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Chapitre 3:
L'Onglet et la page d'Analyse des commentaires

Ce que vous devez savoir :

» C'estla ouvous allez pour trouver ce que pensent les clients au sujet de votre magasin.

« L'onglet Ecoute contient des liens vers tous les commentaires des clients.

« |l fait trier les commentaires selon qu’ils sont positifs, négatifs ou neutres, ou qu’ils contiennent
des mots-clés.

« Lorsque vous lisez un commentaire, c’est exactement ce que le client a dit, mot par mot.

Découvrir ce que disent les clients

L’onglet Ecoute peut apparaitre simple, mais c’est I'élément clé qui vous indique ce que disent les
clients au sujet de votre magasin.

ECHELLE DE SATISFACTION | QUESTION | ECOUTE | RETENTION |

Utilisation de mot Emotionnel

Phénoménal - Long - Fantastique - Choqué - Efficace - Haut - Excellent - Elevé - Rapide - Tard - Bon - Longtemps - Super - Bas -
Content - Lent - Parfait - Terrible - Professionel - Inacceptable - Vite - Attente - Rapidement

Utilisation de mot—<clé

Livraison - Cas - Programme - Représentant - Service - Personnel - Garantie - Inventaire - Gérant - Prix - Facturation - Rep -
Ressource - Vendeur - Stock - Approvisionnement - Sondage - Formation

L'onglet écoute

La mine des mots émotionnels

D’abord, il y a la liste de la mine des mots émotionnels, avec un ensemble de mots codés par les
couleurs affichées tout au long de votre écran. Les mots en vert sont positifs — vous allez les voir dans
les commentaires des clients. Les mots en rouge sont négatifs — quand vous voyez I'un d’eux dans les
commentaires, vous savez qu’il est temps de trouver ce qui ne va pas bien et résoudre ces
problémes.

Utilisation de mot Emotionnel

Phénoménal - Long - Fantastique - Choqué - Efficace - Haut - Excellent - Elevé - Rapide - Tard - Bon - Longtemps - Super - Bas -
Content - Lent - Parfait - Terrible - Professionel - Inacceptable - Vite - Attente - Rapidement

La liste des mots émotionnels

Ces mots, comme les questions du sondage, ont été choisis par [des gens responsables] de votre
société, avec des consultants tres expérimentés de Compechek. Les listes des mots positifs et
négatifs visent a capter les véritables réponses émotionnelles des clients de vos magasins. Le
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systéme QER cherche automatiquement ces mots dans le texte de chaque commentaire, et il classifie
les commentaires en conséquence.

Remarque : N'importe qui peut utiliser des mots négatifs de facon positive, ou vice-versa : « La
concurrence est lente comparée a vous les gars! » ou « a peine professionnel. » Le but de la
fonctionnalité de la mine des mots émotionnels de QER est d’attirer votre attention aux
commentaires qui exigent une attention.

C’est toujours votre responsabilité de la lecture des commentaires et leur sens.

La mine des mots clés

En dessous de la liste de la mine des mots émotionnels, des mots clés sont choisis par les personnes
de votre société, avec les consultants de Compechek. Ces mots ne peuvent pas étres strictement
positifs ou négatifs, et ne peuvent pas étres tres émotionnels, mais il se réfere a des choses qui
concernent plus particulierement votre société au moment du sondage et exigent des commentaires,
comme les prix, les services, la gestion, les promotions spéciales, ou méme des éléments particuliers
dans le stock.

