52 MUSEES ET MONUMENTS VOLONTAIRES (DONT 2 NOUVEAUX, SIGNALES PAR *) :

Musées
 Bibliothéque nationale de France :

site Frangois Mitterrand, site Richelieu*

® Centre Georges Pompidou

o Cinémathéque francaise

o (ité et Musée de la musique

o (ité des sciences et de lindustrie

o (ité de l'architecture et du patrimoine

* Domaine de Sceaux,
Musée de [’lle-de-France

e Galeries nationales du Grand Palais

® Grande Galerie de 'Evolution

e Les Arts Décoratifs : musée des Arts
Décoratifs, musée de la Mode et du
Textile, musée de la Publicité et
musée Nissim de Camondo

© MACNVAL

® Musée Bourdelle

® Musée Carnavalet

® Musée d'art et d'histoire du Judaisme

® Musée d’Art moderne de la Ville de Paris

® Musée des Arts Asiatiques - Guimet

® Musée de '’Armée

® Musée de 'Homme

® Musée de 'Orangerie

® Musée d’Orsay

® Musée des Arts et Métiers

® Musée du Louvre

* Musée du Moyen-dge

® Musée du quai Branly

® Musée du Vin

* Musée national de la Marine

® Musée Picasso

* Musée Rodin

® Musée des Années 30

® Musée de I’Air et de ’Espace

® Palais de la Découverte

® Petit Palais, Musée des Beaux-arts
de la Ville de Paris

Monuments

* Abbaye de Royaumont

® Arc de Triomphe

 Basilique royale de Saint-Denis

® Chateau d’Auvers-sur-Oise

® Chateau de Breteuil

® Chateau de Fontainebleau

® Chateau de la Roche-Guyon

® Chateau de Vaux le Vicomte

® Chateau de Versailles

® Chateau de Vincennes

® Conciergerie

e e CENTQUATRE*

e Toit de la Grande Arche

® Panthéon

® Sainte-Chapelle

e Tour Eiffel

® Tours de la Cathédrale Notre-Dame
de Paris

Un site Internet pour discuter de la qualité de I'accueil
Suite a ’engagement pris lors des Premiéres Rencontres Internationales de
la qualité de ’Accueil en 2008, le Comité Régional du Tourisme Paris lle-de-France
ouvre un site Internet collaboratif destiné aux professionnels du tourisme.

Entiérement dédié a la qualité de 'accueil, vous y trouverez l'actualité liée a cette
thématique, des entretiens avec des professionnels du tourisme et des espaces de

discussion.

Rendez-vous sur www.welcoming-visitors.com a partir du 1* décembre.
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24h dans une capitale touristique

AEROPORT (12 items)

TRANSPORTS
EN COMMUN
(6 items)

BRASSERIE/
RESTAURANT
(24 items)
MUSEE
(14 items)
TAXIS
(16 items)

POINT INFORMATION
TOURISME AEROPORT
(12 items)

TOUR DE
LA VILLE
EN BUS
(11 items)

HOTEL
(17 items)

OFFICE DE

TOURISME

(17 items)

En janvier 2009, 3 visiteurs
mystéres (un francophone, un
anglophone et un hispano-
phone) ont mesuré la qualité de
laccueil global de 3 capitales a
forte fréquentation touristique :
Paris, Madrid, Londres. Chacun
d’eux s’est rendu pendant 24h
dans chacune de ces 3 villes et a
évalué 9 services représentant
le parcours type d’un touriste
lors d’un séjour dans une capi-
tale touristique.

Les résultats de cette enquéte sont encourageants, Paris arrivant en téte de ces 3 villes :
® Paris : 87% de taux de conformité de qualité de l’accueil global ;

e Madrid : 80% de taux de conformité de qualité de I'accueil global ;

e Londres 77% de taux de conformité de qualité de 'accueil global.

Résultats pour les musées

L’évaluation des musées

Les visiteurs se sont rendus dans les musées suivants :
o A Paris : Musée du Louvre

e A Londres : British Museum

e A Madrid : Museo nacional del Prado

14 critéres ont été évalués :
- la signalétique vers le musée est claire et visible
- les lieux sont propres

- des informations pratiques sont affichées en langue locale

- ces informations sont affichées dans une autre langue (anglais pour
Paris et Madrid, frangais pour Londres)

- le point d'information du musée est visible

- le personnel du point d'information billetterie vous accueille avec le
sourire

- le personnel du point d'information billetterie est capable de
répondre a vos questions dans une autre langue (anglais pour Paris
et Madrid, frangais pour Londres)

- un espace d'attente est organisé pour l'entrée du musée (gére-file...)

