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UNE ORGANISATION SPECIFIQUE POUR

ACCOMPAGNER LA DIGITALISATION DE
L'OFFRE



LES FONCTIONS D’ADMINISTRATION (1)

Partant du principe que le méme logiciel assure la gestion de
I'inventaire sur site et en ligne, la gestion du site de vente en
ligne requiert une charge importante de paramétrage.

Cela tient a fait que le produit vendu en ligne, s’il reste
identique est un produit enrichi :

- Gestion du contenu — présentation générale, libellés,
images, descriptifs

- Gestion des disponibilités, des mises en vente et, le cas
échéant, des tarifs

- Liaison des produits entre eux par I'intermédiaire de
packages ou de regles de liaison spécifiques




LES FONCTIONS D’ADMINISTRATION (2)

La conception et la mise en vente nécessitent
I'intervention d’'un administrateur fonctionnel

maitrisant les techniques de communication digitale :

e Editorialisation du site de vente

* Gestion des maquettes de billets, des mails
d’inscription et de confirmation

* Gestion commerciale

Informations Maquette

Conditions
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LA GESTION FINANCIERE (1)

La mise en vente d’offres en ligne requiert le déploiement d’un outil de paiement
virtuel, c’est-a-dire d’un outil de paiement a distance sécurisé (VAD-S).

Il s’agit d’'un contrat spécifique a conclure apres de votre banque et dont le délai
moyen d’ouverture est de 3 semaines, mais peut étre beaucoup plus long dans
certains cas.

Les contrats monétiques classiques incluent par défaut les paiements Eurocard,
Mastercard et Visa. Des contrats spécifiques sont a prévoir si vous souhaitez
accepter des paiements spécifiques, par exemple Amex, JCB, CUP, Discover, AliPay
etc.

Le paiement en ligne est réglementé par une Directive européenne sur les services
de paiement (DSP2) emportant une authentification forte. Ce texte a caractére
reglementaire est entrée en vigueur en janvier 2018 et implique la confirmation
d’au moins deux facteurs d’authentification pour chaque transaction.

ul Orange F & 17:09
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38981

NE DONNEZ JAMAIS CE CODE
PAR TELEPHONE. Pour valider
votre achat de 449,99 EUR sur
le site Media Markt Business
GmbH, veuillez saisir le code
44820352.

NE DONNEZ JAMAIS CE CODE
PAR TELEPHONE. Pour valider
votre achat de 0,00 EUR sur le
site www.Deepl.com, veuillez
saisir le code 52595018.

HSBC : NE PARTAGEZ JAMAIS
CE CODE. Utilisez-le a I'Etape 2
pour valider votre achat de
17,80 EUR sur M-Jardin.fr.
Code 613544.

Qo

< 87 % --




LA GESTION FINANCIERE (2)

La direction financiére ou la régie sont également associés
a I'administration de la vente en ligne :

e Supervision des paiements

Annulation et remboursement

Gestion des anomalies de paiement

Il importe donc de définir en amont de I'ouverture de la
vente en ligne non seulement les modes de paiements
acceptés, mais également les procédures internes de
traitement des paiements.

4 | Caractéristiques
Transaction:

Ref, acheteur:

Ref. commande:

UJUID
transaction:

MNumero de
carte:

Chercher Initialiser |

Les transactions de Iz journss

" Les transactions 3 valider

(£) Les transactions validées du jour
e

" Les tranzactions sxpirdes

|Recherche rapide~ |

4 Toutes les transactions b

€3 Les transactions annulées b

&) Les transactions refusees b
L




LE SERVICE APRES-VENTE (1)

La vente en lighe emporte un nombre important de
traitements en accompagnement a la vente et en service
apres-vente.

Cette charge correspond a un profil a plein temps, pour les
plus importantes entreprises culturelles et de loisirs et a
minima un traitement quotidien pour les plus petites
structures.

Il importe de définir les responsabilités pour le traitement
des demandes des visiteurs avant l'ouverture des ventes.
Il est aussi important de prévoir des procédures et des
messages de réponse standardisés.

