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Chapitre 1:

Le sommaire exécutif et la carte des points chauds

Comme son nom l'indique, la page du sommaire exécutif affiche un sommaire des sondages récents
s’affichant comme s'ils s’appliquent aux magasins sur lesquels vous étes responsable. Le sommaire
comprend le taux des réponses (le pourcentage global des clients qui ont répondu aux questions du
sondage si demandé), le résultat global de la satisfaction, et les résultats pour toutes les catégories
des questions du sondage. Quand vous entrez pour la premiere fois sur la page du sommaire
exécutif, elle affiche également la carte des points chauds, qui vous donne un visuel clair sur les
catégories du sondage qui nécessitent une attention immédiate.

Ce que vous devez savoir sur la page du sommaire exécutif :

» Elle vous donne les derniéres statistiques du sondage concernant vos magasins.

« Elle vous donne des liens vers les réponses de chaque client a chaque question, ce qui vous
permet d’aller directement aux enregistrements et aux informations d’alertes des clients.

« C'est un moyen rapide pour déceler les sources de problemes.

» Elle offre un accés au rapport de la carte des points chauds, le classement des résultats du
sondage de vos clients, magasins, districts et régions (selon le niveau de gestion de votre
compte).

SATISFACTION DU CLIENT

tQuestionécomcRéthtion

Sommaire exécutif 90% | 89%

Courant Précédent
Bremiére visite 76 % 76 %
Accueil 85 % 85 %
95 % 95 %

Conseiller technigue

Remise du véhicule & 90 % 89 %
Aller & la déclaration en lizne Qualité du travail & 91% 50 %
Loyauté 94 % 94 %
Déconnexion Bibliothégue English

"ECHELLE DE SATISFACTION || QUESTION || ECOUTE | RETENTION |

Extrémement satisfait ---------------—------- Mécontent
Distribution de la satisfaction Légende ; Jaune = 79% | Orange 70% & 79% | Rouge 70%

Premiére visite
Accueil

Conseiller technique
Remise du véhicule
Qualité du travail
Loyauté

Résultats globaux

Le sommaire exécutif et la carte des points chauds
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Remarque : Les pourcentages et résultats affichés dans la page du sommaire exécutif (ainsi que les
autres pages dans le systéme QER) concernent les magasins qui ont été assignés pour vous dans QER
par les administrateurs du systeme. Ceux-ci seront typiquement les magasins qui seront sous votre
responsabilité dans votre société.

Alors si vous étes un gérant de district ou régional, les magasins dans votre région ou district seront
généralement assignés a vous. Les gérants de haut niveau pourront voir les données pour tous les
magasins dans le systeme.

Mais comme une regle générale, si vous le voyez, cela signifie qu’a un certain point dans la structure
d’organisation de votre société, il est sous votre responsabilité.

Les résultats du sommaire exécutif

La barre intitulée Sommaire exécutif (dans la partie droite en haut de la page) vous donne le résultat
brut de |a satisfaction globale des clients pour votre/vos magasin (s). C'est la moyenne des résultats
globaux du sondage de chacun de vos clients qui ont été interrogés par le sondage en cours ainsi que
pour les précédents sondages pour but de comparaison.

Sommaire exécutif 90% | 89%
Courant Précédent

Les résultats du sommaire exécutif

Les résultats sont eux-mémes calculés a partir des réponses données aux questions du sondage. Elles
représentent les degrés de satisfaction, donnés sous forme de pourcentage, avec 100 % qui
indiquent une entiére satisfaction, et les faibles pourcentages indiquent proportionnellement une
moindre satisfaction.

Cela signifie que si le client #1 a donné a votre magasin une évaluation globale de 83 %, le client #2
I’a donné un résultat total de 75 %, et le client #3 I'a donné un résultat de 63 %, le résultat global
pour votre magasin serait de (83 + 75 + 63)/3 = 73.667 %, arrondi a 74 %.

C’est le nombre qui s’afficherait dans votre barre du sommaire exécutif.