- l'attente pour entrer dans le musée est organisée par le personnel

- le personnel de surveillance est identifiable

- le personnel de surveillance vous accueille avec le sourire

- le personnel de surveillance vous répond avec courtoisie

- dans les espaces d'exposition, des cartels sont visibles en langue(s)
étrangére(s) - anglais pour Paris et Madrid, frangais pour Londres

- les espaces d'expositions sont propres

LONDRES
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Quelques critéres

Capacité du personnel
du point d’information/billetterie
a répondre dans une autre langue

Informations affichées
dans une autre langue

Personnel du point
information/billetterie
souriant

Espace d’attente
organisé (gére-file...)

Personnel de
surveillance souriant

Bl Paris Il Madrid [ ILondres

100%
100%
0%
100%

|

| 100%
100%

100%

1

100%

Enquéte qualiteé :

musées et monuments

Les musées et les
monuments  font
naturellement la
force de loffre tou-
ristique de toutes
les grandes métro-
poles. Un public
nouveau, diversifié, franchit plus aisé-
ment le seuil des expositions pour
satisfaire une curiosité toute particu-
ligre. La visite est abordée comme
une occasion de rencontre avec la cul-
ture de lautre. Dans cet élan, la qua-
lité de laccueil apparait comme un
défi majeur pour donner toute sa
place a ce désir de culture et
d’échange.

Aprés quatre ans de mise en pratique
de la démarche qualité, le CRT a sou-
haité lui donner plus d’ampleur. Les
enquétes ont mesuré laccueil dans
les musées et monuments tel qu'il se
pratique au-dela de nos frontiéres. Le
23 juin, le CRT organisait les
Premiéres rencontres internationales
de la qualité de laccueil dans les
musées et monuments, avec les

¥ fledeFrance

représentants de huit métropoles
européennes et américaines.

Des professionnels de la culture et du
tourisme, des élus... ont noué des
liens, débattu, proposé... pour inven-
ter ensemble des  maniéres
d’améliorer sensiblement [accueil
touristique.

Jai le sentiment que c’est ce qui per-
mettra a notre destination de se révé-
ler complétement aux visiteurs venus
a sa rencontre. Avec vous, le CRT veut
a la fois offrir des raisons nouvelles
de venir et de revenir a Paris lle-de-
France, et il veut donner a voir son
patrimoine dans les meilleures condi-
tions.

Cest aussi cela «le nouveau Paris Ile-
de-France». Une maniére de mettre en
partage toutes les richesses cultu-
relles de notre destination.

Henriette Zoughebi
Présidente

Comité Régional du Tourisme
Paris lle-de-France

e

e O\)\I

Par¥s

{le-de-France



La qualité de Paccueil réservé aux visiteurs dans Le barométre qualité d’exposition : amabilité, capacité & orienter et NR NDRAL [ Audits : les points a retenir = LES RESULTATS DE L’EVALUATION A L'INTERNATIONAL
une destination est déterminante. 2 informer le visiteur =1 2 c 2 Ao 2
" ) P R | C h d , t ts ont ét l
Elle agit sur : Musées et Monuments  Disponibilité et amabilité du personnel 3 la N Pour la deuxiéme année consécutive, des e omme chaque année depuis 2007, 40 musées et monuments ont été évalués au

- N P A i b6 & i e S cours de 5 visites mystéres, dans 10 capitales touristiques a l'international.
o la réussite d’un séjour o Visites mystéres réalisées par des enquéteurs boutique et a la cafétéria a?d|ts ont été effectués en compagnie — 5 i P a
d’une personne de chaque établissement.