Il existe également des outils permettant d’automatiser le
traitement des demandes des visiteurs.

Billet.pdf Facture.pdf
POF 1 MB POF 252 KB

Envoyé : lundi 4 avril 2022 19:48
A : Fr-vt-commande <commande@vivaticket.com>

Objet : impossible d'ouvrir mon compte

CAUTION:[External] |

Bonjour,
Je cherche & acquérir en lige, sur votre site, 150 billets pour les entrées au chiteau de Champs sur
Marne, mais lorsque j'essaie , votre systéme refuse mes données, et m’envoie pour cbtenir un

A : Fr-vt-commande <commande@vivaticket.com>; Geert Vlaemynck nande mon mot de passe. En clair votre

<dr.g.vlaemynck@gmail.com>
Objet : validité de billets pour visiter I'Abbaye de Montmajour

CAUTION:[External]

Cher Monsieur, madame,

On a acheté 29 billets pour la visite de |'Abbave de

Montmajour le 14/05/2020. 29 x 5 = 145+ Envoyé : mercredi 5 janvier 2022 13:04

Je posséde toujours les billets, que j'ai im| A : Fr-vt-commande <commande@vivaticket.com>

Avec date d'achat 14/01/2020, I'entrée re  Objet : Re: Request for the creation of an account for the Centre des

donc jusqu'au 13/01/2022.

Désormais a cause du cauchemar Covid il

impossible de venir en France en 2020 ou

Ma question est si on acceptera nos billet CAUTION:[External] |
q p

arriverons a8 Montmajour vendredi 10 juil

Monuments Nationaux

groupe de 26 personnes? Bonjour

En attendant votre réponse, je vous salue | applied for a Professional e-ticketing account last year (your
Geert Vlaemynck, Organisateur en Chef
Groenhovestraat 39 A 8820 torhout

response email is shown above)....but with COVID preventing us from
travelling and also disrupting your operations, | have only just
returned to considering our ticket requirements for 2022 (hoping to
at last bring tours to France)... and noticed that my account has not
been validated.

| would appreciate it if you could process my request now, to enable
us to proceed with our purchases.

Many thanks for your assistance.



LE SERVICE APRES-VENTE (2)

Bienvenue sur la billetterie du Musée d'Orsay

Musée d'Orsay x
i ous I iteurs payanty
| ace.

Pour quel type de tarif
souhaitez-vous obtenir des
renseignements ?

€.

y  Le prix de l'entrée est de 11€
)

"Enfant et compagnie” pour les

et audioguides

L'outils conversationnel automatisé (chatbot), permet de
répondre de facon aux questions les plus fréquentes et, le
cas échéant, de saisir des questions complémentaires qui
seront traités par les services de réservation.

MODULE DE RESERVATION

Billetterie en ligne

CREER UN COMPTE | SE CONNECTER | FR v

Votre sélection

fois le premier billet horodaté regu par email

it de renouveler votre recherche. .

% ANNULER < PRECEDENT SUIVANT 3

Certains éditeurs proposent des tunnels
d’échange de billets permettant au visiteurs de
modifier leur date et heure de visite ainsi que le
cas échéant les produits souhaités.



LE CONTROLE D’ACCES

Un billet vendu en ligne n’est plus authentifié par son support, mais
par les identifiants du billet (code-barres ou puce NFC).

Le billet peut-étre reproduit indéfiniment.

Il importe donc de prévoir une validation de I'ensemble des billets a
I'acces au site. La validation « grille » le droit de passage du billet dans
la base de données.

