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La visite mystere: rappels

= Mesurer, de facon continue et objective, la qualité pro-
duite par plus de 120 structures touristiques franciliennes.

= Des visites classiques et basiques.

= Plus de 100 criteres les plus objectifs possible, afin de ne
pas laisser de place au ressenti; les réponses attendues
sont: oui, non ou non évalué.

= Grille de critéres validée avec les professionnels

= Des visites tous les jours de la semaine, week-end et
jours fériés inclus, a des horaires variés

= Des visiteurs mystére aux profils variés (répartition
équilibrée entre hommes et femmes, visites réalisées en
version "individuel", "couple" ou "famille",...)

= Un tiers des enquéteurs sont de nationalité étrangere,
permettant ainsi de laisser s'exprimer des différences cul-
turelles; les langues d'évaluation ayant été limitées a I'an-
glais, espagnal, italien, allemand, portugais et le néerlan-
dais

Liste des 44 sites franciliens concernés

Arc de Triomphe

Basilique Saint-Denis
Bibliotheque nationale de
France - Mitterrand
Centquatre

Centre Georges Pompidou
Chateau d'Auvers-sur-0Oise
Chateau de Fontainebleau
Chateau de Sceaux - Musée
d'le-de-France

Chateau de Vaux-le-Vicomte
Chateau de Versailles
Chateau de Vincennes
Cinématheque francaise
Cité de I'Architecture et du
Patrimoine

Cité des Sciences et de
I'Industrie

Conciergerie

Galeries Nationale du Grand
Palais

Grande Galerie de I'Evolution-

Museum national d'histoire
naturelle

Maison Victor Hugo

Musée de I'Armée

Musée d'Art et d'histoire du
Judaisme

Musée des Arts et Métiers
Musée d'Art moderne de la
Ville de Paris

Musée de Cluny

Musée de I'histoire de l'immi-
gration

Musée de la Grande Guerre du
Pays de Meaux

Musée Guimet

Musée de I'Homme

Musée du Louvre

Musée de I'Orangerie
Musée d'Orsay

Musée national de la Marine
Musée Picasso

Musée du Quai Branly

Musée Rodin

Palais de la Découverte
Palais Galliera - Musée de la
Mode

Panthéon

Petit Palais

Philharmonie - Cité de la mu-
sique

Sainte-Chapelle

Tours de la cathédrale Notre-
Dame de Paris

Tour Eiffel

Tour Montparnasse
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Résultats tous métiers Résultats globaux des musées et monuments

2016 2015

I:> {Personnels: 90.0% (2015: 80.9%) Jf

Excursionnistes| 85,1% | 80.2% f

83.1%

(2015: 82.1%)

Hébergements
83.6% | 83.0% |:>
pour jeunes
Musées et
83.1% | 82.1%
monuments

Le score global des musées et monuments en 2016 est bon, supérieur a 80% de conformité

Points d’accueil ’ qualité
touristique , o :
d On remarque la différence entre le score impliguant les personnels (90.0%) et celui concer-

nant 'environnement matériel (78.5%).

Taxis La forte progression du score des personnels entre 2015 et 2016 est a noter.
Tous les scores sont exprimés en % de conformité qualité Les couleurs utilisées sont les suivantes: .
, 90% 90% < - > 80% CRT Paris lle-de-France
f + 3 points ou plus entre 2015 et 2016 cou veooeum . .
70% < - > 50% Direction de la Qualité

\ - 3 points ou plus entre 2015 et 2016 <50% Péle Qualité et Accessibilité
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Vos résultats: 3 facons de les lire

Par séquences du parcours

visiteur:
En suivant la chronologie de

la visite, de la recherche de Par thématigques:

renseignements sur Inter- Regroupement des critéres

net a la visite sur site

en 10 grandes thématiques

transversales

Mois par mois:

Présentation des résultats
MOis par mois pour suivre
leur évolution sur une année
entiere