La page des Résultats du Sondage

Le fait de cliquer sur ce nombre fait apparaitre la page des résultats du sondage, avec les données
brutes du sondage pour votre magasin. Elle comprend une liste de toutes les questions du sondage
(énumérés pour l'identification). En bas des questions du sondage se trouve la liste de tous les clients
de votre/vos magasin(s) qui ont répondu au sondage, avec leurs réponses du sondage (liées aux
numéros d’identification des questions) et les informations de contact.
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Sur une échellz de 1 a 10 (ol 1 2st le moins &levé), comment classeriez-vous notre dtablissemeant en termes : de sa propraté

Sur une échelle de 1 a 10 {ol 1 est le moins levé), comment classeriez-vous notre Stablissement en termes | de ses toilettes (si elles ont &té utilisées)

Sur une échelle de 1 a 10 (ol 1 est le moins élevé), comment classeriez-vous notre tablissement en termes : de son apparence intérieure en général

Sur une échelle de 1 a 10 (ol 1 st le moins élevé), comment classeriez-vous notre &tablissement en termes : de son apparance extérieure en général

Sur une échelle de 1 a 10 {ol 1 est le moins élevé), comment classeriez-vous notre tablissemeant en termes | de sa facilitd ¢’accés et de sen stationnement
Sur une &chellz de 1 a 10, quelle évaluation donnerisz-vous & votre expérience d'entretien globale chez-nous?

Dans guelle mesure votre expérience globale correspond-t-elle & vos attentes?

Allens-nous vous revoir pour vos futurs services d'entretiens ?

Est-ce que vous recommanderiez nos services & des amis, des membres de |a famille et [ou} des collégues?

=T O - LT o

Aver-vous une question ou une inquigtude et vous aimeriez que votre centre de service NAPA AutoPro communique avec vous?

Faites défiler horizontalement pour voir la grille compléte

Calgary 202 NTOO15608  ELIZABETH, HORNER 02/01/2013 Oui =‘
Calgary 202 NTOOO1796  DAVID RODYCH 02/01/2013 Non |
Calgary 202 NTOO08855  GLENN HARDING 03/01/2013 Non
Calgary 202 NTO002073  GREG ORME 03/01/2013 Oui
Calgary 202 NTO003077  MICHAEL KURTZ 03/01/2013 Oui
Calgary 202 NTOOOS474  DALE PALMER 03/01/2013 Non
Calgary 202 NTOOO7968  MONICA ZELAZO 03/01/2013 Oui

La page des Résultats du Sondage

Juste au-dessus de la liste des clients, sur le c6té gauche de la page, se trouve le bouton Excel®. Vous
pouvez cliquer sur ce bouton pour exporter les données brutes du sondage des clients sous forme de
fichier Microsoft Excel; il comprendra toutes les informations que vous voyez sur la liste des réponses
brutes du sondage des clients. Les données exportées sont disponibles pour I'utilisation dans des
rapports personnalisés, ou dans le systeme interne de rapports de votre société.

Quand vous cliquez sur un nom dans la liste des clients, vous allez étre redirigé vers la page des
résultats du sondage individuel de ce client, qui constitue le centre névralgique pour des réponses du
client. La page des résultats du sondage individuel est traitée en détail dans le chapitre 5 de ce
manuel.

Les résultats relatifs aux catégories

En bas de la barre du sommaire exécutif, vous verrez les résultats de la satisfaction des clients pour
chaque catégorie principale de questions dans le sondage. Comme le résultat global, ces résultats
représentent la moyenne pour chaque client interrogé concernant votre/vos magasin(s). Les
résultats par catégories sont codés par les couleurs pour une identification rapide : la couleur en Or
signifie que c’est bien (un résultat de 80 % et plus), la couleur en Argent montre une moindre
satisfaction (70 % a 79 %), et la couleur en Bronze (rouge) indique un probleme sévere (69 % ou
moins).

Sommaire exécutif 90% | 89%
Courant Précédent

Premiére visite 76 % 76 %

Accueil B5% B5 %

Conseiller technigue 95 % 95 %

Remise du véhicule & 90 % B9 %

Qualité du travail & 91 % 50 %

Loyaute 94 % 04 %

Les résultats relatifs aux catégories
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A c6té des noms de catégories, vous verrez des fleches vers le haut ou vers le bas, vous indiquant si
votre/vos magasin(s) ont progressé ou chuté en fonction de la satisfaction des clients depuis le
dernier sondage.

Et comme le résultat global, lorsque vous cliquez sur le nom de la catégorie des questions du
sondage, vous verrez les résultats de la page du sondage pour cette catégorie, avec des questions
énumérées, des données brutes du sondage pour chaque client qui a répondu, et les liens vers leurs
pages de résultats du sondage individuel.

Remarque : Si vous voyez un X colorié en rouge ou les données du sondage du client doivent étre
(comme dans le troisieme exemple sur la capture d’écran en dessous), cela signifie que le client n’a
pas pu étre atteint (méme apres des tentatives répétées), ou a refusé de participer au sondage, ou
n’a pas répondu.