Le contrble peut étre effectué par:
* UnPDA
e Un obstacle de contréle

* Il existe également de nouveaux dispositifs « frictionless » par
reconnaissance biomeétrique ou lecture a distance de billets RFID

Le contréle des billets est d’'une obligation portée par le Code Général
des Impobts dans le cas ou le billet est soumis a la TVA

EASE LOOK AT THE CANERA
OR SCAN YOUR TKKET




2 |
RETOUR D’EXPERIENCE

EXPERIENCE DIGITALE DE LA SETE ET DE
LA CDA



—— LA TOUR EIFFEL

La vente en ligne : une expérience client digitale

Stéphanie Renault
Directrice du marketing digital et de la relation client de la SETE




LA TOUR EIFFEL, ETAT DES LIEUX DE LA VENTE EN LIGNE

jusqu’a 65% des billets
25% des ventes sont mis en ligne

2008-2009

g
En 2018, passage a 50% de
vente en ligne




LA BILLETTERIE AU COEUR DE LA TOUR EIFFEL

Jusqu’a 7 millions de billets vendus
par an, sur I'ensemble des canaux de
ventes

80% du CA




CONSTATS 2018

Des clients sur le terrain qui ont acheté le
mauvais billet

De nombreux appels au service client
pour gerer les mots de passe

Une expérience d’achat percue comme
complexe

Des abandons de panier, et un report sur
la vente en caisse




OBJECTIFS DE LA REFONTE DU CANAL DE VENTE

Améliorer I'expérience client pour étre au niveau de
I'expérience tour Eiffel

Réduire les contacts inutiles au service client

Réduire les frictions sur le terrain

Vendre 100% de l'offre mise en ligne

Construire un canal de vente évolutif pour nous
accompagner sur le long terme et sur nos futurs projets



On passe d’un projet de billetterie a un projet digital




QUI EST MON CLIENT ?

e Qui est ma cible ?
* Son origine
* Son équipement
* La cellule de visite

e Comment consomme-t-il mon produit ?
* A quel moment achete-t’il ?
* Quel est le produit favoris ?

* Quelles sont ses contraintes ?
* Etc.




QUI EST MON CLIENT ?

° |
TOURISTE ETRANGER

Simon (64) et Rebecca (61)

Couple d'enseignants originaire de New York. USA. avec deux adolescents. € § Ces 10 derniéres années, nous avons voyage en Europe.

2 . . 2 . c . lons < faire 1 & {e de T « 7 Paris < i ici
Simon vient de débuter sa retraite et Rebecca prend sa retraite I'année prochaine. Nous allons faire une escapade de 5 jours a Paris pour nous faire plaisir et

passer de bons moments”

Simon & Rebecca aspire & vivre une vie simple dans la paix PREOCCUPATIONS DU PERSONA
et 'harmonie. La sécurité et 1a propreté sont des aspects 4
< X § Sécurité oartaines cultures et moaurs
primordiaux quand. ils partent envacances. » Depiiis les attantats da Paris ils peuvent Btre différentes des
Lors de la réservation de leurs vacances, ils sont attirés par des SPECTACLES LOCALISATION sont trés préoccupés par leur leurs. Ex: nourriture, pourbaire,
liewx historiques et chilturels. Ils aiment rester dans des endroits sécurité et bien-étre lorsqu'ils transports publics, files
insolites et cosy et attachent une importance au service voyagent & I'étranger. d'attente.
apporté,
Habituellement ils réservent plusieurs mois & I'avance pour Langue Bonnes pratiques
s'assurer du bon deroulement de leurs voyage ( transport, lis ont acheté un livre de Habituellement ils planifient
logement, activités) . Pour leur logement, ils recherchent une conversation frangais dans lebut  leurs voyages en avance et
atmosphére agréable pour se sentir comme & la maison. de communiquer en frangais, sa renseignent en détail sur
ACTIVITES mais ils espérent que la plupart  leurs destinations. lls veulent
des gens parleront en Anglais optimiser leur temps et s'assurer
qu'ils m'oublient rien d'important
Coutume locale avisiter.

