EEEEEEEEEEEEEE

UUUUUUUUUU

4déme Séminaire
Club Croissance Tourisme Grand Est

|
N cLue .

CROISSANCE
== TOURISME

GRANDEST
’

28 Mars 2023




Agenda

1 Introduction - 10 min

2 Lestendances du digital en 2023 - 40 min

3 Contentsquare et les acteurs du tourisme - 40 min
Pause - 30 min

4 Table ronde enjeux du tourisme - 30 min

5 Lesbonnes pratiques du web - 20 min

6 conclusion _ Bilan Explore 2022 - 15 min
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Welcome'!

|
N cuue .

Contentsquare = TOURISME
, GRANDEST

Pierre Singer
co-fondateur du Club

Clara _ Sales ila _ Marketing
Development Specialist

Catherine Gouttefarde
Directrice générale ARTGE

Michaél _ Lahoucine _
Success Manager Account manager

#Clémence _ Isabelle _ VP
Head CX FR customer experience
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Le message de Pierre Singer

Pierre Singer
Président SAS Domaine de Montagne Ventron — Frere Joseph
Co-fondateur du Club Croissance Tourisme Grand Est

@ Contentsquare
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Les tendances du
digital en 2022

A Quiz >> Tendances tous secteurs

a
a

Focus secteur tourisme
La stat ARTGE
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Benchmark 2023:
Global. Extensive. Trusted by 1000+ brands:
B 161 billion page views
B 35 billion site visits

B 2914 websites

B 26 countries

B 9 industries

Digital Experience

Benchmark Report
Dot and nsights to make every visit count

Méthodologie

9 Industries
Retail, Travel & Hospitality, Financial Services,
Telecommunications, Media
Manufacturing, Software, Services,
Energy/Utilities/Construction
Public Sector data is not published.

15 Mois de données

+35 milliards de user sessions
+26 pays

+2900 sites web

Pays : Alemagne Asie Australie
Danemark Espagne Etats-Unis Finlande
France Italie Japon Norvege Pays-Bas
Royaume-Uni Suede

© Contentsquare 2022



QUIZ

Tendances du Digital
>> Tous secteurs en 2022 <<

O£ 10




Acquisition

Quelle part du

65%

tI‘CIfiC prOV|ent - du trafic provient

du mobile en
2022 7

du mobile

64% sur le travel provient du mobile

Dans la moyenne.




Acquisition

Comment a _3.100/0

évolué le taux =~ 2022 vs 2021
de conversion ?

-4.2% sur mobile
+2.5% sur desktop

-14.6% sur le travel




Navigation

~ 50%

De taux de scroll

Quel est le
taux de scroll
moyen ?

52% sur travel

Dans la moyenne




Navigation

Quel est le
taux de
rebond
moyen ?

~ 49%

De taux de rebond

+2 pts vs 2021.

Ceci peut s'expliquer par des temps de
chargement longs, des bugs ou erreurs

Travel : tous devices => 42.5%




Navigation

_. Desktop

3.44% vs 1.98% sur mobile

Quel device
présente le
Mmeillleur taux de

co nve rSion ? Travels.:33% sur mobile

5.85% sur desktop




Navigation

4,7

Vs 25,1 en session acheteuse

Combien de
pages vues en
nmoyenne par
session ?




Focus tendances digitales
dans le tourisme



Le Travel sur 2023 en quelques chiffres

Le trafic global a augmenté mais les KPI de parcours client sont restés dans
gfi le rouge. La hausse du taux de rebond et la baisse du nombre de pages
vues ont impacté la conversion.

63%

+15.59 %

Trafic

Hausse du
nombre de
sessions d'une
année sur l'autre

@ Contentsquare

>©®

~

+6.35%

Taux de rebond

Hausse du taux
de rebond d'une
année sur l'autre

@

-1.67 %

Pages vues

Baisse du volume
de pages vues
par session

A%
-14.58 %
Taux de conversion
Baisse du taux de

conversion d'une
année sur l'autre

© Contentsquare 2022



Des frictions encore trop fréquentes

% de sessions avec frustrations, par facteur

Travel

Desktop

Tous facteurs de frustrations

Temps de chargement de page lent
22,9%

Rage clicks

14,6%

Interactions répétées avec un bouton
11,8%

Cibles a usage multiple

13,2%
Interactions répétées avec un champ
7,3%

Faible activité de page

. 2,6%

Mobile

Tous facteurs de frustrations

Temps de chargement de page lent
21,4%

Rage clicks
9,6%

Interactions répétées avec un bouton
9%

Cibles a usage multiple
6,3%

Interactions répétées avec un champ
4.8%

Faible activité de page

@3

Source: Contentsquare 2023 Digital Experience Benchmark e Période analysée : Q1 - Q3 2022

@ Contentsquare

Plus

] visite sur 2

Inclut des frustrations sur
desktop

La lenteur de chargement
est le facteur le plus
répandu.

