PROPOSITION DE CORRECTION

Remarque : le diagnostic doit être cohérent en référence avec quelques éléments déterminants du contexte.
En externe :
Participation à l’événement « capitale de la culture».
Tendance actuelle : développement d’outils numériques dans les musées (cf annexe 4) 

En interne :
La mission du département est de placer le public au centre du musée.
INTRODUCTION

Rappel du contexte :
Le musée de renommée internationale prépare sa participation à l’événement « Capitale de la culture » qui aura lieu dans deux ans. 
Nécessité d’améliorer le fonctionnement du département des publics (accueil, accès aux collections) pour accueillir un public plus nombreux dans de bonnes conditions.
Demande du manager :
Présenter un état des lieux sur le fonctionnement du département des publics dans le contexte du projet « Capitale de la culture » et les conséquences de la participation du musée à cet événement. Proposer des solutions afin d’améliorer l’accueil et l’accès aux collections des visiteurs attendus.
Annonce du Plan : I/ Diagnostic ; II/ Proposition de solutions
I – DIAGNOSTIC

a. constat
Points forts 
1. De nature technologique
· Acquisition récente d’un logiciel accueil/billetterie.

2. De nature culturelle

· Musée de renommée internationale.

· Richesse de sa collection.

· Participation régulière à des événements culturels nationaux.

· Retenu pour participer à l’événement international « Capitale de la culture » dans deux ans.
Points faibles
1. De nature humaine

· Le nouveau logiciel de billetterie est peu utilisé.
· Un seul agent dédié à l’accueil spécifique est en attente de formation 
· Actuellement seulement 4 agents sont parfaitement bilingues or nous recevons proportionnellement plus d’étrangers que nos confrères.

2. D’ordre technologique

· Le site internet est un site vitrine : absence de billetterie et de boutique en ligne. 
· Il apparaît que le numérique n’est pas assez développé.
· Le parc d’audioguides destiné à la location est obsolète et insuffisant en nombre.

3. Politique de communication.
Les tranches d’âge de – 18 ans et de 18 ans à 25 ans sont peu représentées par rapport à la moyenne nationale probablement du fait d’un manque d’attractivité de notre communication pour ces publics. 
4. De nature commerciale

· La boutique souffre d’une dépense par visiteur trop faible par rapport à la moyenne des autres musées.
b. conséquences de la participation à l’événement (voir calculs en annexe 1 du présent rapport)
1. Sur la fréquentation
· On attend une augmentation importante du nombre de visiteurs (+ 20 %) ce qui représente environ 20 000 visiteurs de plus qu’en période normale d’où des risques de conflit dans les files d’attente accrus. De plus, 65 % des visiteurs seront des étrangers aggravant notre manque de personnel bilingue et d’audioguides. Cet afflux de visiteurs rend nécessaire la mobilisation de nouveaux moyens humains, technologiques et financiers.
2. Sur le chiffre d’affaires

· L’afflux de visiteurs de par la renommée de l’événement nous offre l’opportunité d’augmenter notre chiffre d’affaires  (entrées et ventes de la boutique)
· Augmentation de la notoriété favorisant l’obtention de dons, subventions et l’accès au mécénat.

Transition :
L’étudiant devra montrer que si l’événement crée des besoins il dégage également des ressources pour les financer.
II – PROPOSITIONS DE SOLUTIONS (voir tableau des solutions argumentées en annexe 2 du présent rapport)

A. solutions pour améliorer l’accueil 
1. Par la mise en place de formations
· Technologiques (au nouveau logiciel de billetterie)

· Linguistiques.

· Comportementales (gestion des conflits, accueil spécifique)

2. Par la gestion des files d’attente
· Animation des files d’attente (écran vidéo,…)

· Création de tickets « coupe file » en vente via le site internet.

b. solutions pour un meilleur accès aux collections
1. Par l’utilisation des nouvelles technologies.
· Vente en ligne de billets d’entrée.

· Proposer des audioguides téléchargeables sur le site pour préparer la visite.
· Acheter des audioguides multimédia pour remplacer le matériel obsolète.
· Proposer des flux RSS, un service de baladodiffusion (ou «podcasting») pour permettre le téléchargement ou l’écoute d’entretiens de conservateurs…

2. Par l’amélioration de la politique de communication

· Utiliser les réseaux sociaux pour diffuser les informations concernant le musée et le rendre attractif aux yeux d’un public plus jeune. 
· Mener une politique de communication auprès des établissements scolaires.


