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RELATION CLIENTELE INSTANTANNEE : POUROQUOQ]?

> Baisse de fréquentation touristique : besoin d’ une nouvelle stratégie GRC

> lere étape : relation personnalisée avec le visiteur pendant son séjour

» Service de conciergerie mis en place en 2015 :

MED@C
OCEAN

LACAN
CARCANS-MAUBUISSON
HOURTIN

A= www.medococean.com



CHAT : EN PRATIOUE

> POUR LE VISITEUR : chatter via le site Médoc Océan

EXPERIENCES ~ BALADES  AVOIR, AFAIRE  PREPARER O . o
MED@C g i .

O®CEAN "

LACANAL
CARCANS-MAUBUISSON
HOURTIN

i

Ceéline, votre experte locale
Bonjour

Bienvenue a Medoc-Océan.

aaaaaaa

Alexia
Quel temps fait-il aujourd'hui? l

ooooo

m

» Pendant les heures d’ ouverture : en direct

» En dehors des heures d’ ouverture : via boite mail info@medococean.com
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POUR L' EXPERT LOCAL

> Outil : ZOPIM

zopim

E |

Statut En ligne - ﬁ

[C] Mémoriser mes valeurs de Mot de passe

connexion oublié ?

Session expirée. Connectez-vous normalement.

Chafactuel  Anciens chats (0)

.

Gabriel

bonjour

Céline, votre experte locale

Bonjour et bienvenue 3 Médoc Océan!

Céline, votre experte locale

Puis-je vous renseigner?

Gabriel

Bonjour, nous serons  Lacanau ce week-end, le temps semble de |2 partie, que pouvens nous faire?

Céline, votre experte locale

Vous pouvez profiter de nos sentiers de randonnées peut-étre?

Gabriel

Gabriel a quitté le chat

Continuer le chat

Absent
* Invisitle
\férifier la connexion

Quitter la session

Gabriel

gabriel33@gmail.com

17:06

Marqueurs

17:08 RETAIN DU VISITEUR

France

FLATES =

Windows 7

www.medococean.com

4 medococean.com/preparer/ou-dormirfloc.
= Wédoc Océan - Lacanau, Carcans-Maubu. ._

MED@C
OCEAN

LACANAU
CARCANS-MAUBUISSON
HOURTIN



CHAT : ORGANISATION INTERNE

» Documents qualite

Hors saison : paut &tre traité a I'accusil, selon I'effectif

P1.3:ACCUEILLIR LE PUBLIC PAR CHAT ET SMS CEEDEfeRONSE, T t t d d d
Les chats etles SMS ne se gérent qu'a Lacanau. Réponse directe Envoi de documentation
Pour l= chat <& connecter sur ZOPIM dans le standard (au au pré-accusil quand on est seull Sans envoi de documentation Sila question nécessite un envoi de documentation, Y
e angage a adopter
Mot de passe : {vsir plus haut) guide hébsrgement uniquement) &t procédsr comme,
En sa aste dédié au standard ‘ pour les autres demandes via

Type de réponse
Demande d’évaluation

Clest également |a personne qui est au standard qui gére I portable GRC (3 aceuel, selon effectif =t en i1
defiors des heures o ouveturs, téléphons géré par personnel permanent)

REPONDRE A UNE DEMANDE PAR CHAT ‘ ‘ Avant de cloturer W demande d’évaluation en cliquant sur ke logo « note »
représentant un pouce

Le PA est au téképhone

Cas e la plainte : Se <férer a la procédurs P 6.5: Gérer les plaintes |

[ reponoy MOP 1.10.0 : ZOPIM-TRRITER LES DEMANDES PAR CHAT i

|
s worspondant par B e La procédure est la méme que pour le chat |
une coute phrase : je termine avec emands | Le chat est géré uniquement par Lacanau et par la personne au STANDARD BACKOFFICE

un visiteur/ un appel et je reviens

Le PA est ocoupé par Le PA n'est
un client au comptoir pas en ligne

vers vous
¥ Phrase d'introducti Quvrir une page intemat, cliquez surla barre du haut surle logo orangs ZOPIM
En saisen st en cas de surcharge Fépondre ala question <t pry Identifiant ;. info@medococean.com
d'appels, une persomns & Faccusil Mot de passs : medosoceanchat
(non attitig) peu prendre des appels
au second standard 3 coté de v

Pimprimants pour permettre a la i ® | O T 15 | 4y * | Oewsoccoumal, = [ Jeenon

personne du back office de traiter le [P s o i -
chat en attente # F B s e R0 et cocnoms R I
) Comtsttion £ Mo e Goig . ] Stagst 3 Zopim W o Oulcip €5 Comsmancetes (110 3 Eua e .