En tant que voyageurs
expérimentés, ils saventque

PROFIL DIGITAL

AISANCE AVEC DIGITAL POINTS DE CONTACT AVEC RATP

DEEUTANT EXPERT

NVENTIONNE INNOVANTS D D D ) raasronr: B) Macne. R oo S wis
N'UTILISENT PA!
EA 3 "8l Desktop PC Tablette Smartphone Equipement  Machines Humain Muiti-devices

- lis utilisent lIs utilisent la tablette  IIs ont tous les dewx Bus Distributeur Agent Web

DES ACHA V'ordinateur famillial ~ familliale pour faire des smartphoneset ~ Metro Barne tactile Machiniste Application

ENLIGNE pour réserver leurs des recherches utilisent plusieurs RER Panneau Contréleur Reseaux
vacances parce que  sur Internet mais applicationstels que ~ OpenTour d'affichage socialx
c'est plus facile pour  rarement pour I'email, Facebook et Barne d'appel
eux avec un large réserverou acheter.  Tripadvisor.

_quemmr:-ntl—") g e C ac ec leur écran et un clavier.

famille et amis st partager

EYSEren



QUI EST MON CLIENT ?

CANALX
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LANALYSE

* Un canal de vente disponible uniguement sur desktop alors que pres de la moitié des .
internautes consultent sur leur mobile

* Un canal de vente confus, une entrée par le produit

* Des informations au mauvais endroit et ou au mauvais moment

 De nombreuses pertes de mots de passe qui ne peuvent étre réinitialisé que par le
service apres-vente

* 'obligation de créer un compte client méme pour un seul achat .

* Etc.




LANALYSE
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file://bermudes/users/srenault/17-CANAL DE VENTE/PARCOURS DE VENTE JUILLET 2018.pdf

LANALYSE

4

Contexte du tourisme international

Evolution des usages et des technologies

Stratégie de I'entreprise

AVANT COVID 75% d’étrangers

. . (dont 40% d’européens), 25%
A|n5|, ala de frangais.

H . Aujourd’hui, 40% de frangais,
tour E Iffel : 45% d’européens, 15%

d’américains




LA METHODE

Une conception Mobile FIRST
e UX
SEO

Des tests clients

Autour de la table : les équipes digitales, les spécialistes UX,
développement et SEO, mais aussi le service client, la dsi en charge

de |a billetterie le tout dans une démarche agile.




LE RESULTAT ET LES BENEFICES

Des utilisateurs satisfaits

Moins de retour terrain

Désencombrement du service client pour la gestion des mots de passe

De la data et une meilleure connaissance de notre client

100% de vente en ligne

http://ticket.toureiffel.paris



http://ticket.toureiffel.paris/

ET APRES...

Enrichissement de l'offre tour Eiffel en
ligne

Augmentation du panier moyen par de
|"'up-sale et du cross-sale

Intégration d’un chatbot

Intégrer |a billetterie au coeur de
I'expérience digitale de I'internaute




—— LA COMPAGNIE DES ALPES

LA DIGITALISATION DE EXPERIENCE CLIENT

SOPHIE FERRAZ




LE PARCOURS CLIENT AUJOURD’HUI b

ompagniedes \lpes

Générer de la satisfaction client et du business a chaque étape du parcours C“ﬁlﬁl]llltllll\ll\ll ans
ST Acces au site

P4
g1 M *
P /

tripadvisor /

Avis consommateurs e
s '

A t l ' Télécharge I'application J+3 : Réception d’un mail
- P— De visite . post visite
e
&,v’ EI.
Recherches En scannant un QR code, possibilité
.El @ d’effectuer une réclamation
=
0°® ° [@
o T Chatbot, Call center a 7
La publication Questions = Gérer son planning attractions
d’une amie ﬂ 8 n la
Réserver son déjeuner via
}i une application mobile
—
e _} Payer un achat en boutique, une
Ventes additionnelles glace, un café

<

APRES LA VISITE

AVANT LA VISITE VISITE

28
COMPAGNIE DES ALPES - S.Ferraz & Sources partenaires



LE PARCOURS CLIENT AUJOURD’HUI b

ompagniedes \lpes

Générer de la satisfaction client et du business a chaque étape du parcours cli?le"‘m"c"“ . ans
ST Acces au site

P4
g1 M *
P /

tripadvisor /

Avis consommateurs e
s '