C. SOLUTIONS POUR AMELIORER LES VENTES DE LA BOUTIQUE
1. Par l’utilisation des nouvelles technologies
· Transformer le site vitrine en site marchand, possibilité d’acheter les articles de la boutique en ligne.

2. Par une nouvelle politique commerciale.
· Agrandir la boutique, renouveler les produits, élargir la gamme, améliorer leur présentation…

La mise en ligne d’une enquête de satisfaction doit permettre de connaître les avis des internautes sur la mise en place de nos nouveaux services.
CONCLUSION
Certaines solutions sont assez simples et rapides à mettre en œuvre notamment en ce qui concerne la modernisation du site internet en collaboration avec le webmaster.

Au niveau du personnel de l’accueil, des formations semblent nécessaires mais il faudra mener une étude chiffrée car les coûts peuvent s’avérer élevés (formation des agents d’accueil en langues, à la gestion des conflits et à l’utilisation du module de gestion de la relation client par exemple). La formation en langue étrangère semble prioritaire du fait de la réception d’environ 17 000 étrangers de plus. 
Rester à disposition pour toute information complémentaire.

Annexe 1 : Etude chiffrée fréquentation prévisionnelle « Capitale de la culture »

Remarque
Au niveau des calculs, plusieurs pistes peuvent être choisies par les étudiants. Toutefois il est attendu :
- un calcul de l’évolution de la fréquentation entre les années 2012 et 2015 (valeur relative et absolue),
- un taux de répartition de la fréquentation et des ventes à comparer avec la moyenne du secteur.
TABLEAU DE COMPARAISON DE NOS INDICATEURS AVEC CEUX DE MUSEES COMPARABLES 
	Indicateurs Année 2012
	Moyenne nationale             Archeom

	Taux de fréquentation (par tranche d’âge)

· moins de 18 ans

· 18/25 ans

· 26/50 ans

· plus de 50 ans
	15 %

28 %

38 %

19 %
	10,57 %

22,28 %

40,56 %

26,57 %

	Taux de fréquentation selon la nationalité

· Nationaux

· Etrangers 
	57 %

43 %
	39,04 %

60,96 %

	Taux de fréquentation selon la catégorie de visiteurs 

· individuels

· groupes

· scolaires
	56 %

28 %

16 %
	67.5 %

23,94 %

8,56 %

	Boutique en ligne 

· Dépense moyenne par internaute  

Boutique au musée 

· Dépense moyenne par visiteur 
	35 €

18 €

	9,36 €

	Taux d’équipement1 

· billetterie en ligne

· boutique en ligne
	64 %

48 %
	Non

Non


ÉVOLUTION DE LA FRÉQUENTATION 

(selon la nationalité)
	Visiteurs
	2012
	2015
	2015 - 2012
	Evolution

%

	Nationaux
	38 819
	41 770
	2 951
	7,6 %

	Etrangers
	60 634
	77 574
	16 940
	27,9 %

	TOTAUX
	99 453
	119 344
	19 891
	20 %


EVOLUTION DE LA RÉPARTITION DE LA FRÉQUENTATION 
(selon la nationalité)
	Visiteurs
	2012
	%
	2015
	%

	Nationaux
	38 819
	39,04 
	41 770
	35

	Etrangers
	60 634
	60,96 
	77 574
	65

	TOTAUX
	99 453
	100
	119 344
	100


Annexe 2
TABLEAU DES SOLUTIONS ARGUMENTÉES
	Constat
	Solutions
	Avantages/Limites

	Au niveau de l’accueil 

	Absence de billetterie en ligne et pas de possibilité d’acheter les articles de la boutique en ligne.
Dépense moyenne en boutique plus faible que sur un site au niveau national.
	Transformer le site vitrine en site marchand (prévoir le paiement sécurisé pour favoriser les achats en ligne)
	· Permet aux visiteurs d’acheter les billets et les articles de la boutique en ligne, donc confort et rapidité pour les visiteurs et charge de travail allégée pour les agents
· Affluence moindre en boutique (pas de personnel suffisant à l’heure actuelle)

· Coût limité car mise en place effectuée par le webmaster du musée.
· Dépenses moyennes supérieures à celles réalisées en boutique

	Logiciel de billetterie peu utilisé par manque de formation.
	Organiser des formations au logiciel de billetterie.
	· Intérêt : meilleure utilisation du logiciel, donc efficacité

· Mais coût de la formation

	Insuffisances dans l’accueil.


