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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 êtes 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 première 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 dernières statistiques du sondage concernant vos magasins.  

� Elle vous donne des liens vers les réponses de chaque client à 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 problèmes. 

� Elle offre un accès 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). 

 

 

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 système QÉR) concernent les magasins qui ont été assignés pour vous dans QÉR 
par les administrateurs du système. Ceux-ci seront typiquement les magasins qui seront sous votre 
responsabilité dans votre société. 

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

Mais comme une règle générale, si vous le voyez, cela signifie qu’à 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 la 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.    

 

 

Les résultats du sommaire exécutif 

 

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

Cela signifie que si le client #1 a donné à votre magasin une évaluation globale de 83 %, le client #2 
l’a donné un résultat total de 75 %, et le client #3 l’a donné un résultat de 63 %, le résultat global 
pour votre magasin serait de (83 + 75 + 63)/3 = 73.667 %, arrondi à 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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La page des Résultats du Sondage 

 

Juste au-dessus de la liste des clients, sur le côté 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 l’utilisation dans des 
rapports personnalisés, ou dans le système interne de rapports de votre société. 

Quand vous cliquez sur un nom dans la liste des clients, vous allez être 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 % à 79 %), et la couleur en Bronze (rouge) indique un problème sévère (69 % ou 
moins). 

 

 

Les résultats relatifs aux catégories 



14 QUESTION ÉCOUTE RÉTENTION 

 

À côté des noms de catégories, vous verrez des flèches 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 où les données du sondage du client doivent être 
(comme dans le troisième exemple sur la capture d’écran en dessous), cela signifie que le client n’a 
pas pu être atteint (même après des tentatives répétées), ou a refusé de participer au sondage, ou 
n’a pas répondu. 

 

 

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, même s'il est étroitement relié au 
sommaire exécutif en soi même. 

La carte des points chauds utilise des barres avec tons coloriés afin de montrer la gamme globale de 
la satisfaction ou l’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, à l’exception de la gamme du milieu qui est représentée par l’orange, 
au lieu du blanc.   

Ce qui permet à la carte des points chauds de montrer la satisfaction et l’insatisfaction comme une 
graduation lisse, à partir du meilleur (haut niveau de satisfaction de la part des clients) à gauche. 
Passant par l’orange (moindre satisfaction) au rouge (insatisfaction sévère) à droite. La tranche de la 
barre consacrée à chaque couleur indique le nombre des clients exprimant ces niveaux de 
satisfaction ou d’insatisfaction.  
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La carte des points chauds 

 

La barre dominée par la couleur de l'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 l’orange, avec un peut de couleur d’or et un peut 
de rouge à 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 
questions du sondage. Le rapport récapitulatif énumère chaque résultat global de satisfaction de ces 
catégories, classé par grade et code de couleur en utilisant le même système comme les résultats du 
sommaire exécutif : l'or (80 % et plus), Argent (de 70 % à 79 %), et le Bronze (en dessous de 70 %).   

 

 

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 
système QÉR, les informations que vous verrez dans la page du sommaire exécutif et dans l’onglet de 
la carte des points chauds (et dans les résultats bruts dans la page des résultats du sondage) vont 
être très similaires que celles vues par le gérant du magasin, mais elles couvrent tous les magasins, 
régions ou districts sur lesquels vous êtes responsable.   

Les rapports récapitulatifs 

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

 

 

 

 

 

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 
fenêtre du navigateur.   

 

Cliquez ici pour faire apparaitre la 
page du sommaire exécutif du 
gérant du magasin dans une autre 
fenêtre. 
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La visualisation de la page du sommaire exécutif du magasin du gérant par le gérant du magasin 

 

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

 

 

La visualisation, du gérant du district, du rapport récapitulatif à propos du magasin  

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

Vous visualisez la page du 
sommaire exécutif du 
magasin du gérant. 
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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 quelques, mais non tous les magasins dans le district, les résultats dans le rapport du 
district seront basés seulement sur ces magasins, plutôt que sur tous les magasins dans le district.) 

 

 

Rapport récapitulatif du gérant régional avec le récapitulatif du district 

 

Le fait de cliquer sur le lien du district fait apparaitre une nouvelle fenêtre dans le navigateur avec 
une page du sommaire exécutif concernant ce district, très semblable à la page du sommaire exécutif 
du gérant du magasin dans l’exemple précédent. Les liens des rapports récapitulatifs à 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. 

Cliquez ici pour faire 
apparaitre la page du 
sommaire exécutif au 
niveau du district dans une 
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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 système 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 fenêtre avec la page du sommaire 
exécutif qui est elle-même vue par le gérant chargé de la région, comportant les mêmes liens menant 
vers le rapport récapitulatif et les données brutes du sondage.   

 

Vous visualisez la page du 
sommaire exécutif au 
niveau du district 
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Rapport récapitulatif au niveau national 

 

Cliquez ici pour la page du 
sommaire exécutif au 
niveau régional. 

Cliquez ici pour la page du 
sommaire exécutif au 
niveau du district. 

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