A t l ' Télécharge I'application J+3 : Réception d’un mail
- De visite A post visite
L A T
& ~
Recherches En scannant un QR code, possibilité
.El @ d’effectuer une réclamation
=
0°® o E
c T Chatbot, Call center a &
La publication Questions = Gérer son planning attractions
d’une amie ﬂ 8 h la
Réserver son déjeuner via
}i une application mobile
W &
=
e ‘? Payer un achat en boutique, une
Ventes additionnelles 7 glace, un café

<

APRES LA VISITE

AVANT LA VISITE VISITE

729
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LE PARCOURS CLIENT AUJOURD’HUI b

ompagniedes \lpes

Générer de la satisfaction client et du business a chaque étape du parcours cli?le"‘m"c"“ . ans
ST Acces au site

P4
g1 M *
P /

tripadvisor /

Avis consommateurs e
s '

A t l ' Télécharge I'application J+3 : Réception d’un mail
- De visite A post visite
L A T
& ~
Recherches En scannant un QR code, possibilité
.El @ d’effectuer une réclamation
=
0°® o E
c T Chatbot, Call center a &
La publication Questions = Gérer son planning attractions
d’une amie ﬂ 8 h la
Réserver son déjeuner via
}i une application mobile
W &
=
e ‘? Payer un achat en boutique, une
Ventes additionnelles 7 glace, un café

<

APRES LA VISITE

AVANT LA VISITE VISITE

30
COMPAGNIE DES ALPES - S.Ferraz & Sources partenaires



POURQUOI
AMELIORER UN PARCOURS D’ACHAT ?

LES VENTES EN LIGNE

Permettre au client de DECOUVRIR, mieux COMPRENDRE et COMPARER le produit

et les offres a sa disposition

Permettre au client ’ACHETER RAPIDEMENT

Accepter les NOUVEAUX PAIEMENTS: E-ANCYV, Partagé, Fractionné, Asiatique...
Booster les REVENUS ADDITIONNELS en préparation de visite

Générer du C.A SUR SITE lors de la visite, par effet d’oubli.




DONNER LA PAROLE AUX CONSOMMATEURS DE PARCS

CompagniedesAlpes

~A0\°
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COMMENT AMELIORER UN PARCOURS D' ACHAT ?

& /
3
aa .
Découverte Sélection Hébergement Services Identification Confirmation réparation Transverse
aen
Py
0 Lzl
p 1

v A

B ‘¢

2

-’

CompagniédesAIpes

N
Wishlists : se souvenir des préférences pour en

passer commande

Comparateur d’offres : simplifier la vue des offres =
et assister le visiteur dans ses choix —

Yield automatisé: dynamiser les offres de prixen |
fonction des prévisions de fréquentation

Cross / Upselling: personnalisation des produits
proposés

Modification de commande: ajouts de produits
apres paiement

Monétique: ANCV électronique, paiement groupé,

Gestion de Multi- langues



e —
PRIORISER LES ATTENTES FONCTIONNELLES

-’

Compagnié desAlpes

Cartographie des fonctionnalités selon leur priorisation business Lecture basique de la matrice de priorisation
et leur complexité technique
] ] B
g i ‘ 3 Priorité forte et
e . . 26 fonctionnalités compleXIte faible
. ) % (30% du backlog sur I'ensemble des grandes familles de 30 fonctionnalités
H § besoins) (34% du backlog sur 10 des 12 grandes
; A 5 familles de besoins)
H
Priorité faible & complexité
: forte
i 9 fonctionnalités
23 fonctionnalités (10% du backiog sur 5 des grandes
Analyse % ! (26 % du backlog sur 8 des 12 grandes familles de besoins) familles des besoins)
fonctionnelle
détaillée NovE e MovEnE Fanie
Plusieurs hypotheses de priorisations du MVP en fonction de vos Notre recommandation de MVP basée sur I'option 2
ambltll:ll'ls Un MVP de 44 fonctionnalités foit 50% du baklog, répartias sur toutes les grandes famille de besoins
Il est nécessaire de jalonner les fonctionnalités dans le temps en définissant un MVP (minimum viable H
product) et une roadmap de développement avec une partie des fonctionnalités non présentes dans le § . i . e
MVP (& définir) g : o
o
H ‘ c,
Réaliste Ambitieux . 5
: 5.
@ ' 2
c
3
<.
Q
o
)

Notre recommandation

COMPAGNIE DES ALPES - S.Ferraz & Sources partenaires
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UNE NOUVELLE METHODE DE DEPLOIEMENT AGILE

-’

Compagnié desAlpes

What is agile methodology ?

