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[ ns
des consommateurs

résultats du 272 semestre 2008

Courriers classiques 25 133 24 226 - 3,6 %

Courriers électroniques 13 463 + 7,1 %

Visites
Appels telephoniqu ! D/O
Total réclamations f

ccrf

Base : réclamations des consommateurs recues par la DGCCRF




Source : étude citée par
DGCCREF février 2009



L'accessibilité des SAV de 282 sites marchands

= Seuls 83% des sites testes proposent un
email ou un formulaire de contact.

= Lorsqu’il existe un numeéro de télephone, il
n’'est pas accessible a 20%.

Source ;

g Sietech



sont membres de sites
communautaires.
.

wgmyspace.com

(plus que le courrier
electronique)
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Source : Zdnet mars 2009
Nielsen online
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facebook Accueil Profil Amis  Boite de réception 18 i : Déconnexion

14 Busts 4 Justice

Mondisl

Informations générales

Type : Intéréte communs - Causes et convichions

Diescription “We are really happy to say that, thanks to the members of Busts 4 Justice, M&S
have dedded to abolish the tit-tax, and from now on will be operating a one-price-
fits-all policy across their ranges.

Membres
Affichage de & sur 18 509 membres, Afficher tout
’ -
¥ ¥ 3

i ; e ' £

Ian Lewis Tabitha de  Helen Emma Francesca  Jeff Taylor  Sheila Elizabeth =
Garis Donaghey  Greaves Lambert Copson Bellamy e ' .
Yoir le forum de discussion

Membres
Affichage de 8 sur 18 509 membres,

Becky Mount (Portsmauth) a écrit
a 16:53

Anita, M&5 do a 30 back size on some of their ranges, however they're harder to find than
_other back sizes. I'm really surprised a member of staff told you they didn't make them; a




* Une campagne d’excuses et de
promotion plutdt bienvenue

e Un an apres le lancement du
buzz

» Apres de nombreuses
communications
contradictoires
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Yopit=

sccusil du blog = site Yoplait

Un an déja AL/ .‘
cien Fa ] A Droh

Qui sommes-nous?

N

Iy a . Stéphane
mettions les pieds sur une plang
nous, en [ancant l'un des premier
notre secteur dactivité. Un an déj
notre duo évoluer en trio, puis en
puisque ., Directrice
Directrice Réglementation et Nutriti
blog ont été amenés a intervenir d
son domaine.

Avec plus de 70 articles publiés et
déposés par la centaine de visiteurs
d'aveoir porté haut, sur un terr
communautaire et participatif, les c
1500 salariés et de ses différents pr

Environnement, accés pour tous, énergies renouvelables... La SNCF vous donne la

i
| Lacarte fa parole :

ille nombreuse en

t

ranimaux

dans | ares
let avec les points

Pendant cette année, Yoplait a
laitiers frais aussi, et nous avons es
diverses évolutions sur les pages
produits s'est enrichie, notamment

Vous souhaitez échanger et débattre avec nous sur ces sujets et bien d'autres... Les porte-parole de la SNCF se
mobilisent pour vous apporter des réponses

Vous souhaitez partager votre expérience de voyage avec la communauté dinternautes inscrits sur la plateforme 7
C'est a vous | Posez vos questions, votez et commentez...Mos porte-parole répondent aux questions gue vous

e plébiscitez. Et pour toutes les autres, vous pouvez compter sur la communauté Opinions & Débats |

1 VOS INTERLOCUTEURS
Vous étes 12971 inscrits

JULIEN sur Opinions & Debats
Le senice client de voyages-sncf.com

BERMARD
E_ Directeur Général Delégué de la SNCF :I a
l ERIC

Environnement, énergies
renouvelables, accés pour tous :
parlons-en sur Opinions & Débats

Contrdleur & la SNCF Vous n'étes pas Comment ¢ca marche?
encore inscrit? Mode d'emploi

CYRIL
Les programmes de fidélité
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Sur 100 clients qui veulent s’exprimer...

« One to few » - j'en parle a peu de monde

> One tomany » -
j'en parle a
beaucoup
de monde

«Oneto One» jerentreen contactavecl’entreprise
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