	Prévoir une formation  à l’accueil spécifique (handicapés, personnes âgées...) de l’agent actuellement chargé de cet accueil et formation d’un agent supplémentaire
	· Population qui demande davantage d’attention 

· Agent supplémentaire indispensable (pics d’affluence, absence)

· Mais coût de la formation selon mode de formation interne ou externe

	
	Mettre en place une formation  à la gestion des conflits


	· Meilleure gestion des visiteurs insatisfaits voire agressifs

· Mais coût de la formation selon mode de formation interne ou externe

	· 
	Mettre en place une formation  à l’accueil en langues étrangères : actuellement 4 agents bilingues ; besoin = 7 agents bilingues (2 à la billetterie, 5 à l’accueil)
	· Accueil et information plus aisée et rapide des visiteurs étrangers

· Donc bonne image de marque de notre musée

· Mais coût de la formation selon mode de formation interne ou externe

	Au niveau de l’accès aux collections

	Absence d’audioguides téléchargeables pour préparer la visite
	Proposer des audioguides téléchargeables sur le site pour préparer la visite. Le visiteur peut télécharger à l’avance de chez lui les informations et les écouter ensuite sur son téléphone portable multimédia au moment de sa visite.
	· Dispositif gratuit ou peu onéreux pour le visiteur (3 ou 4 €).

· Evite un achat en trop grand nombre d’audioguides à la location 

· Mais coût du service pour la mise en place élevé (pouvant aller jusqu’à 50 000 € pour du « sur-mesure).

	Le parc d’audioguides destinés à la location est insuffisant (obsolète, en panne)
	Acheter des audioguides multimédia pour remplacer le matériel obsolète : besoin = 100 audioguides mais  audioguides sous-utilisés (au moins la moitié) après l’événement. Donc envisager la possibilité d’associer audioguides téléchargeables et 50 audioguides seulement à la location).
	· Nécessité de fournir un service de qualité aux visiteurs

· Certains visiteurs n’ont pas forcément accès aux ressources en ligne du musée

· Mais coût d’un audioguide avec écran : de 250 à 300 € + coût de la production du commentaire si réalisée par le personnel du musée. (entre 1 500 et 3 000 €).

· 

	Le numérique n’est pas assez développé
	Proposer des flux RSS, un service de baladodiffusion (ou podcasting) pour permettre le téléchargement ou l’écoute d’entretiens de conservateurs Utiliser les réseaux sociaux pour diffuser les informations
	· Donne une image plus moderne du musée.

· Permet de conquérir un public jeune.

· Mais le fonctionnement de ces services occupe une personne (webmaster) à temps plein.

· Et impact de ces services difficile à mesurer.


PARTIE 2 - MISE EN ŒUVRE DE LA DECISION
1er travail : Enquête de satisfaction en ligne
VOTRE AVIS NOUS INTERESSE

Afin de mieux répondre à vos attentes et dans le souci d’améliorer l’accueil, nous vous remercions de consacrer un peu de temps pour répondre à notre enquête. 

Pour mieux vous connaître 

Q0- Êtes-vous ? 
[image: image1.wmf]une femme

[image: image2.wmf]un homme

Q1- Vous êtes venu :

[image: image3.wmf]en famille

 [image: image4.wmf]
en individuel

[image: image5.wmf]en groupe

[image: image6.wmf]autre
Q2- Vous êtes :
Français, ville

 [image: image7.wmf]


Etranger, pays

 [image: image8.wmf]


Q3- Votre âge

[image: image9.wmf]- 18 ans

[image: image10.wmf]18/25 ans 


[image: image11.wmf]26/50 ans

[image: image12.wmf] + 50 ans

L’accueil dans le musée
Q4- Globalement, avez-vous été satisfait(e) de l’accueil qui vous a été réservé(e) dans le musée ?