Vous avez dit agile

NOT LIKE THIS! e Commencer petit mais grandir vite et durer
() ) - =) Start small, grow faster and last over time
o L — o = B

e Construire de maniere itérative et collaborative

1 - s - Collaborative and iterative approach
LIKE THIS! o . L, L.
e Prioriser les fonctionnalites par la valeur metier
=l = =z () (< et besoins utilisateur
—F— g e Prioritization by business value and user needs
56 o—0o G'O G O i @ B @ B
1 2 3 4 5

e Livrer régulierement, mesurer I'utilisation
du produit et pivoter si nécessaire
Deliver as frequently as possible,
frack product usage and pivot if necessary

X S

COMPAGNIE DES ALPES - S.Ferraz & Sources partenaires




CREATION D’UNE DIGITALE FACTORY AU SEIN DU GROUPE

-

-’

CompagniedesAlpes

L'usine digitale permet de rassembler des compétences pluridisciplinaires (développeurs, UX

designers, data scientists, architectes Sl etc.) dans un méme espace. Un espace ot les contraintes sont

réduites et les processus de décision plus courts. Cela va permettre aux personnes qui s'y

rassemblent de créer et s'approprier de nouvelles facons de travailler et faire ensemble avec plus de marge

de manceuvre tout en pensant « utilisateurs ».

_RIE
m'l 1

0=

o

O«.

<©
[ ]
1 <@

| |Il'
; || ||||

g2
Mk

-’

COMPAGNIE DES ALPES - S.Ferraz & Sources partenaires




AVANT / APRES

-’

CompagniedesAlpes

SELECTIONNEZ VOS BILLETS, PUIS CLIQUEZ SUR SUIVANT EN BAS DE L'ECRAN.

BILLET DATE

Exclusivité web |

Réservation au minimum 3 jours &
I'avance

En savoir plus >

BILLET DATE ADULTE +18 ans

2400€
BILLET DATE ENFANT 5-18 ans
18.00€

Votre sélection pour le 26/12/2

021

Les billets

Billet Liberté

Adulte 2500 €

Enfant 1850 €

Billet valable 365 jours a partir de la date d'achat. Accés gratuit pour les

GQ;OYABQ

Y(opeVIM

J PARIS
@ e siecin

Sélectionnez vos billets.

6’7 Mon panier

1x Billet Liberté Adulte 2500 €

1x Billet Liberté Enfant 1850 €

£ % 4350 €

N[]UVEAU GREVIN

% ¥\
?IMMERSIF SEXPERIENTIELC-DYNAMIGUE

COMPAGNIE DES ALPES - S.Ferraz & Sources partenaires



AVANT / APRES

-’

Compagnié desAlpes

3 types de chambre disponibles + Filtrer les résultats

o Chambre double - Nuit(s) et petits-déjeuners inclus
Voir le détail et tous les prix »

Chambre double - Nuit(s) petits-déieuners et diners inclus
Voir le détai

Confirmez les occupants

Adultes Enfants
& 2 & 0 v
De 3a 11 ans inclus De 0 a2ans inclus
Etape suivante »

Chambre triple - Nuit et petits-déjeuners inclus
Voir le détail et tous les prix »

Chambre triple - Nuit(s) petits-déjeuners et diners incius
Voir le détail et tous les prix»