CRT Paris lle-de-France
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QUALITE / MUSEES ET MONUMENTS / 2016 PARIS

REGION
RESULTATS PAR SEQUENCES DU PARCOURS VISITEUR oA e
2016 2015 2016 2015
Site Internet 73.7% f Accueil audioguides|  93.0% 96.9% ‘
Prestation téléphonique 77.4% Intérieurs 68.5%
Extérieurs 85.4% 84.7% Visite 89.6% 89.0%
Zone d'accueil 92.6% 93.0% Toilettes 93.8% 84.2% f
Accueil 89.7% 92.4% Service cafétéria 96.5% 95.5%
Extérieurs billetterie|  84.3% 83.3% Intérieurs boutique|  571% 97.0%
Accueil billetterie|  90.5% 90.3% Accueil boutique|  91.0% 91.4%
Accueil vestiaire 31.3% 3.7% Le site Internet, la prestation téléphonique et la
gestion des espaces intérieur présentent encore CRT Paris fle-de-France
Accueil point information 85.9% 90.9% \ des marges de progression importantes. Direction de la Qualité

Poéle Qualité et Accessibilité



, , PARIS
QUALITE / MUSEES ET MONUMENTS / 2016 REGION

RESULTATS PAR SEQUENCES DU PARCOURS VISITEUR O ToCAeME
o @ ‘ f 96,5% 971%
100,0% 97.6% 91.3% 93.0% 93,8% @ Les sites Internet
peuvent encore étre

0 90,5% 0 91,0%
00,0% oo 4o 89,7% 85.9% 89,6%
84 3% ameéliorés. Leur score
80,0% passe de 73,7% a 77,4%
70,0% @ L'accueil sur les
60,0% points Information
dédiés est en baisse: de
50,0% 90,9% a 85,9%
40,0% L'accueil sur les
@ comptoirs audio-
30,0% guides dédiés est lui aussi
20,0% en baisse: de 96,9% a 93,0%
10,0% @ Les toilettes et no-
tamment leur pro-
0,0% 4 ;

preté connaissent une

dS \\o\ '_-\vy\é 0@2’ @s . \@‘\% <g} @ S \‘)\ &»\ A{:\ _\é‘} b,\zzf‘?’ .& &\&‘e’ forte hausse de leur score:
& M SN I S de 84,2% a 93,8%
/\’0(\ S é"fl\ v‘p)z 0\6\ > \é}? cje’.“i\o g\\@‘ (5‘00\
2016 2015 d&'e ¥ \}Q'§Q v‘? N v CRT Paris Tle-de-France
‘?59 Direction de la Qualité

Attention: seuls les scores de I'année 2016 sont présentés sur le graphique. Péle Qualité et Accessibilité
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RESULTATS PAR THEMATIQUE O TosAemE

2016 2015

Certaines thématiques présentent de trés bons résultats, supérieurs a
Proprete / rangement|  94.8% 95.5% 90% de conformité qualité. C'est le cas des questions de propreté et
d'équipements matériels des établissernents.

. . o o
Equipements / aménagement 34.2% I1.8% De méme, I'expertise des personnels dans leur métier, leurs attitudes
d’accueil et leur gestion de I'attente ont été trés positivernent remar-
Expertise métier 92.9% 88.8% ’ quées.
' En revanche, d’autres thématigues présentent des marges de progres-
Attitude 91.6% 93.5% . o . . L ,
sion importantes. Il en est ainsi pour les informations et l'orientation et
pour les questions d’'accessibilité.
Gestion de |'attente 91.6% 91.2% o , ) )
La proactivité des personnels et la gestion des langues étrangeéres
_ _ _ (maitrise des personnels et traduction des supports) restent des points
Informations / orientation 79.4% B
d'amélioration.
Proactivité 75 4% Enfin, les questions liées au développerment durable et la communica-
tion des actions mises en place restent des domaines peu investis par
o les musées et monuments.
Accessibilité 76.2%
Langues étrangeres 68.4

CRT Paris lle-de-France

Développement durable|  23.5% 17.4% f DHFEEEED £ 8 O i 1s

Péle Qualité et Accessibilité
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RESULTATS PAR THEMATIQUE O ToCAeME

f®

100,0% 134:8%——942% —979% 91 con 91 E%
90,0% - , .

