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Suivi Qualité


ANALYSE DES QUESTIONNAIRES DE SATISFACTION
Locataires 2014 – Service de Réservation – Ot Cambo 

La mise à disposition auprès des personnes ayant fait appel au Service Réservation d’un questionnaire de satisfaction est une obligation de la marque. 

Ces questionnaires de satisfaction établis et remplis cette année, ont pour nous plusieurs vocations : 

· Le souci d’écouter nos « clients » et de mesurer leur satisfaction (ou insatisfaction) sur des points essentiels des différents services que nous leur rendons dans notre service Réservation afin de rectifier et améliorer nos actions, de les conforter aussi. 

· Le souci d’écouter et prendre en compte autant que possible leurs remarques, suggestions, réclamations dans le but de mener des actions qui répondront au mieux à leurs attentes

· Retranscrire à nos propriétaires du Service Réservation les dysfonctionnements repérés dans leur meublé et rendre compte de la satisfaction des répondants.
Le questionnaire est envoyé par courrier à TOUS les locataires ayant réservé une location par le biais du service réservation de l’OT de Cambo les Bains.  Les réponses sont enregistrées sur un  google doc dans une grille d’analyse. Toutes les remarques ou suggestions sont prises en compte, enregistrées et analysées.
Un lien vers ce questionnaire est également intégré dans les courriels de la personne en charge du Service de réservation. Il intègre les mêmes  questions que les enquêtes envoyées par courrier.
REMPLISSAGE DES QUESTIONNAIRES

Le service réservation a réceptionné 108 questionnaires de satisfaction à ce jour (Décembre 2014).

On note un taux de remplissage de l’ensemble du questionnaire très élevé puisque les questions sont complétées en moyenne à 90%. 

SATISFACTION GENERALE RESERVATION / INFORMATION

(Informations données en amont de l’arrivée du locataire)  
	RESERVATION - INFORMATION

	 
	Très satisfait
	Satisfait
	Peu satisfait
	Pas du tout satisfait 

	Accès à notre service réservation
	69,00%
	31,00%
	0,00%
	0,00%

	Explications fournies lors de la réservation
	65,00%
	34,00%
	1,00%
	0,00%

	Efficacité générale de notre service réservation 
	69,00%
	30,00%
	1,00%
	0,00%

	Efficacité, courtoisie du personnel du service réservation
	73,00%
	27,00%
	0,00%
	0,00%

	L'ensemble des documents envoyés (contrat de location, bon d'échange…)
	69,00%
	29,00%
	3,00%
	0,00%

	Satisfaction générale                                    RESERVATION -  INFORMATION
	69,00%
	30.2%
	1%
	0,00%

	
	99.2%
	1%


Les répondants sont très satisfaits ou satisfaits à + de 99% de la prise de contact  et des informations données en amont de leur arrivée. 

Pour les répondants « peu satisfaits » du service de réservation, cela s’explique par le fait que l’année 2014 a été particulière suite aux intempéries et à la fermeture des thermes le 04 juillet 2014 qui en a découlé. L’Office de Tourisme a décidé d’effectuer le remboursement de tous les acomptes versés par les clients, déduction faite des frais de dossier et souscription à l’assurance annulation, contrairement à ce qui était prévu initialement sur les conditions générales et particulières de vente. 

Certains clients ont été mécontents car l’assurance annulation à laquelle ils avaient souscrit n’a pas pû prendre en compte le remboursement total des frais engagés dans le cadre d’une cure thermale à Cambo les Bains, le logement n’ayant pas été directement touché par la catastrophe naturelle.

Pour l’ensemble des documents envoyés, pour 2014, l’état des lieux et les fiches descriptives complètes ont été envoyés au moment de la signature du contrat, pour éviter toute mauvaise surprise au moment de l’entrée dans les lieux. Un bémol subsiste sur l’extrait des garanties d’assurance annulation qui leur a semblé trop succinct.
A noter que 73% s’estiment très satisfaits de l’efficacité et de la courtoisie du personnel du service réservation. C’est la question qui récolte le + de pourcentage de « très satisfaits ». 
Sur chaque item les taux d’insatisfaction sont tellement faibles que tirer des conclusions ne se justifierait pas.

SATISFACTION GENERALE LA LOCATION / ACCUEIL 

	L'ACCUEIL - VOTRE LOCATION

	 
	Très satisfait
	Satisfait
	Peu satisfait
	Pas du tout satisfait 

	La qualité de l'accueil lors de votre arrivée
	72,00%
	27,00%
	0,00%
	0,00%

	Le déroulement des formalités d'entrées
	65,00%
	33,00%
	1,00%
	0,00%

	L'aspect extérieur du logement
	59,00%
	36,00%
	3,00%
	2,00%

	Le confort et  les équipements de votre logement
	56,00%
	37,00%
	5,00%
	3,00%

	La propreté de la location
	56,00%
	38,00%
	3,00%
	0,00%

	Le rapport Qualité/Prix
	46,00%
	43,00%
	6,00%
	6,00%

	La location était-elle conforme à l'annonce
	55,00%
	40,00%
	3,00%
	3,00%

	La location était-elle conforme à vos attentes
	55,00%
	37,00%
	2,00%
	6,00%

	Satisfaction générale                                          ACCUEIL - LOCATION
	58%
	36.38%
	2.8%
	2.5%

	
	94.38%
	5.3%


+ De 94% des répondants sont très satisfaits ou satisfaits de leur accueil et de leur location.