7 Est-celes crédits pour les retours de pigces incluant les moulages et les pigces défectususes sont émis en 24 heures?

8  Est-ce que le vendeur ou le gérant de magasin vous a montreé {ou a revisé avec vous) vos résultats de livraison?
9 LUhilisez-vous actuellement Prolink pour placer vos commandes?

10 Sinon, vous 3 t'on proposé de placer vos commandes via ProLink?

11 Recommanderiez-vous comme premier fournisseur de pigces?

SEAL COVE TRUCK & AUTO REPAIR PERCY OR PERRY SMITH
ANTHONY AUTOTECH LTD PAUL ANTHONY oui oui N
COAST TIRE & AUTO SERVICE - BATHURST JACQUES BOUDREAU oui Nen
D & I BROWN'S ENTERPRISES LTD / BEDFORD AUTOMOTIVE MARK MCLELLAN Oui  Nen ¢
AUTO ESSENTIALS ALLAN MUNN Oui  Non C
CITY TIRE & AUTO CENTRE LTD - HEAD OFFICE SHAYNE GREENING Parfais Parfois N
JON'S GARAGE INC JOM FURNEAUX Oui  Non ¢
MIKE'S SERVICE CENTRE 1935 LTD MIKE DANDURAND oui  Oui Pa
EASTSIDE TIRE DARWIN CRIPPS |

Les catégories des résultats du sondage

La carte des points chauds

En dessous de la section du sommaire exécutif, vous verrez quatre onglets : « La carte des points
chauds », « Questions » et « Rétention ». Les trois derniers sont traités en détail dans les chapitres
suivants. L'onglet de la carte des points chauds est expliqué ici, méme s'il est étroitement relié au
sommaire exécutif en soi méme.

La carte des points chauds utilise des barres avec tons coloriés afin de montrer la gamme globale de
la satisfaction ou I'insatisfaction des clients pour chaque catégorie des questions du sondage, ainsi
que le sondage global. Les couleurs dans les barres chaudes sont comme des codes de couleurs des
résultats du sommaire exécutif, a I’exception de la gamme du milieu qui est représentée par I'orange,
au lieu du blanc.

Ce qui permet a la carte des points chauds de montrer la satisfaction et I'insatisfaction comme une
graduation lisse, a partir du meilleur (haut niveau de satisfaction de la part des clients) a gauche.
Passant par I'orange (moindre satisfaction) au rouge (insatisfaction sévére) a droite. La tranche de la
barre consacrée a chaque couleur indique le nombre des clients exprimant ces niveaux de
satisfaction ou d’insatisfaction.
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Déconnexion Bibliothegue English
ECHELLE DE SATISFACTION | QUESTION | ECOUTE | RETENTION

Extrémement satisfait ---------—-------—----—- Mécontent
Distribution de la satisfaction Légende : Jaune > 79% | Orange 70% 3 79% | Rouge <

70%
Performance du vendeur : _
Performance du gérant : -
Autre :

Résultats globaux _

La carte des points chauds

La barre dominée par la couleur de I'or signifie que vous avez beaucoup de clients qui sont satisfaits,
et pas beaucoup de ceux qui sont insatisfaits. La barre dominée par le rouge signifie que la plupart
des clients sont insatisfaits. La barre dominée par I'orange, avec un peut de couleur d’or et un peut
de rouge a chaque extrémité signifie qu’ils ne sont pas vraiment insatisfaits, vous pouvez mieux faire
pour les rendre heureux.

Le rapport récapitulatif

Lorsque vous cliquez sur la barre, vous verrez le rapport récapitulatif pour cette catégorie des
guestions du sondage. Le rapport récapitulatif énumeére chaque résultat global de satisfaction de ces
catégories, classé par grade et code de couleur en utilisant le méme systéme comme les résultats du
sommaire exécutif : I'or (80 % et plus), Argent (de 70 % a 79 %), et le Bronze (en dessous de 70 %).