’ @ L’expertise des per-
80,0% - sonnels dans leur mé-
20.0% tier connaft une hausse: de

’ °
88,8% a 92,9%
60,0% - @
50,0% -
40,0% - ’
30,0% - 235% @ Les questions liées au
20,0% - développement du-
rable et la communication
10,0% - . ,
0.0% des actions mises en place
0,0% - y y 7 T T y y ; ; . ont un score faible, mais en
& . 2 & z < R4 " : e . o/, > 0
&é\ & 29 \@5 @&x &8 & & @Q? <:~°\ hausse: de 17,4% a 23,5%
& & & & o & & & s N
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H2016 2015 CRT Paris Tle-de-France

Direction de la Qualité

Attention: seuls les scares de I'année 2016 sont présentés sur le graphique. Pole Qualité et Accessibilité




QUALITE / MUSEES ET MONUMENTS / 2016 PARIS

RESULTATS MOIS PAR MOIS O U TOURISME
2016 2015
Janvier 81.2% 84.8% \
Février 82.9% 83.5%
Dans I'ensemble, les scores mensuels ont connu peu de varia-
Mars 83.6% 82.8% tions au cours de ['année 2016 (de 81,2% a 84,9%).
Avril 81.4% 83.9% Les scores restent toujours supérieurs a 80% de conformité
gualité et sont donc bons.
Mai 83.4% 83.5% On remargue que les scores des mois de novembre et dé-
. ; . cembre 2015 et janvier 2016 semblent marqués par les atten-
Juin 82.3% 83.5% tats de novembre 2015.
Juillet 83.2% 81.4%
Aolt 84.9% 82.4%
Septembre 83.4% 78.7% f
Octobre 83.5% 81.5%
Novembre 84.1% 79.9% ’ CRT Paris lle-de-France
Direction de la Qualité
A 0,
Décembre 83.9% 78.8% Pole Qualité et Accessibilité
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RESULTATS MOIS PAR MOIS O U TOURIEME

—) (016 2015

100,0%

90,0% \ ’ j f

84,9%
829% 830 834% g 30,  832% ___  834%  835%  841%  839%

81,2% ’ 81.4% 370

80,0% —

70,0%

60,0%

50;0% 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 ] 1
Janvier Février Mars Auvril Mai Juin Juillet Ao(t Septembre Octobre Novembre Décembre

CRT Paris lle-de-France

Direction de la Qualité
Attention: seuls les scores de I'année 2016 sont présentés sur le graphique.
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RESULTATS DES VISITES MYSTERE N TOURISME

Le personnel du point d'information répond avec
A CONSERVER P P P

amabilité a I'ensemble des questions du visiteur

Le personnel de |a billetterie est disponible et effectue La signalétique est claire et simple. Des visuels accom-
I'encaissement avec efficacité pagnent les textes sur les panneaux directionnels
L'intérieur du site est propre Le personnel de billetterie a une maitrise suffisante

de I'anglais pour comprendre et étre compris

Le personnel de surveillance dans les espaces

de visite est identifiable Les toilettes sont propres

Le plan / guide / brochure du site est clair et

compréhensible
L'espace file d'attente est organisé

Le personnel de |a billetterie renseigne le visi-

teur de fagon claire et précise A CONF|RMER

CRT Paris lle-de-France
Direction de la Qualité

Poéle Qualité et Accessibilité
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COMITE REGIONAL

RESULTATS DES VISITES MYSTERE

Des dispositions pour les personnes en situation de handi-
cap, autres que celles réglementaires, sont mises en place