‘ Lo PA répond 4 la demande ‘ Réponse directe ® Vishtours:dis votre she Web,
l Sans envoi de documentation
R p— e 1

En général, les questions posées par chat sont trés précises mais si besain, &largir la demande de la méme (voir plus haut)
fagen que pour I'accueil physique &t téléphonique.

[ LANGUAGE A ADOPTER |

Demandes traitées a
Lacanau

En se connectant, bien se mettre Ce logo bleu ® Ce logo rouge [ ] Quand il y a le petit « 1» qui
en statut « en ligne », at lorsgue indique quun indiqus qu'un s'affiche  devant le loge
nous sommes absant,

noer e || tilisateur a utilisatsur a cuvert le || jaune @ cela indigue qu'un

28 ghoe o chat chat avec  une || gilisateur a ouvert |2 chat

ol & déconnecter | sans  faire  de demande a laquelle il 3
. E . =air cf. Chacklist). demande. faut r:pundre ?;:;HE unf ':‘:m?;g:nd;
N saison MODE OPERATOIRE nstantanement Fatibnie

v
Comment se connecter Losqus  nous  sommes ' ‘

déconnectés, la demande du

Comment répondre a |a client est  envoyée  sur

info@medococean.com. A ce

d e m and e moment-a, il faut traiter I

*Hors saison
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zopim

‘ Céline, votre...

© Historique de chats
Effacer la recherche
HOTE HEURE
AURORE - - ilya7 heures
GARDE PHILIPPE Céline, votr... - 2 mars 1220
JEZ EVANS Céline, votr 2 mars 12:03
ALLAIS - - 1 mars 2216
TIFFANIE - 1 mars 19:45
ISABELLE - - 1 mars 1
ISABELLE Céling, votr... - 1 mars 12:18
GIRESSE Céline, votr... - 1mars 11:07
GREL DOMGREL@SF Caline, votr 29 fevr 15:51
FERHANDES = - 29 févr 11:38
BARROSC.FRANCIS@... - - 20 féwr. 09:14
MME MINAUD PHANELIE - - 28 féwr. 22:01
BERNAUD VALERIE =
GRAHDCOLAS Céline, voir -
FANTINE DEPREZ Céline, votr. (1] 25Téur 14:46
M.ET MME. KLAUSE .. - - 237éwr. 13:26

#pports sur les age

mer. 9 mars 2016 — mar. 15 mars|

Personnalisée Quotidiens v

Plage de dates (mmijj/aaaa)

08/01/2015 — | 08312015 Notes de satisfaction

Annuler

¥ Visiteurs sur votre site

G Grouper par Activité ~

-

Visiteurs actits

#80432760 mn 2h Agenda | Médoc Océan - Lacanau, Carcans-Maubuisson, Hourtin
AURORE L] 60 min Concert LE.J. & Guests - Musique, Concert, Musigue contemporaine - Lacanau
#66488765 n 35 min 10 bonnes raisons... | Médoc Océan - Lacanau, Carcans-Maubuissan, Hourtin
#8616808 - 34 min Ferienvermistungen | Médoc Océan - Lacanau, Carcans-Maubuis son, Hourtin
#58984937 n 9 min Locations de vacances | Médoc Océan - Lacanau, Carcans-Maubuissen, Hourtin