Récapitulatif - Région

Performance du Performance du

Reégion Reésultats globaux vendeur : .
Classe 1 : Or [plus de 79%)
1 WEST/PACIFIC B3% B84 % 90 % 8% NJA
2 QUEBEC B3 % 83 % B4 % B2 % M/A
Classe 2 : Argent [70%-79%)
3 ONTARID 76 % 1% Bb % 79 % /A
4 ATLANTIC 75 % 7% 92 % 76 % M/A

Récapitulatif - District
Performance du Performance du

District Résultats globaux R P

Classe 1 : Or [plus de 79%)
NORTHERM BC 91 % 91 %

MANITOBA 91 % B9 %

PARTENAIRES B6 % 91%

Rapport récapitulatif global

Le fait de cliquer sur la barre globale de la carte des points chauds (en bas), fait apparaitre le rapport
récapitulatif du sondage, avec les résultats de chaque client pour chaque catégorie et pour le
sondage global, tous les codes de couleur, et grades, selon leurs résultats globaux.
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La gestion au niveau supérieur

S’il vous a été attribué un haut niveau de gestion (tel qu’un gérant national ou régional) dans le
systéme QER, les informations que vous verrez dans la page du sommaire exécutif et dans 'onglet de
la carte des points chauds (et dans les résultats bruts dans la page des résultats du sondage) vont
étre trés similaires que celles vues par le gérant du magasin, mais elles couvrent tous les magasins,
régions ou districts sur lesquels vous étes responsable.

Les rapports récapitulatifs

Les différences les plus considérables sont dans les rapports récapitulatifs. Le gérant du magasin
verra 'ensemble de base des rapports récapitulatifs, tel qu’expliqué ci-dessus. Cela est vrai méme si
plusieurs magasins sont assignés au gérant d’un seul magasin; les rapports vont tout simplement
énumeérer les clients de tous les magasins assignés a ce gérant du magasin, sans les séparer par
magasins. Les gérants de haut niveau, cependant, vont voir plus d’un niveau de rapports
récapitulatifs.

Cliquez ici pour faire apparaitre la

flasse 1 - OF (plusge 79%) page du sommaire exécutif du - 100% A
gérant du magasin dans une autre |5 e /A

Classe 2 - Argent (70%-79%) fenétre.

|oos2 HuLL m 70% N/A

Le rapport récapitulatif du gérant de district

Le gérant régional ou du district qui lui a été assigné un ensemble de magasins dans un district, par
exemple, peut voir un rapport récapitulatif montrant les résultats de la catégorie ou de la satisfaction
des clients pour chaque magasin dans le district, classé et codé par les couleurs (Or/Argent/Bronze). .

Visualiser le sommaire exécutif du gérant du magasin

Lorsque vous cliquez sur le nom du magasin dans le rapport récapitulatif du district, la page du
sommaire exécutif du gérant responsable du magasin pour ces résultats s'ouvre dans une autre
fenétre du navigateur.



QUESTION ECOUTE RETENTION 17
£QuestionEcoutcﬁétention
SATISFACTION DU CLIENT
Sommaire exécutif 90% | 89%

Vous visualisez la page du
sommaire exécutif du
magasin du gérant.

Bibliothégue

Premiére visite
Accueil

Conseiller technigue
Remise du véhicule
Qualité du travail

Loyauté

Courant Précédent

76 % 76 %

85 % 85%
95% 95 %
A 90 % 80%
A 91% 90 %
843 943

Ecalick

ECHELLE DE SATISFACTION || QUESTICN || ECOUTE | RETENTION

Extrémement satisfait ---—-—------—----—-—-—-—

Distribution de la satisfaction Légende : Jaune = 79% | Orange 70% & 79 | Rouge 70%

Premiére visite
Accueil
Conseiller technique
Remise du véhicule
Qualité du travail
Loyauté
Résultats globaux

Cliquez ici pour voir les
rapports récapitulatifs a
propos du magasin.

La visualisation de la page du sommaire exécutif du magasin du gérant par le gérant du magasin

Le temps ou vous visualisez cette page dans cette fenétre du navigateur, vous verrez ce que voit ce
gérant du magasin sur le systéme QER. Pour voir le rapport récapitulatif au niveau du magasin,
cliquez sur la barre de la carte des points chauds appropriée dans la fenétre du sommaire exécutif du

magasin du gérant.

tQuestionécou reRétention

7 BIENVENUE | ALR_NAPA
SOMMAIRE EXECUTIF

'-I ENGLISH

lasse 1: Or (plus de 7'

0082 NORBEC Quebec 100 %
0062 HULL Quebec 87 %
0073 CORNWALL CQuebec B6%
0657 OTTAWA WEST Quebec 84 %

ronze (moins de 70%)
2 OTTAWA EAST

Quebec

0072
0055 ROUYN

Quebec

La visualisation, du gérant du district, du rapport récapitulatif a propos du magasin
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Le récapitulatif du District

Le gérant de haut niveau qui lui a été assigné une région (comprenant les magasins dans plus d’un
district) verra la page du rapport récapitulatif qui comprend le récapitulatif du district qui donne les
résultats de la satisfaction des clients de chaque district représentés dans la région, et le récapitulatif
régional qui montre le résultat pour chaque magasin dans la région. (Remarquez que si une région
comprend que quelgues, mais non tous les magasins dans le district, les résultats dans le rapport du
district seront basés seulement sur ces magasins, plutot que sur tous les magasins dans le district.)