[image: image13.wmf]Très Satisfait(e)
[image: image14.wmf]Satisfait(e)
[image: image15.wmf]Peu satisfait(e)
[image: image16.wmf]Insatisfait(e) 

Q5- Evaluez
	
	TS*
	S
	PS
	I

	- la qualité d’accueil à la billetterie
	
	
	
	

	- l’amabilité de nos agents d’accueil
	
	
	
	

	- leurs compétences linguistiques
	
	
	
	

	- la durée d’attente au guichet
	
	
	
	


La boutique du musée
Q6- Evaluez
	- la qualité d’accueil à la boutique
	
	
	
	

	- la diversité des articles proposés
	
	
	
	

	- rapport qualité/prix des articles
	
	
	
	


*TS : Très satisfait, S : Satisfait, PS : Peu satisfait, I : insatisfait

Les services billetterie et boutique en ligne
Q7- Si vous avez utilisé notre nouveau service de réservation et/ou d’achat en ligne, quelle évaluation en faîtes-vous ?

	
	TS*
	S
	PS
	I

	- accessibilité de la billetterie
	
	
	
	

	- informations facilement trouvées
	
	
	
	

	- facilité des achats
	
	
	
	

	- étendue de la gamme proposée en boutique
	
	
	
	

	- rapport qualité/prix des articles
	
	
	
	

	- paiement sécurisé
	
	
	
	


*TS : Très satisfait, S : Satisfait, PS : Peu satisfait, I : insatisfait

Le site du musée
Q8. Avez-vous préparé votre visite en vous rendant sur le site Internet du musée ?
[image: image17.wmf]Oui
[image: image18.wmf]Non
Q9. Avez-vous des améliorations à proposer ? (Plusieurs réponses possibles)
[image: image19.wmf]davantage d’informations sur les collections

[image: image20.wmf]agenda des prochaines expositions

[image: image21.wmf]plus de renseignements sur les activités proposées par le musée

[image: image22.wmf]Autre, précisez  

[image: image23.wmf]




Q10. Sur une échelle de 1 à 10 (1 étant la note la plus faible et 10 étant la meilleure note) évaluez nos nouveaux services en ligne :
Vidéos intéressantes 




[image: image24.wmf]
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 (liste déroulante de 1 à 10)
Téléchargements facilités



[image: image25.wmf]
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Merci de votre participation !
Nous vous certifions que ces résultats seront analysés de manière anonyme et qu'aucun des renseignements fournis ne sera utilisé à des fins commerciales ou publicitaires.
[image: image26.wmf]Envoyer le que

s

tionnaire complété


2e travail : Seuil de rentabilité
Marge sur coût variable par visiteur ayant procédé à un acte d’achat= 18 – 9 = 9

Charges fixes annuelles = 94 575 

Seuil (en nombre de visiteurs ayant procédé à un acte d’achat= CF/MCV unitaire = 94 575/9 = 10 509
Seuil (en euros) = 10 509 x 18 = 189 162 €
	Montant des travaux 

	
	

	Architecte
	18500

	Maçonnerie
	1780000

	Equipements
	93000

	 
	1891500

	
	

	Amortissement annuel (sur 20 ans)
	94575


Autre solution : 
	Calcul du seuil de rentabilité

	
	
	
	
	

	
	dépense moyenne attendue
	nombre de visiteurs
	Montant
	Taux de marge sur coût variable

	CA
	18
	11850
	213300
	 

	Charges variables
	9
	11850
	106650
	 

	Marge sur coût variable
	 
	 
	106650
	0,5

	Coût fixe annuel
	 
	 
	94575
	 

	Résultat
	 
	 
	12075
	 

	
	
	
	
	

	Seuil de rentabilité
	
	
	

	en valeur
	189150,00
	
	
	

	en volume
	10508,33
	
	
	

	
	
	
	
	

	Montant des travaux 
	
	
	

	
	
	
	
	

	Architecte
	18500
	
	
	

	Maçonnerie
	1780000
	
	
	

	Equipements
	93000
	
	
	

	 
	1891500
	
	
	

	
	
	
	
	

	Amortissable sur 20 ans
	94575
	
	
	


Le seuil de rentabilité est atteint à partir de 189 150 euros soit 10 509 actes d’achat.
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