© Contentsquare 2022



Temps de chargement e

Ne les faites pas attendre 'I
B —————— seconde

e — De temps de chargement en + sur mobile

1,34 seconde
! 1,33 seconde

Energie, services publics et construction
191seconde
"~ 1,75 seconde

MC‘”UfC’CtL"e_ 1,32 seconde 2 O 0/
. 1,63 seconde
s’Oftwqre— 1,38 seconde o
Retail [ easeconde impact sur taux de conversion
— 1,42 seconde

| 1,34 seconde

Travel
— 1,34 seconde

1 29 seconde

Services ﬁnonmers

Dans le Travel le temps de

1,18,seconde

[t chargement moyen est 1,31 sec.
Telco 106 dd
I secande . .

134 snconde = Une industrie dans la moyenne
Services

_ 1 28 seconde

117 .seconde

Média l
_ 0,85 seconde |

0,85 seconde : Temps de chargement moyen

© Contentsquare 2022



Trafic

Mobile vs Desktop Traffic

65% du trafic Travel en ligne provient du mobile (app + web mobile)

= Part de trafic par device, par industrie en 2021vs 2022 Il Desktop Mobile

Le mobile domine mais important

60 % 60,6 % 398 % 389 % 42,0 % 44,8 % 54,0 % Mn1% n7% 735%

de conserver une stratégie

60,2 % 611% 552%

0% mobile-first et non mobile-only.

% o

2021Q4 2022 Q4 2021Q4 2022 Q4 2021Q4 2022 Q4 2021Q4 2022 Q4 2021Q4 2022 Q4

Energie, services publics Services financiers Manufacture Média Retail
et construction

22,7% 253 % 63,0 % 64,0 % 36,4 % 43,6 % f 65,5 % 64,4% \

713% 74,7 %
63,6 %
56,4 %
-

2021Q4 2022 Q4 2021Q4 2022 Q4 2021Q4 2022 Q4 2021Q4 2022 Q4

Software Telco Services \ Travel )

@ Contentsquare
© Contentsquare 2022



La profondeur de session chute

@ Desktop @ Mobile

6,2 pages 6,1 pages 6,2 pages 6,0 pages f_vaaglgsesktop
P / .
—a- 5,2 pages Mobile
5,0 pages 5,0 pages = 5,1pages 5,0 pages

Source: Contentsquare 2023 Digital Experience Benchmark

Engagement

Les sessions acheteuses comptent

5 fois plus de pages vues qu'une

visite sans conversion.
Découvrez les opportunités

= en particulier lorsqu’on examine

les sessions plus “profondes”.

© Contentsquare 2022
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o o Engagement
Vos visiteurs font seulement Engogement
défiler vos pages jusqu’a la moitié

B scroll Rate (%) Le contenu le plus captivant doit

80

apparaitre en haut de la
page, et le call-to-action

au-dessus de la ligne de flottaison.

Scroll Rate (%)

Demandez vous la chose suivante :
= |les dispositions d'une page
encouragent-elles les visiteurs a

consommer plus que sur les autres

pages ?

© Contentsquare 2022



Digital Experience Benchmark 2023

Ce qu'il faut retenir

1
2

Etre multi canal

lls recherchent des hétels sur mobile, réservent des voyages sur ordinateur et retournent en
agences de voyage. Comprendre ce phénomeéne est clé pour créer des expériences
exceptionnelles pour vos clients, sur tous les appareils.

SIM-PLI-CI-TE

Les parcours ne sont généralement pas profonds (5 pages par session et un taux de scroll de
50 %), les entreprises doivent identifier et prioriser le contenu & haute performance.

Les erreurs de parcours coltent cher. Assurez-vous que chaque étape soit simple et fluide.

Le temps c’est de I’argent

D’apres Google, le risque de rebond augmente de 32 % entre la premiere et la troisieme seconde
de chargement d’une page. Loptimisation du temps de chargement, sur toutes les pages, est
indispensable pour accroitre la satisfaction, la conversion et la rétention.

© Contentsquare 2022
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Explore Grand Est, un atout majeur

Des performances meilleures que I Y 4
d . . EXPLORE Concurrents
es sites e-commerce classiques, GRAND =m
R . EST travel
au service de vos clients.