1 BE % 91 % 04 55 I .. f .
N — — ==l Cliquez ici pour faire
MDNT?E.;“l/ 83% 84 % 7| apparaitre la page du

zent (70% - 79% sommaire exécutif au
4 OTTAWA T8% T8 % B7 % . . .
niveau du district dans une

Résultats Performance du Performance du

globaux wvendeur : gérant : CES &

Partenaires 100 % 100 % 100 % 100 % N/A

0698 PIECES D'AUTO S
0082 NORBEC Ottawa 100 % 100 % 100 % 100% N/A
0274 LA MALBAIE Quebec 100 % 100 % 100 % 100 % N/A

Rapport récapitulatif du gérant régional avec le récapitulatif du district

Le fait de cliquer sur le lien du district fait apparaitre une nouvelle fenétre dans le navigateur avec
une page du sommaire exécutif concernant ce district, trés semblable a la page du sommaire exécutif
du gérant du magasin dans I'exemple précédent. Les liens des rapports récapitulatifs a partir de la
carte des points chauds dans la page du district vont afficher que les magasins incluent dans la
région. Cependant, autres liens (tels que les résultats bruts du sondage), comprendront tous les
magasins dans le district.
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SONDAGE AU PROGRAMME PRIORITE PLUS

tQuestionécouteRéthtion

QUEBEC

Sommaire exécutif 84% | 80%
Courant Précédent
Performance du vendeur: W B2% 86 %
Performance du gérant: W 88% 93 %
. . 2 Services: M 86 % 73 %
Vous V|§uallse:z Ia.page du A, . U a
sommaire exécutif au
niveau du district December - Décembre 2012

English

ECHELLE DE SATISFACTION | QUESTION | ECOUTE | RETENTION

Extrémement satisfait ----------------------- Mécontent
Distribution de la satisfaction Légende : Jaune = 79% | Orange 70% a 79% | Rouge <
70%

Performance du vendeur :
Performance du gérant :
Services :
Autre :
Résultats globaux

La visualisation de la page du sommaire exécutif par le gérant régional

Récapitulatif Régional

Le directeur au niveau national qui lui a été affecté tous les magasins dans le systéeme verra la page
du rapport récapitulatif comme celle vue par le gérant du district, mais avec le récapitulatif régional
en haut, suivi par le récapitulatif du district.

Le fait de cliquer sur le nom de la région fait ouvrir une nouvelle fenétre avec la page du sommaire
exécutif qui est elle-méme vue par le gérant chargé de la région, comportant les mémes liens menant
vers le rapport récapitulatif et les données brutes du sondage.
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Cliquez ici pour la page du
sommaire exécutif au

1 WEST/PACIFIC 83 % 34 % 90 %

2 HiEsE _— 83% 83 % 8435 niveau régional.
Classe 2 - Argent [70%-72%)

3 ONTARIO 6% 1% 86% 9% WA
4 ATLANTIC 75% 73% 92 % 76 % N/&

1 NORTHERN BC 91% 91 %
2 MANITOBA % % Cliquez ici pour la page du
3 PARTEMAIRES / BB % 91 % H A H
sommaire exécutif au
BAX B2 niveau du district.

4 QUEBEC

RESULTATS - Sommaire national détaillé par magasin :

Magasin

District

0698 PIECES D'AUTO ST-EUSTACHE INC. Partenair
00B2 NORBEC =" Ottawa
0274 LA MALBAIE Quebec
0683 MISSISSAUGA EAST Ontario

Résultats
globaux

Cliquez ici pour la page du
sommaire exécutif du
gérant du magasin.

Performance du Performance du
wvendeur :

gérant : Services :
% 100 % 100 % M/A
% 100 % 100 % M/A
% 100 % 100 % N8
% 100 % 100 % N/A

Rapport récapitulatif au niveau national