) #99007432 1] 0 min Médoc Océan - Lacanau, Carcans-Maubuisson, Hourtin

~ Visiteurs inactifs

#B730526 L] 42 min Camp sites | Médae Océan - Lacanau, Carcans-Maubuisson, Hourtin
#26294687 n 27 min Médoc Océan - Lacanau, Carcans-Maubuisson, Hourtin

o T 3 Tetecnarger ¢
mer. 1 juil. 2015 - ven. 31 juil. 2015 (CEST)
—
130 Totaldes chats | Chats servis | Chats manqués
0
8
6
lun. 6 juil. 2015
4
Chats manquis
| 'IT I I I I I I I I I I
0 iil u | |
1l 6 il 11 juil. 16ul. 211l 26 il 31 jail,
o 103« —
G Chats servis Chats manqués Stlectionner ung opt... ¥
7a
857 % a Chats notés (6.8 %)
o MED@C
@ Mauwvais

OCEAN

LACANAU
CARCANS-MAUBUISSON
HOURTIN
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TYPES DE DEMANDES

» Accompagnement du client avant et pendant son séjour

» En amont de la saison : demandes de locations, activités

> Demande de coordonnées

» Demande d’idées de balades, sorties

GAERIEL I

Chat actuel Anciens chats (0)

Gabriel

Bonjour

Céling, votre experte locale

Bonjour et bienvenue a Médoc Océan!

Céling, votre experte locale

Puis-je vous renseigner?

Gabriel

Bonjour, nous serons & Lacanau ce week-end, le temps semble de |a partie, que pouvons nous faire?

Céling, votre experte locale

Vous pouvez profiter de nos sentiers de randonnées peut-éire?

Gabriel

17.08

17.08

Transcription  Infos sur Iutilisateur Exporter latranscription | X

Grandcolas 1339

Bonjour, nous viendrons passer une semaine & Lacanau Océan début avil. Nous sommes un couple avec 1 enfant de 2.5 ans
Pouvez-vous nous indiquer si des locations de vélo seront déja ouvertes ? ¥ a-+il déja un peu daciivité ou Est-ce que cela sera probablement calme, voire trés calme 7
Merci et bonne joumée 1

1339

Céline, votre experte locale 13:41

Bonjour et bienvenu & Médoc Océan. Au mois dAvrl vaus trouverez des locations de vélo et de nombreuses activits vous seront praposées car cesta cette période I3 que la plupart des activités réouvrent Sounaitezvous que je
vous envoie par mail notre guide sjour avec 1a liste des activités etleur période gOuverture ?

Grandcolas 1342
volontiers !
Céline, votre experte locale 1342

Ainsi que le plan des pistes cycladles

Grandcolas 1342
complatemtent )

Cline, votre experte locale 1342
Etes-vous intéressés par des aciités en particulier ?

Céline, votre experte locale 1343
Connaissez-vous déja voire période de séjour en Avil ?

Grandcolas 1343
oui, du dimanche 3 au samedi 9

Grandcolas 1344
Jaurais bien aimé faire une séance de char avoile, [al vu que des associations le proposaient, il ne devrait pas y avoir encere grand monde sur les plages. Une adresse en particulier a recommander 7

Cline, votre experte locale 1347

L'acivité char & voile se fait sur Garcans-Maubuisson avec lassodiation Windy Gl
permettent  hitp: /i me nivoir-{air pleutdliwindy-gliss-71

En plus a cefte période I3, vous aurez la possibilité de la pratiquer sur I Plage de Carcans-Océan, bienentendue siles conditions le

Céline, votre experte locale 1349

En awil nous avons un peu de monde mais rien de comparable & la pleine saison. C'est agréable car les températures sont douces etla nature se réveillent Doncvous en profiterez pleinement a vélo. Est-ce que voire adresse
mail est la suivante ahoo fr?

Grandcolas 1350

AIDE ET COMMEHTAIRES

oui, cest bien mon adresse

» Rush saisonnier (14 juillet, 15 aodt, événements...)
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SMS : CARTE \V.I.P

MED@C 06.01.02.03.04
‘CEﬁmﬂ

1 QUESTION = 1TEXTO!

L’équipe vous répond
par SMS tous les

jours de 8h a 20h

1 QUESTION = 1TEXTD !

» 10 000 CARTE VIP
> 737
» DE 08H A 20H
> Service accueil pendant les heures d’ ouverture (standard)
> Personnel permanent en dehors des heures d’ ouverture (planning)
» A qui est remise la carte VIP?