e [a notoriété de la destination professionnels du cabinet DMS, du 4 juillet au * Amabilité et rapidité du personnel du vestiaire lls ont biectif didentifier les f £ s
e |a fidélisation des visiteurs 15 aolt 2009 * Propreté des toilettes... ! P > Ont Pour obJectit dictentiier fes forces = < %
. e N PURTIY ’ n =

o Visites mystéres réalisées sous forme d’un ef faiblesses de .leqmpe[nent, ainsi que Villes concernées ] c| 2|22 _§ v | o _E
Pour qu’une destination soit accueillante, tous les scénario de 69 critéres, uniquement lié a Audit : équipement évalué 1L E SEuIE TnATET, CEIEE A IRz @ d'observer ce qui est présent, mais pas ~ 2 | 3|2 |82 2| E <8
acteurs du tourisme doivent agir en faveur de la linteraction avec le personnel o ) e (D BHiale G : STes Spe forcément visible. . P < |@|F|=|=|a]0 | |R” |3
qualité de cet accueil. Pour aider et accompagner o Audit réalisé avec un professionnel du site, ® Signalisation du s@e ques a ées et mo e Principales faiblesses relevées : i L i - oo
les professionnels du tourisme dans leur démarche uniquement basé sur l'équipement de * Affichage des horaires = e résulta e la qualité de laccueil de olhec 5| o iy d'nformation F()Olcnrgréres) 5t% | 6% | 57% | 57% | 68% | 59% | 5% | 35% | 27% | 50%
volontariste en la matiére, le Comité Régional du Uétablissement * Moyens dinformation mis a disposition : infor- €€S €L monume dNCHIENS d . CRITERES A AMELIORER | -
Tourisme Paris lle- de-Frar,1ce (CRT) leurgpropose e 5 3 10 visites mystéres effectuées par site (en mations pratiques et culturelles, signalisation des “qle rénonse corresnond 3 oli” 0 ) grcsr‘l?[”é:‘:;)de la billetterie | 2o, | 539 | 4% | 57% | 58% | 57% | 55% | 25% | 35% | NA

s iy fonction de sa fréquentation), soit 341 au total SerVices.. encamble de cec ré AC g A Présence de panneaux de signalisation menant Absent dans 14 cas sur 50 ;
une mesure annue!lg de la qualité de 'accueil qu’ils « 13 des visites effectuées en anglais o Affichage et orientation S PO apPo oo IS au site depuis la station de métro ou la gare 4 2 . Amabilité ?;rcsr?t”érr‘:sl)de surveillance | o, | g6o, | g0% | 78% | 84% | 78% | 86% | 67% | s0% | 70%
réservent a leurs visiteurs. o Evaluation des sites web dee musées et e Confort de la visite : orientation, panneaux < e @ imie SNES QI LML DML el Les horaires d’ouverture sont affichés en anglais Absent dans 20 cas sur 50 I du B [ do securia
: ’ » oui” et 20 “no A ersonnel de sécurité

Des informations spécifiques a l'accueil
des personnes handicapées sont disponibles

Existence d’un point d’information

Le personnel est facilement identifiable
a la billetterie (uniforme, badge)
Présence d’un panneau d’affichage
indiguant le plan du musée/monument

Absent dans 21 cas sur 50 d personnel | (1 critére) 90% | 80% | 80% | 93% | 93% | 9o% | N/A| 83% | NA | 8o%

Personnel de la boutique
(1 critére)
Personnel de la cafétéria
(1 critére)

cartels, bornes interactives, banquettes pour
s’asseoir...
o Services : cafétéria, toilettes, vestiaires...

monuments par ARTESI (Agence Régionale des
Technologies de IInformation)

Cest une démarche concertée et volontaire.

Les métiers engagés auprés du CRT sont :

® les musées et monuments

e les taxis

e les points d’accueil touristique

e les excursionnistes

e les cafés - brasseries (@ partir de décembre 2009)

Absent dans 14 cas sur 50

Personnel non identifiable
dans 24 cas sur 50

93% | 85% | 95% | 100% | 100% | 90% | 87% | 100%| 90% | 100%

Visites mystéres : le personnel en 100% | 90% | 100% | 95% | 100% | 95% | 90% | 100%| 100% | 100%

contact avec le visiteur

Audit du site web : le point sur Les tendances des résultats 2009

laccueil virtuel

o Visibilité du site

¢ Ergonomie/Navigation

e Contenu du site et de son marketing

e Disponibilité du site (pourcentage d’essais

Absent dans 27 cas sur 50 . . \ \antrA
Orientation |L esPﬁce d'entrée 96% | 93% | 88% | 88% | 97% | 91% | 93% | 90% | 91% | 80%
Présentes dans 34 cas sur 50, et (3 criteres)

mais seules 23 sont visibles signalétique 'Ezesm?tsé';ss‘)es‘jex’ws't'o“ 96% | 98% | 95% | 95% | 98% | 97% | 100% | 95% | 97% | 90%