Utilisation de mot—clé

Livraison - Cas - Programme - Représentant - Service - Personnel - Garantie - Inventaire - Gérant - Prix - Facturation - Rep -
Ressource - Vendeur - Stock - Approvisionnement - Sondage - Formation

La liste des mots clés

Tant la liste des mots clés que la liste des mots émotionnels peuvent étre completement
personnalisées par I"ladministrateur du systéme QER de votre société a tout moment. Cela signifie
que quand il y a une nouvelle promotion, les mots qui s’y rattachent peuvent étre ajoutés a la liste
des mots clés, et ils peuvent étre comptés automatiquement et mis en évidence dans a la fois les
nouveaux et anciens commentaires. La méme chose pour les mots émotionnels; s’il y a un probléme
potentiel, ou si vous voulez voir si une nouvelle facon de répondre aux clients fonctionne a la facon
dont vous aimez qu'elle fonctionne, les mots clés appropriés positifs ou négatifs peuvent étre ajoutés
a la liste des mots émotionnels.

Catégories de Réponses

En bas de la liste des mots clés, vous pouvez voir le nombre des réponses dans chaque catégorie de
mine de mots : neutre (pas de mots émotionnels ni de mots clés), positive (au moins un mot
émotionnel positif), négative (au moins un mot émotionnel négatif), mot clé (au moins un mot clé),
et le total (le nombre total de commentaires dans chaque groupe)

Réponses Meutre Positif Mégatif Mot-clé Total
24 80 6 82 232

Catégorie de Réponses
Remarque : un seul commentaire peut se trouver dans plus d’'un groupe —s’il contient des mots

positifs, des mots négatifs, et des mots clés, par exemple, il sera classé dans trois groupes, et il
compte dans trois listes différentes au total.
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Les pages d’analyse des commentaires

Lorsque vous cliquez sur I'un des numéros dans une catégorie, vous allez a la page d’analyse des
commentaires pour cette catégorie.

Chaque catégorie de mine de mots a une page d’analyse de commentaires. Elle énumeére chaque
commentaire, avec le magasin, le nom, et les informations du contact du client qui a commenté, avec
le texte entier du commentaire.

Contact Commentaire
EVELYNE PIGECHN Excellent garage et personnel d'un e grande courtoisie.

La liste d’analyse des commentaires

Dans la page d’analyse des commentaires positifs, les mots positifs de la liste de mine des mots
émotionnels sont mis en évidence, dans la page d’analyse des commentaires négatifs, les mots
négatifs de la liste de mine des mots émotionnels sont mis en évidence. Et dans la page des mots
clés, les mots clés sont mis en évidence. Cela signifie que si le commentaire contient des mots
positifs, négatifs et des mots clés, seulement les mots pertinents seront mis en évidence dans chaque
page d’analyse des commentaires dans laquelle ils apparaissent.

Analyse des commentaires = Utilisation de mot émotionnel = Positif = 80 Entrées

Phénomeénal - Fantastique - Efficace - Excellent - Rapide - Bon - Super - Content - Parfait - Professionel - Vite - Rapidement

Emplacement DC - Téléphone Commentaire
NTO004701  GARAGE ROCK CARON 005 EVELYNE PIGEON Excellent garage et perscnnel d'un e grande courtoisie.
NTDOD4854  DESHARMAIS MECAMIQUE 005 STEPH ANE, BEAULIEU Installation de pneus : c'est la premiére fois gu'un conseiller est aussi

compétent dans c2 domaine. Bravo!l Bt le service, I'accusil, la courtoisie
€taient parfait. Merci.

Un échantillon des commentaires positifs et négatifs a partir de la page d’analyse de tous les
commentaires

La page d’analyse des commentaires pour la catégorie du total de la mine des mots combine les
contenus de toutes les autres pages. Elle comprend les sections d’analyse des commentaires neutres,
positifs, négatifs et les mots clés. Si le commentaire tombe dans plusieurs catégories, il sera classé
dans chacune de ces sections, avec seulement les mots appropriés mis en évidence dans chaque
section. .

Lire les commentaires!

Tous ces commentaires — le bon, le mauvais, et le neutre — sont comme de I’Or. Si vous les lisez, les
comprenez, et agissez envers eux, ils vous aideront pour faire de votre magasin un magasin plus
rentable, et plus adapté aux exigences des clients, et dans le long terme, ils faciliteront votre travail.