» Réponse uniquement par sms

MED@C
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REPONDRE A UNE DEMANDE PAR SM

S

La procédure est la méme que pour le chat

LANGUAGE A ADOPTER
Phrase d'introduction : Bonjour et bienvenue a Médoc

Attention a l'othographe |

Océan

Répondrs a la question st prendre congs : Bonne journée/ fin de journee/ soirée

TYPE DE REPONSE

'

'

Réponse directe
Sans envoi de documentation

(vair plus haut)

Envoi de documentation

[woir plus haut)

PROCEDURE
Langage a adopter
Type de réponse

B

Fichier

"

Edition  Affichage

L N T R

0, 00, 123~

Tableau carte VIP/Gestion relations clients

Insertion  Format

0, Arial

Données  Outils

- 1w -

Modules complémentaires

Aide

- H-

Demiére modification le 21 octobre 2015

-

E

info@medococean.com =

Commentaires - ZUETET

co B Y - Z-

F G

TABLEAU CARTE VIP/GESTIC

N° clier

Nom/Prénom

Date de séjour

Adresse mail

N° de portable

Accepte de recevoir des textos

m 4|BOUR virginie 0. 72@le 543350908 -
, i T 5[ LALLIN Christian i r 22330419 i =
Nom Coordon nées ||e u 12 7[Vignalies Mandy Tocal rmandy vignolles@laposts net |06 18 2266.71 X
! ! / 1 8| Countet Voes du 11 au 18107 05.50.08.85 12 X
d Al Ari 14 9| Bordas xavier du 11 au 16/07 07.86.10.74.83 ¥
e séjour, période de
L. . " 10 | Maréshal o 11 au 187 05,03 93 45 64 X
Sejour' prof" , Centres 15 11 [Vaillant du 11 au 1807 < vaillant31 @laposte 06.04.18.44.70 X
Bilay
d’lntérét " 2 1 au 2417 05 7832 41 87 X
" 13|zaun du 11 au 197 Troure gsnial ) CB pas mail _ |0B.FE.87.17.75 x
13 14| TOUTAIN Francis o 11 e 187 5 43781076 «
usqusy 1507
= 15| CONNEFROY 05.30.14.11.24 X
B 16| SUBIGER 57 a0 19007 EEET] «
» BIURGARD
17 /07 au 1807 08.05.12.52.12 x
23 #
18| MoRITZ 1207 au 1807 0570 26 15,94
1 19| FIGNOL GWENOLA _|12/07 AL 26017 REBER 1T i
2 6|Famille Banhslemy 11 s 187 05 12507493
= 20| PAVINATO Carinne 207 au 2707 05 1162 61 59 i M E D.
” GALLAS
7 11707 AU 14107 0556 140053 22 X .CEAN
= 72| SCRMIDTT /07 AU 2507 05 &7 9% 94 14 X -
o L 1 . LACANAU
CARCANS-MAUBUISSON
HOURTIN
-9- www.medococean.com




TYPES DE DEMANDES

» Accompagnement du client pendant son séjour
» Orientation
» Besoin de coordonnées
» Besoin d'un bon plan (resto, balade,
animation...)
» Prévenir d’'un retard sur une visite organisee

eeecC Orange F 3G 16:29 68 % I )

€ Retour +33603215391 Options

Bonjour, quelle est la
balade facile ( pour
femme enceinte) dans
le HOURTIN qui se fait
sur des passerelles
surélevées du sol?
Merci d avance pour
votre réponse.

eee00 Orange F & 13:32 + 94 % -y

< Messages 061893 5489  Options

Aujourd’hui 11:57

Bonjour je suis Alexia
de I'office de tourisme
les numéros de taxi
sont : 0668703217
taxi Bey - taxi muet
0668703217 bon

retour

llico Presto T... 0 >

Autre taxi

Merci alexia!l Passez
une trés bonne fin de

Merci beaucoup

Bonjour, il s'agit de la
Lagune de Contaut
qui se trouve entre

Hourtin Ville et
Hourtin Plage. Bonne
journée et bonne
balade! Céline

journée.
Au plaisir de vous
revoir sur notre
territoire @
(O] Envoyer

Envoyer

www.medococean.com

MED@C
OCEAN

LACANAU
CARCANS-MAUBUISSON
HOURTIN




EN CHIFFRES

370
CHAT en
2015

40 CHAT
debut
2016
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