Le tableau ci-aprés présente les principaux résultats
détaillés par grandes thématiques de la visite (46 critéres
sur 54). Chaque score est la moyenne des scores des critéres
concernés par la thématique. Par exemple, I"amabilité du
personnel du point d’information est évaluée a travers 3 X
critéres : “le personnel dit bonjour”, “le personnel sourit” et g

e Accueil téléphonique : amabilité, réponse claire
* Plan vigipirate

e Accueil du personnel du site a I'information
et a la billetterie : amabilité, capacité a répondre
en anglais, gestion de l'attente, questions quant a

Existence d’une signalétique indiquant les toilettes

Capacité a répondre 98%

0, 0/ \O/ 0 )0/ 0, 0, 0/ 0/
en langue étrangére (3 critéres) 93% | 65% | 70% | 56% | 8% | o3% | otk | 75% | 73%

l'accessibilité pour les personnes a mobilité réussis pour acceder au site) le personnel énonce une formule de courtoisie™. Gestion de l'attente (2 critéres) 23% | 7% | 0% | 5% | 42% | 32% | 17% | 19% | 0% | N/A
adui o Performance du site (temps de chargement de la
redwte.... ° des obi usite { .‘p 8 Personnel du point d’information : 3 critéres 59% Propreté (5 critéres) 83% | 87% | 87% | 89% | 90% | 93% | 84% | 77% | 90% | 85%
¢ Accueil du personnel des espaces page et des obijets associés) Personnel de la billetterie : 3 critéres 62% Réponse d'un agent
AMABILITE DU PERSONNEL Personnel de surveillance : 2 critéres 68% g . Accueil | (7 critéres) 61% | 65% | 58% | 56% | 58% | 72% | 60% | 45% | 46% | 57%
. . . Personnel de sécurité : 1 critére % ; i élé i 5
(bonjour, sourire, courtoisie...) - ! - 930° ) 1 téléphonique |/ e_pgndeur 67% | NJA | 82% | 75% | 92% | 59% | 50% | 100% | 63% | 74%
Personnel de la boutique : 1 critére 93% (4 critéres)
Personnel de la cafétéria : 1 critére 96% *: NA, critéres non applicables en 2009 : il n’y a pas d’attente, de répondeur téléphonique...
Les critéres fondamentaux ORIENTATION SIGNALETIQUE (Capacité du Lespace d’entrée : 3 critéres 89%
Il s’agit de 10 critéres communs a tous les métiers évalués. Ils définissent un accueil de base. Le tableau personnel a orienter, clarté de la signalétique) | Les espaces d'exposition : 3 critéres 88%
qui suit présente les résultats des 4 métiers évalués par le CRT, concernant ces seuls critéres. CAPACITE A REPONDRE EN ANGLAIS Point d’information, billetterie, espaces d’exposition : 3 critéres 81%
SE Points MusEiEes GESTION DE L’ATTENTE Mot de patience, annonce du temps d’attente : 2 critéres 18%
EQUENCES <
EVALUEES CRITERES D’ACCUEIL Exﬁlljs"_l_sE'gN' ET Taxis PROPRETE Extérieurs, espace d’entrée, espaces d’exposition, cafétéria et toilettes : 5 critéres 94%
TOURISTIQUE MONUMENTS A £LE Réponse d’un agent : 7 critéres 70%
: - CCUEIL TELEPHONIQUE s
Les abords du site / station de % 80% % % @ Le répondeur : 4 critéres 67% e
taxis sont propres 95 97 97
GESTION DU HANDICAP 2 critéres 73%
P Lintérieur du site / o 9 % 0%
PROPRETE du véhicule est propre 98% e 997 90
La tenue vestimentaire o % 6% 93%
du personnel est propre et soignée SRt NA 967 . .
’
pr—" E T —— RESULTATS DE L’EVALUATION DES SITES INTERNET
DE (gestion par le personnel, 31% NA* 43% 38% Sites évalués a international