Les différents moyens de paiement sont claire- Siily a des travaux et/ou des fermeture de salles, le visi-
ment affichés a proximité de la billetterie teur est informé avant son passage en caisse

Lorsque I'échange a lieu dans une langue étrangere autre
gue I'anglais, le personnel du point d'information a une
maitrise suffisante pour comprendre et étre compris

Le personnel du point d'information est efficace,
précis et va au-devant des attentes du visiteur

Le personnel prend congé avec courtoisie et . - e )
P P g A'la sortie, le visiteur a la possibilité de déposer un com-

sympathie mentaire ou est informé de la possibilité de le faire

Les tarifs et modes de tarification sont affichés

e < ) , Le temps d'attente estimé pour entrer dans le site est
a I'extérieur ou a I'entrée du site

indiqué au début de la file d'attente

Dans les espaces de visite, il existe des cartels

visibles en anglais A AMEL'ORER

CRT Paris lle-de-France
Direction de la Qualité

Poéle Qualité et Accessibilité




POUR VYOUS ACCOMPAGNER

PARIS
REGION

COMITE REGIONAL
DU TOURISME

Des débriefings personnalisés

= Présentation de vos résultats propres

= Présentation adaptée au(x) niveau(x) hiérar-
chique(s) choisi(s)

= Les équipes du CRT se déplacent. La réunion
de présentation peut se dérouler dans vos locaux

= Diagnostic personnalisé pour vous proposer
nos accompagnements sur mesure

Le CRT présente ces résultats a I'ensemble

des musées et monuments concernés.

Le programme de formations du CRT

http://pro.visitparisregion.com/0Optimisation-de-vos-prestations/formation-tourisme-paris

... et plus particuliérement:

= 30 mars: Le réle d’Internet dans I'expérience touristique
http://pro.visitparisregion.com/Optimisation-de-vos-prestations/formation-tourisme-paris/Matinales/Le-role-
d-internet-dans-I-experience-touristique/30-mars-2017

= 21 avril: Comment communiguer pour tous?
http://pro.visitparisregion.com/Optimisation-de-vos-prestations/formation-tourisme-paris/Matinales/
Comment-communiguer-pour-tous/21-avril-2017-matin

= 11 mai: Présentation des attentes des visiteurs de la destination
http://pro.visitparisregion.com/Optimisation-de-vos-prestations/formation-tourisme-paris/Matinales/
Presentation-des-attentes-des-visiteurs-de-la-destination-Paris-lle-de-France/11-mai-2017

TPES

Accessibilité

= Retrouvez nos sessions de sensibilisation
gratuites:
http://pro.visitparisregion.com/Optimisation-de

-vos-prestations/Accessibilite/Sessions-de-
sensibilisation

=Profitez de I'e-learning Réflexe accessibilité
http://pro.visitparisregion.com/Optimisation-de

-vos-prestations/formation-tourisme-paris/E-
learning

= 19 mai: Adopter une posture proactive
http://pro.visitparisregion.com/0Optimisation-de-vos-prestations/formation-tourisme-paris/Matinales/Adopter
-une-posture-proactive-Nouveau-format-en-2017/Le-19-mai-2017-matin

= 2 octobre: Manager les équipes d'accueil en faisant face aux incivilités
http://pro.visitparisregion.com/0Optimisation-de-vos-prestations/formation-tourisme-paris/Formations-inter-
filieres/Manager-les-equipes-d-accueil-faisant-face-aux-incivilites-et-aux-risques-d-agression/Le-2-octobre-
2017

= 9 octobre: Accueillir tous les publics /développer son offre accessible
http://pro.visitparisregion.com/Optimisation-de-vos-prestations/formation-
tourisme-paris/Formations-inter-filieres/Accueillir-tous-les-publics-en-
developpant-une-offre-accessible/3-au-10-novembre-2017

CRT Paris lle-de-France
Direction de la Qualité

Poéle Qualité et Accessibilité
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