Recommandations

pour les consommateurs

v/ Taxes comprises

Les prix doivent étre indiqués en incluant tous les
frais et taxes de maniére claire des le début du
processus de réservation

v De quels “extras” avez-
vous besoin?

Si vous souhaitez ajouter des suppléments au ser-
vice de base, comme par exemple le petit-déjeu-
ner, I'enregistrement d'un bagage en soute ou la
restitution de votre voiture de location dans une
autre agence, vérifiez si ces services ne sont pas
déja inclus dans le prix. Si non, recherchez, avant
de réserver, dans la liste des prix le coGt du sup-
plément que vous souhaitez ajouter.

v Prenez votre temps!

Vérifiez tout d'abord les conditions d'annulation.
Vous ne pouvez bien souvent pas annuler une réser-
vation, méme juste aprés. Evitez de réserver avant
d'étre sUr que les données que vous avez encodées
sont correctes et que l'offre correspond a vos be-
soins et attentes. Vérifiez deux fois putot qu'une!

v/ Etes-vous flexible dans les dates?
Si non, assurez-vous que la fonction “dates flexib-
les” ne soit pas précochée.

v Assurance? Sachez ce
que vous souscrivez!

Demandez-vous quel de type d‘assurance vous
avez vraiment besoin et vérifiez les conditions
des assurances dont vous disposez déja (assuran-
ce liée a une carte de crédit par exemple). Lisez les
conditions de l'assurance avant de les accepter et
évitez de payer pour des assurances qui ne sont
pas nécessaires.
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v/ Lisez attentivement!

Y a-t-il des suppléments prédéfinis? Des cases
précochées? Ce n'est pas légal dans I'UE! Portez
plainte auprés de votre CEC national si vous ren-
contrez de telles pratiques. Si vous ne voulez pas
ajouter le supplément a votre réservation, déco-
chez la case avant de réserver.

v Comment payer?

Sachez que des frais de carte de crédit pourraient
étre ajoutés au prix initialement indiqué et cher-
chez les informations a ce sujet.

v Gardez des preuves!

En cas de probleme, assurez-vous d'avoir des cap-
tures d'écran de ce que vous avez réservé pour
prouver que votre réclamation est fondée!

v Vérifiez deux fois plutot qu'une!
Avant de cliquer sur le bouton “réserver”, vérifiez
attentivement vos données. Relisez la page web
de haut en bas. Méme juste aprés la réservation,
modifier des données sera sans doute payant. Et
souvenez-vous que vous pouvez étre lié par une
réservation méme si vous n‘avez pas entré de
coordonnées de carte de crédit ou de compte
bancaire.

v Vérifiez vos emails!

Des confirmations de réservation ou des messa-
ges importants seront envoyés par email par le
professionnel. Gardez en téte que de tels messa-
ges peuvent parfois étre automatiquement clas-
sés dans votre courrier indésirable.
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Réservation de vacances
en ligne

Recommandations

pour les professionnels

v Soyez un modéle, adoptez
des pratiques exemplaires

v/ Les consommateurs veulent
prendre une décision éclairée,
donc indiquez les prix de maniére
transparente et compréhensible

Offrez a vos clients, et ce des le début du proces-
sus de réservation en ligne, une information sur
le prix final incluant tous les frais, taxes et charges
additionnelles obligatoires. Détaillez le contenu
exact du service a ce prix. Affichez clairement les
charges optionnelles supplémentaires. Celles-ci
devraient étre de la méme taille et couleur de
lettres que le reste de la page.

Offrez par exemple a vos clients un menu dérou-

lant reflétant la composition du prix final incluant

tous les frais, taxes et charges additionnelles ob-
ligatoires.

Si le prix final dépend de certaines informations

personnelles, comme I'age du conducteur d'une

voiture de location, cela doit étre mentionné aussi
tot que possible dans le processus de réservation.
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v Ayez un service client

rapide et efficace.
Assurez-vous que votre service client est aussi
efficace et agréable que votre processus de ré-
servation en ligne et ajoutez le lien vers la plate-
forme ODR. Répondez au demandes venant de
cette plateforme.

v Ayez un label de qualité
Un label de qualité sérieux rend votre site web
plus attirant, crédible et recommendable.

v Assurez-vous des clients satisfaits
N'oubliez pas: indiquer les prix de maniére claire
et compréhensible rendra les clients satisfaits,
qui, dans une eére digitale, partageront en ligne
leur expérience positive avec d’autres consom-
mateurs.

Aide et conseil pour
les consommateurs
en Europe

)

ECC-Net

Cofinance par

Inian europienne Centre Européen des Consommateurs Luxembourg

resents the views
y of the European

&

ublication re

(2014-2020). The content of this p

and it is his/ her sole responsibility; it cannot be considered to reflect the views of the European Commission and/or the Consumers, Health, Agriculture and Food Executive Agency or any other bo

is part of the action 670687 ECC-Net LU FPA which has received funding under a grant for an ECC action from the European Union's Consumer Programme
Union. The European Commission and the Agency do not accept any responsibility for use that may be made of the information it contains.

ublication i
e author onl

Y

This
ofthp