L’ATTENTE | signe de l'agent, mot de patience... Les musées et monuments franciliens Les musées et monuments a linternational
% pwry % 7 AMSTERDAM : Anne Frank Huis, Van Gogh Museum, Rijksmuseum (Stedelijk Museum est toujours en travaux)
Le personnel dit bonjour 997 7% 92% 90% z 2 = . P . . . ,
: : - . - - SE’QUEN(}ES POINTS FORTS POINTS A AMELIORER SE‘QUEN(".ES POINTS FORTS :,\OAIENL'II"S):ER BERLIN : Chateau Sanssouci, Musée du Pergamon, Nouvelle Galerie Nationale, Memorial de I’Holocauste
Le personnel sourit 86% 707 63% 61% EVALUEES EVALUEES LONDRES : Tour de Londres, Galerie Nationale, Tate Modern, British Museum
LE Le personnel énonce une formule 47% 47% o 6% VisiBILITE | 'dentification du site par nom de domaine, Optimisation pour moteurs de recherche Visibilité du site  Contenu (agenda, MADRID : Palais Royal, Musée Reina Sofia, Musée Thyssen-Bornemisza, Musée du Prado
de courtoisie, souhaite la bienvenue, 29% 20% présence de liens entrants... (logo sur toutes les pages...)... (identification du site,  présentation  du . - . L
PERSONNEL : g présence de liens..), musée. de la collec: NEW YORK : Empire State Building, Metropolitan, Statue de la Liberté, MoMA
AMAEB_I!LITE Le personnel ne poursuit pas de 8.0 o ERGONOMIE/ Ntl]oteur de rle:'cherche inten:ne,lggg‘lli.té‘ tjju menu, Plan générar: dl:j .site,‘accessiIJlF:i}édellJr Ergonomie et naviga- tion, des exposi- PARIS : Musée du Louvre, Musée d'Orsay, Tour Eiffel, Chateau de Versailles
¢ conversation personnelle ou 4 /o 937% 78% 79% charte graphique respectée, lisibilite du texte, personnes handicapees, qualite de la tion  (moteur de  tions temporaires, . . ) p e . s .
DISPONIBILITE professionnelle en présence du visiteur NAVIGATION s et A i e e mise en page, impression des pages... SITE WEB e e, informations pra- ?;/ggjséulewfsee des Beaux Arts du Québec, Musée de la Civilisation, Musée de I'Amérique Francaise,
accessibilité  pour  tigues...) et contenu
Le personnel se montre disponible 96% 93% 87% 96% Présence d’un agenda, présentation du musée, Acgyitgs, visite;js guidées, actualités les personnes han-  marketing (réponse ROME : Musée du Vatican, Galerie Borghese, Colisée, Chdteau Saint-Ange
3 légard du visiteur o o o CONTENU | présentation de la collection permanente, des auditorium, traductions avec contenu dicapées)... longue ou sans . ; * i * *
expositions temporaires, informations pratiques.. adapté 3 la clientéle... réponse, achat en TOKYO : Tokyo National Museum, Edo Tokyo Museum*, Tokyo National Museum of Modern Art*, Tokyo Tower
L rsonnel e 1 i WASHINGTON : Air and Space Museum, Memorial Lincoln, National Gallery of Art, National Museum o,
ANGLAIS Sepfé;gnd(ree eit ;ﬁgﬁaﬁse 100% 100% 88% 64% CONTENU | Espace dédié aux professionnels, informations Documents & télécharger, contact mail ligne, newstetten Natural History ? vor !
- - - - MARKETING | ciblées client.. (gg mdusges ou monuments nont pas
SCORE DES CRITERES COMMUNS 87% 80% 77% 74% répondu & une question)... *Sites sont nouvellement évalués.
DISPONIBILITE Connexion rapide aux pages d’accueil et d’informations pratiques (98.8%)
f” Ifl?t\ufrt'lz‘réfei P :::7'Zﬁ;%ﬂgﬁi;tggé%scggfg; ajoutés en 2010 PERFORMANCE Chargement rapide des pages d’accueil et d’informations pratiques (2,2 secondes)