5% s’estiment peu satisfaits ou pas du tout satisfaits. 

C’est à la question « La location était-elle conforme à vos attentes » que 6% ne sont pas du tout satisfaits. C’est le pourcentage le plus important dans la thématique Accueil/Location de l’ensemble du questionnaire. Cela s’explique pour ces 2 raisons : 
1 - La clientèle recherche de plus en plus de location avec Wifi. Même s’ils savent que le logement n’en est pas équipé à la signature du contrat, ils restent déçus. 
2 Même si chaque année nous vérifions les logements, il peut toujours intervenir des disfonctionnements en cours d’année. (Ex : le lave-vaisselle ne fonctionne pas à l’entrée dans les lieux). 
REMARQUES ET SUGGESTIONS SUR LE SERVICE RESERVATION
	REMARQUES ET SUGGESTIONS POSITIVES
	REMARQUES ET SUGGESTIONS NEGATIVES

	>Service pré-réservation très satisfaisant
>Encore et toujours félicitations pour l'accueil, la gentillesse et la compétence du personnel
> Service pré-réservation très satisfaisant. Même si les plannings ne sont pas encore ouverts à la réservation, nous envoyons à tous les clients du service de réservation un formulaire de Pré – réservation afin d’assurer aux clients la location de leur logement. Celui-ci prend effet dès l’ouverture des plannings.
	


REMARQUES ET SUGGESTIONS SUR LA LOCATION

	REMARQUES ET SUGGESTIONS POSITIVES
	REMARQUES ET SUGGESTIONS 
NEGATIVES

	>  Location très bien.

> La location parfaite. Très satisfait
 > Très bien
> Propriétaires très accueillants. Location au calme mais pas isolée (proche de Cambo et d'hasparren). Très satisfaits de notre séjour, c'est le 2ème et toujours aussi ravis.
> cam141: location que nous recommanderons à nos amis
>Cam 166 : proprio très accueillants
>Cam 149 : Appartement très bien situé par rapport aux commerces et au centre-ville.
>CAM 154 : mériterait  un 4 étoiles !
	 > Pas de parking, accès garage pour un grand Scenic assez problématique. Dorénavant voici le texte ajouté dans la fiche descriptive : «  un garage fermé est à votre disposition (pour véhicules de tourisme de petite taille) ».
> prix de la location trop élevé. 

Le prix de la location est conforme au prix du marché.
> CAM 101 : Apt trop bruyant - Passage voitures et camions importants - Voici le texte ajouté depuis sur la fiche : « La location se trouve à proximité d'une route passante ».
 >Wifi indispensable pour des séjours de longue durée.
> Absence d'une connexion Internet dans le logement 

Lors du renouvellement des contrats avec les propriétaires pour l’année 2015, nous avons ajouté cette recommandation : Pour votre information, le nombre d’hébergeurs de notre territoire proposant le Wifi gratuit a doublé en 2014. Il est aujourd’hui certain que proposer ce service est devenu un réel avantage concurrentiel et un critère de choix essentiel pour nos clients. Nous vous conseillons donc, selon vos possibilités,  de prendre contact avec un fournisseur d’accès à Internet pour connaître les conditions de mise à disposition gratuites et sécurisées d’un accès Wifi.

> CAM 149 : Prévoir 1 ou 2 casseroles supplémentaires + protège oreillers. Cette location est classée d’un niveau de 3* et conformément aux normes de classement, la batterie de cuisine est complète.


VOTRE PROCHAIN SEJOUR
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87% des personnes pensent revenir à Cambo les Bains et 94% feraient appel au service Réservation. Ces chiffres approuvent l’efficacité de notre service Réservation. Les taux de satisfaction concernant notre centrale de réservation sont particulièrement élevés.  Ce qui conforte l’idée de la nécessité de notre Service de réservation pour la facilité des démarches de nos clients. Les personnes qui ont répondu ne pas revenir sur Cambo ou ne pas faire appel au service réservation de l’Ot de Cambo les Bains, évoquent les raisons suivantes : 

· Le logement ne correspond pas à notre attente
· Désagrément de la chambre
PROFIL
Voici le profil des répondants, des personnes qui ont fait confiance à la centrale de réservation cette année 2014.
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56 % des répondants ont une moyenne d’âge de 70 ans, et viennent en couple à 81 %.La plupart des répondants ont connu la centrale de réservation via Internet ( à 33 %) ou la CTS (22%). Ce sont essentiellement des curistes qui sont majoritairement sur notre territoire pour des séjours de 3 semaines.
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