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MISE EN CONTEXTE

- Un premier sondage effectué en 2020
- Envoi sous format électronique (MS Forms)

- Questionnaire envoyé par courriel aux quelques 6 700 détaillants actifs du programme
—> Trois grands points évalueés :

= Service client des Transporteurs

= Utilisation du portail Web

= Service client de RECYC-QUEBEC

> Echelle de réponse de 1 a5

- Réponses recueillies du 7 novembre au 9 décembre 2022

RECYC-QUEBEC

“ (A |
Québec



RESULTATS
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Résultats

Portrait des réepondants

Type de détaillant

Garage de service

0
64,9% Concessionnaire

. automobile
Autre 14,8%
3,5%

Municipalité (écocentre)
~—— et/ou gouvernement

Montérégie
8,5% 14.2%

‘ Entreprise (flotte de véhicule)
4,2%
\ Ferrailleur et recycleur de

pieces d’automobiles
4.2%
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Répondants

Région administrative

Capitale-Nationale
8,8%

Chaudiére-
Appalaches
8,0%

Saguenay
6,3%

Centre-du-
Québec
6,5%

Bas-Saint-
Mauricie Laurent
5,3% 4,9%




Courtoisie transporteur

Qualité globale Délais de collecte

02022 ~=-2020




Utilisation du portail web

0
2020 6,6%
I
]
73,30%
0% = Oui = Non = Je ne connais pas le portail 100%

Satisfaction globale*
5 -

4,37
4,36 4,32
Modifier ses infos* Faire une demande de
collecte
4,46
3,60
S'inscrire sur le portail © 1~ 4,25 “Suivre une demande
~0-2022 2020
6

*Données pour 2020 non disponible



Résultats

Interaction avec le service client de
RECYC-QUEBEC

Satisfaction globale Moyen de communication utilisé

7z

Courriels :
2020
372
Téléphone :
0% Oui, souvent = Oui, a I'occasion = Non, jamais 100%
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Courriels

4,27

Qualité globale du

service*
5 -

4,12

3,77
 Facilité a rejoindre un

Courtoisie des agents™

*Données pour 2020 non disponible

4,11 3,41

Capacité a résoudre un
probléme

~—-2022 2020

4,08

agent



Qualité globale du

service*
5 —_

3,95

Téléphone

3,45

4,22
Courtoisie des agents*  Facilité a rejoindre un
agent
3,84
3,41 3,91
Capacité a résoudre un
probléme
~-2022 ~+-2020
9

*Données pour 2020 non disponible



Résultats

.} Comparaison iclephone vs courriels

5
4
4,08
SR 3,84
3
2
1
Qualité globale du service Facilité a rejoindre un agent Capacité a résoudre un
probléme
= Téléphone = Courriels
RECYC-QUE'BfC
Québec

Courtoisie des agents
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MERCI!
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