Chambre Familiale 4 personnes (3 adultes max)
Superficie : 2691 ¢

Couchage : 2 x Lit simpie , 1 x Lit double

Occupants : 4 personnes

+ Voir le détail

[@]) weitieur prix garanti

@ Transaction sécurisée

De

Les séjours

23 oct. > 24 oct. 8

- . =
= adu“e(s)' i’ enfant(s) -

Hotel Les Quais de Lutéce

Chambre Familiale - Petit déjeuner buffet - Billets

parc inclus
& 1 nuit(s) a I'hotel @
E] 1 jour(s) au parc
337086-€
&
Bienvenue au cceur de la célébre Lutéce ! On m
raconte qu'a la nuit tombée, les quais se ‘
remplissaient 2 vue dceil et que rires et t'nmemem & 1nuit(s) a I'hotel 289,10 €
des chopes se répondaient d’une rive a l'autre. Ej 2 jour(s) au parc
et

Hotel La Cité Suspendue

Chambre familliale - Petit déjeuner buffet - Billets
parc inclus

& 1 nuit(s) 2 I'hotel

215,60 €
Ef] 1 jour(s) au parc
308.00-€
Egarés au coeur d'une forét millénaire, des
promeneurs ont découvert I'entrée d'une ville m
oubliée, vestige d'une civilisation antique... La g 1 nuit(s) a I'hotel 268.80 €
Cité suspendue ! Ej 2 jour(s) au parc
384.00-€

Plus de détails

-’

COMPAGNIE DES ALPES - S.Ferraz & Sources partenaires
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‘ # connections Y

Aout-oct 2021 Vs 2019 Aout-oct 2021 Vs 2019
2902K -2% 2,20%  +20 %
692K  +17% 262%  +45%
138K 5% 1,47 %  +20%
274K -4% 413%  +36 %
63K  94% 4,61 %  +465%
f& y : L'l 9
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LA RESERVATION EN LIGNE D’ACTIVITES
SCOLAIRES
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La réservation pour les
groupes scolaires,

un processus
chronophage

La réservation pour les groupes scolaires est souvent une
tache chronophage a la fois pour les enseignants mais aussi
pour les chargés de réservation au sein des institutions

culturelles.

Du coté des enseignants, l'organisation d'une sortie scolaire
passe par plusieurs étapes fastidieuses pour soumettre une
demande de réservation. Une fois la demande soumise, celle-
ci peut régulierement faire I'objet de plusieurs aller-retour

afin de trouver une date disponible.

Du cété des institutions culturelles, les chargés de réservation
consacrent un temps important a la saisie des dossiers a
partir des renseignements communiqués par les enseignants

ainsi gqu'aux aller-retour avec les enseignants.
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Notre solution

Automatiser la prise de réservation pour les

groupes scolaires

Un parcours Nous proposons une interface de réservation
utilisateur . intelligente qui limite les étapes nécessaires pour
fluidifié

soumettre une demande de réservation.

. L'enseighant est accompagné tout au long de sa
Assistance de i i i o
) q . demande de réservation par le dispositif qui l'aiguille
I'enseignant

et lui communigue des compléments d’information

pour l'aider dans sa réservation.

Consultation en
temps réel des o
disponibilités

Notre solution interroge en temps réel les disponibilités
sur le logiciel Vivaticket pour proposer a la réservation

seulement les créneaux disponibles.

Saisie Toutes les informations saisies lors de la demande de
automatisée des .

réservation sont automatiquement renvoyées vers le
demandes

logiciel de gestion des réservations de Vivaticket.




Fonctionnement

Une expérience pas a pas pour la constitution d'une
demande de réservation pour groupe scolaire.

L’enseignant accéde a la page du site

ou est disponible le formulaire de Progression CO] Bonjour | Je suis I'assistant de réservation pour les groupes scolaires du
-— ¢
. . - Musée de la Grande Guerre & Meaux.
réservation.
i (o) Mon réle 7 Vous aider pas & pas tout au long de votre réservation

Il est guidé tout au long de sa réservation pour
compléter les informations suivantes : nombre de
classes, d’éléves, d’accompagnants, niveau
scolaire...

En fonction de ses réponses, il peut choisir les
prestations et thématiques correspondantes et
sélectionner une date de visite parmiles

créneaux disponibles.

L'enseignhant et le chargé de réservation recoivent un
résumé de la demande. Toutes les informations
saisies sont automatiquement renseignées dans le
logiciel de réservation!

