Outil 14 : Tableau de bord

Mesurer sa performance et célébrer ses progrès
Il ne faut jamais oublier qu’il est difficile d’améliorer ce que l’on ne mesure pas. Il est donc nécessaire de mesurer pour contrôler l’efficacité des actions retenues, pour suivre l’évolution des résultats ou pour mobiliser le personnel.
Il existe plusieurs moyens permettant de vérifier ou de contrôler si l’entreprise livre ce qu’elle a promis. Celle-ci peut utiliser des outils de mesure et de suivi du progrès réalisé. Parmi les outils de mesure, l’entreprise peut choisir : l’utilisation d’un client-mystère, la consultation de groupes de discussion, l’analyse régulière des plaintes ou des commentaires recueillis, les formulaires d’évaluation de la satisfaction (papier ou en ligne), les rencontres avec le personnel, et autres. Peu importe la méthode utilisée, l’entreprise assure le suivi des résultats obtenus et les communique.
Plusieurs entreprises utilisent un tableau de bord comme outil de suivi des résultats.
Le tableau de bord permet de regrouper l’information relative à l’atteinte des objectifs et des cibles de l’entreprise.

Cet outil permet de poser un diagnostic périodique (mensuel? trimestriel?), en confrontant les résultats aux cibles convenues.
	Le tableau de bord, c’est :

· un outil de communication et non de contrôle;
· un outil de mobilisation; il incite à l’action;
· un outil de valorisation; il permet de communiquer, d’afficher, de faire savoir les bons coups;
· un outil de responsabilisation (qui est responsable de);
· un outil d’animation (gestion participative), de reconnaissance;
· un outil d’encadrement, d’accompagnement de l’équipe.


L’exemple de La Baleine saumonée[image: image1.png]



	Tableau de bord : Sommes-nous au service de la clientèle?

	Période du :

	Objectif

Taux de satisfaction de la clientèle
	Cible
	Résultat obtenu
	Bilan

	Courtoisie
	95 %
	97 %
	Un écart de 2 % - Bravo! On continue

	Qualité de l’information
	85 %
	60 %
	Un écart de 25 % - Besoin de formation


	Tableau de bord : Sommes-nous au service de la clientèle?

	Priorité retenue
	Réalisée
	À poursuivre

	Utiliser des toilettes à faible débit d’eau
	
	

	Sensibiliser les clients aux comportements responsables lors de leur séjour en milieu naturel
	
	Terminer la conception des affiches
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