDAY, JANUARY 20, 1988

Hey, they like us: Liquor store
clients give staff a thumbs-up

One group of Quebec’s
often-maligned public em-
ployees decided to find out
what the public really thinks
of them — and found out
they are actually rather well
liked.

The union representing
3,000 liquor store employees
commissioned a survey last
fall to find out whether the
public thinks they are doing
a good job and are satisfied
with the service they receive

at Société des alcools du
Québec outlets.

At a press conference
yesterday, union president
Ronald Asselin said 80.5 per
cent of 802 respondants said
they were satisfied with ser-
vice.

The survey asked
whether people thought
staff were helpful, courteous,
competent and neat. It also
asked whether they felt there
are enough stores, adequate

shopping hours and good
product selection.

Asselin said the survey
didn’t ask about prices. «We
already know the answer: It’s
too expensive.»

Asselin said the survey
will be useful in contract
negotiations, which begin
next month, and will be used
to show why the government
shouldn’t privatize liquor
stores.

NICOLE BEAUCHAMP

grimpe a plus de 90 p. cent
quant au choix et a la qualité
des produits vendus a la
SAQ, et quant a ’aménage-
ment des étageres dans les
succursales. La présentation
des nouveautés et les heures-
d’ouverture contentent la
grande majorité des répon-
dants. Enfin, un peu plus de
la moitié d’entre eux se di-

_ sent satisfaits des kiosques

de dégustation. C'est le seul
gros point faible au tableau.
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