Nous allons compiéter ensemble votre demande. Une personne de I'équipe

du musée reviendra ensuite vers vous pour ka finaliser.

A noter - il n’est pas possible de revenir en arriére dans les choix que vous
avez indiqués. Votre réservation n'est pas envoyée tant que vous n'avez pas
validé votre demande & la fin du processus de réservation. Vous pouvez

repartir de zéro en recommengant une nouvelle conversation

Pour commencer, combien de classes vont participer & la visite ?

D'sccord, Quel sera le nombre total d'éléves participant & la visite ?

Jo vous laisse saisir un nombre dans le cadre ci-dessous et ciquer sur

«Envoyers



https://www.museedelagrandeguerre.com/enseignants-visite-sortie-scolaire/reservation-groupes-scolaires/
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Le chatbot de réservation du Musée de

la Grande Guerre de Meaux

Co-construction de la solution

Le Musée de la Grande Guerre de Meaux a été le premier a nous faire part
du besoin de fluidifier le parcours de réservation pour les groupes scolaires.

Nous avons co-construit avec leurs équipes cette solution.

Audit de I'existant pour alléger le parcours

Nous sommes partis du formulaire de réservation en place pour alléger
au maximum les étapes. Nous souhaitions simplifier au maximum
I'approche pour que les enseignants n‘aient a renseigner que les
informations nécessaires en fonction de leur demande.

Conception d’'un chatbot de réservation aux
couleurs de l'institution

Nous avons congu pour le musée de la Grande Guerre un chatbot de
réservation aux couleurs de l'institution et disponible sur la page du site web
dédiée aux réservations. |l interroge 'enseignant et le guide tout au long de

la création de sa demande de réservation.

Synchronisation avec le logiciel Vivaticket

Le chatbot interroge en temps réel le logiciel Vivaticket (GTS-5) pour
proposer les créneaux disponibles. Une fois la demande de réservation
finalisée par I'enseignant, il sauvegarde automatiquement dans le logiciel

tous les parameétres de la demande et notifie les équipes du musée.
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Chiffres clés

C’est le nombre d’heures que fait gagner chaque mois
le chatbot de réservation a la chargée de réservation
de Meaux depuis sa mise en place.

C’est le nombre de minutes nécessaires a un
enseignant pour saisir une demande de
réservation sur notre dispositif.

C’est la proportion d’enseignants qui
demandent a étre inscrits a la Newsletter
al'issue de la réservation.

C’est le nombre d’éléves ayant bénéficié de la
mise en place de ce dispositif le premier mois de
la mise en place du chatbot de réservation du
Musée de la Grande Guerre.



Ask Mona et
Vivaticket

Vivaticket est I'un des leaders sur la mise en
place de solution de billetterie et de

réservation pour les institutions culturelles.

Ask Mona développe depuis plusieurs
années une expertise sur la fluidification du
parcours des visiteurs des institutions
culturelles. Ask Mona concoit des dispositifs
conversationnels (chatbots) pensés pour
proposer la bonne information au bon
moment au visiteur et ainsi faciliter sa venue

et son parcours in situ.

=0

=0

=0

=0

=0

=0

=0
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Les étapes de déploiement
du chatbot de réservation

Audit de I'existant

Nous étudions les dispositifs et
process en place pour la réservation
des scolaires : étapes du formulaire

de réservation, informations
recueillies, routes API disponibles sur

le logiciel Vivaticket.

Conception du parcours

Nous retravaillons le parcours de
réservation pour limiter au
maximum les étapes afin de faire
gagner du temps a I'enseignant en
lui demandant uniquement les

informations nécessaires.

Développement

Nous développons le chatbot de
réservation en le connectant a I'API
Vivaticket pour automatiser le
processus de réservation. Nous
adaptons sa charte graphique a celle

de votre site web.

Mise en ligne

Nous livrons le chatbot de
réservation que vous pouvez intégrer
a une page de votre site en un seul
copier-coller. Nous suivons son usage
et vous communiguons des
statistiques et recommandations

stratégiques.




