Suivi Qualité


[image: image1.png]Typologie du séjour

M Plusd'une semaine
W 1semaine
= 1journée
m WE/courts séjours

W Sansréponse




ANALYSE DES QUESTIONNAIRES DE SATISFACTION 2014
Le questionnaire comprend

· 12 questions réparties sur 5 points forts de l’accueil des clientèles en OT à savoir (colonne commentaires en face de chaque question pour complément de réponse)

· L’accès à l’OT 

· L’environnement du point d’accueil 

· L’attitude du personnel

· La compétence du personnel

· L’information

Ces champs correspondent aux questions obligatoires à soumettre à nos clients dans le cadre du référentiel Qualité Tourisme des Offices de Tourisme. 

· De 4 champs propres à l’identification des clientèles 

· De la date

· Et d’un champ libre destiné à recueillir toutes remarques. 

Le questionnaire est déposé en libre-service sur la bande d’accueil de l’OT et sa distribution par les agents est incitée et obligatoire deux demi-journées par semaine depuis juin 2013 : les temps de remise systématique décidé en équipe sont les samedis et les mercredis après midi.
L’OT a recueilli 480 questionnaires de satisfaction relatifs à l’accueil-Information du 01/01/2014 au 31/12/2014.
PROFIL DES REPONDANTS
	PROFIL DES REPONDANTS 

	Vous êtes venus
	Seul
	En famille
	En groupe
	En couple
	Sans réponse

	
	16,25%
	25,21%
	3,33%
	50,83 %
	4,38%

	
	

	Votre âge
	15-29 ans
	30-44 ans
	45-59 ans
	60-74 ans
	75 et +
	Sans réponse

	
	4,79%
	10%
	32,71%
	45,21%
	4,38%
	5,42 %

	
	

	Durée de votre séjour
	Journée
	WE / court séjour
	1 semaine
	Plus  d'1 semaine
	Sans réponse

	
	0.21 %
	13,75 %
	23,54 %
	57,08 %
	5,42 %


Entre 2013 et 2014, peu de différence sur le profil des répondants à l’enquête qui reste sensiblement le même.
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SATISFACTION CLIENT 
Satisfaction générale 

Sur l’ensemble des 17 questions, on relève un taux de satisfaction général très élevé, et ce, malgré une année difficile pour la station thermale avec la fermeture des Thermes pendant 6 mois et les problématiques engendrées par celle-ci. 

Au niveau de l’appréciation générale, seules 0,63% des personnes interrogées se déclarent peu ou pas du tout satisfaites des services de l’Office de Tourisme. 
A propos de l’accès
	Localisation aisée 
de l'Office de Tourisme

	Oui
	468
	97,50%

	Non
	8
	1,67%

	Sans réponse
	4
	0,83%

	Total réponses
	480
	/


L’Office de Tourisme est bien indiqué dans la ville et aux carrefours stratégiques. Situé au centre, à côté de la Mairie, les visiteurs n’ont pas de mal à le repérer. 
A propos du temps d’attente

	Temps d'attente raisonnable

	Oui
	455
	94,79%

	Non
	24
	5,00%

	Sans réponse
	1
	0,21%

	Total réponses
	480
	/
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L’ensemble des questionnaires sur lesquels nous pouvons trouver des personnes mécontentes du temps d’attente (24 personnes soit 5% des répondants) a été rempli en très haute saison soit en juillet et août.

Un nouvel aménagement des plannings avait été initié cette année afin de renforcer l’équipe d’accueil tous les lundis et mardis en très haute-saison, journées durant lesquelles nous pouvons accueillir plus de 800 personnes et gérer plus de 100 appels par jour en parallèle. Cependant, compte tenu du nombre d’ETP et de l’aménagement des locaux, il reste compliqué de limiter le temps d’attente en période de très forte affluence.

Des réflexions quant à la mise en place d’un pré-accueil le lundi en haute saison sont actuellement en cours afin de mieux gérer les flux.
A propos de l’attitude du personnel 
	Personnel disponible et attentif

	Oui
	455
	94,79%

	Non
	20
	4,17%

	Sans réponse
	5
	1,04%

	Total réponses
	480
	/


Comme pour le délai d’attente à l’accueil, l’ensemble des questionnaires sur lesquels une appréciation négative a pu être portée a été rempli en très haute saison touristique et plus particulièrement début juillet lors de la fermeture des Thermes de Cambo les Bains (inondations).
Ainsi, compte tenu des affluences ou des situations rencontrées, le public a pu être mécontent de la disponibilité que le personnel d’accueil a bien voulu lui apporter.

Cependant, la plus grande majorité des personnes interrogées (95%) se déclare satisfaite.
	Satisfait de la réponse apportée

	Oui
	469
	97,71%

	Non
	4
	0,83%

	Sans réponse
	7
	1,46%

	Total réponses
	480
	


Seules 4 personnes sur 480 personnes interrogées se révèlent insatisfaites de la réponse apportée.
Dans l’ensemble, les visiteurs apprécient le conseil en séjour que leur apporte l’équipe d’accueil de l’Office de Tourisme. 

Il est à noter que, suite aux formations APEX et Qualité suivies par des membres du personnel de l’Office de Tourisme,  l’équipe d’accueil réfléchit actuellement à de nouveaux outils de médiation pour les visiteurs et pour les prestataires afin d’entrer réellement dans le concept de Conseil Éclairé.

Matrice de satisfaction
	Niveau de satisfaction
	Heures d'ouverture
	Confort
	Affichage des informations
	Réorientation si nécessaire
	Incitation à découvrir d'autres sites
	Clarté des documents
	Appréciation générale

	Très satisfait
	285
	364
	316
	314
	376
	346
	347

	Satisfait
	163
	102
	137
	132
	84
	101
	106

	Peu satisfait
	6
	2
	1
	2
	3
	5
	2

	Pas du tout satisfait
	1
	1
	3
	3
	1
	3
	1

	Sans réponse
	25
	11
	23
	29
	16
	25
	24

	Total
	480
	480
	480
	480
	480
	480
	480
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Dans l’ensemble, il est à noter de forts taux de satisfaction concernant l’appréciation générale de l’Office de Tourisme.
CONCLUSION GENERALE
On note une forte satisfaction des clientèles sur les points soumis à l’interrogation en 2014. 
En 2015, la distribution des questionnaires de satisfaction devrait également servir à mieux connaître nos clientèles à l’accueil. Sera en effet intégrée au dos des questionnaires de satisfaction une enquête de clientèle.

De plus, l’équipe réfléchit également à l’heure actuelle à une distribution différente des questionnaires de satisfaction. En effet, bien qu’en libre service dans l’espace accueil, la majorité des questionnaires est remplie après remise par un agent de l’Office, ce qui crée, de manière involontaire, une distorsion des avis récoltés (on donne plus facilement un questionnaire à quelqu’un avec qui on est resté longtemps qu’à un autre type de clientèle). 
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