1 b

Trafic total entrant
— (100% 100%
Page offre
95%

du trafic Clic réserver

Convaincre

o Convertir
5%
du trafic Support




Contentsquare et les

acteurs du tourisme

L

Comprenez vos utilisateurs
Partenariat ARTGE & Contentsquare

Témoignage de PVCP
= Laurent Lemercier, Head of Product & e-merchandising
Cas d'usage

|
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Comprenez vos
utilisateurs



Contentsquare

More. Human. Analytics.

> Fondé en 2012
--0 Next40 - $810 million

Siege a Paris i |

Bureaux partout dans le monde: +1500 emplovés

@ London, New York, Munich, San dont 300 talerr:ts Z.I @ +30 brevets
Francisco, Tel Aviv, Tokyo, R&D & product
Singapour, ...
#1 global benchmark +850 clients +100 partenaires
Basé sur des milliards de données 8% dans 26 pays j;ﬁ& p I‘ ( ir

- de data comportementale dont 75 intégrations

@ Contentsquare
© Contentsquare 2022 27



Prenez des décisions plus éclairées grdce al'écosysteme
le plus complet du secteur.

250+ partenaires

B® Microsoft

"WUNDERMAN aws

THOMPSON

r
qualtrics™ GAPRISE

150+ partenaires techno et APl : des
integrations dans toutes les
catégories de la tech

50+ Solution partners : pour des
renforts en stratégie, design,
implémentation et business process

1700+ employés

Services Contentsquare : + de 10
ans d’expérience en marketing
digital tourné vers votre croissance

250+ employés R&D: développez
rapidement des innovations pour
rester en avance sur votre secteur

1000+ clients

Walmart - = &) Spotify 5% slack

30+ pays : une portée mondiale avec
plus de 9 milliards d'interactions/jour

Les principales verticales : financial
services, retail, telecom, B2B, voyage
& plus
Toutes les structures : TPE, PME,

grands groupes

© Conitenisguae 2022
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Une montée en puissance depuis +10 ans

0
% ﬁ % Elue I'une des 100

startups les plus

owerurscer "ot
Eur r Wir
Munich, New urope pd ed
York, San
Francisco
Le 100éme
Gartner. salarié rejoint
Ouverture Contentsquare
Elue I'une des 4 des bureaux
technologies les d Londres $42M
plus innovantes Série B
2 dans le monde

Créée a Paris par Gartner

0 _
/\T’/

2017 2018

il

Ouverture des
bureaux a
Tel Aviv

Acquisition de
Clicktale & Pricing
Assistant

Rejoint le Next40, I'indice
qui regroupe les startups

francaises les plus
prometteuses

La
FRENCH TECH

$60M
Série C

2019

mB & A
Ouverture des bureaux
a Singapour,
Amsterdam, Rennes,
Lyon, Barcelone

e, ofn f 5 M2

Ouverture des
bureaux & Sydney,
Denver, Dubai, Tokyo,
Milan et Madrid

2 Intégre le G2 Top 50

Acquisition de - best software

Dareboost & products
AdaptMyWeb
de Hotjar et
Upstride Global Company
of the Year
Contentsquare
Foundation I— glassdoor

3e place du Top 25 des

entreprises frangaises
avec les meilleures
équipes dirigeantes

Aragon Research
2021 HOT VENDOR

Aragon Hot Vendor

Best Places To
Work 2022 par
Built In

7

S

2021

pes )

2020 2022

©4gontentsquare 2022



Sans donneées,

ce n'est qu'une opinion de plus

(

Surligne I
élément
rassurant

Agrandit cet
élément

\

Change la couleur

du bouton

the office

© Contentsquare 2022
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Pour la plupart des marques, I'expérience digitale reste un
“angle mort”

L'EXPERIENCE UTILISATEUR

vsS
Un site web Les visiteurs
e-commerce du site web
. .
MR Le design UX
. du site -

e-commerce

@ Contentsquare @
© Contentsquare 2022



Avec votre outil Analytique, vous connaissez le ‘Quoi’,
avec Contentsquare vous connaissez le ‘Pourquoi’.
Qui-Quoi

Pourquoi Action - Test

1. Que s'est-il passé ? = 2. Etait-ce bon 3. Pourquoi cela 4. Que se 5. Activation

ou mauvais ? s'est-il produit ? passera-t-il ?

Comprendre ce qu'il s’est Analyser les mesures par

passé grdce a l'analyse de des taches d'analyse

Comprendre pourquoi cela Comprendre ce qui
metrics et de rapports.

s'est produit grace a des se passera gréice a
descriptive de premier taches d'analyse des outils d'analyse

niveau. descriptive en “deep dive”. prédictive.

Activation en réponse a
un insight.

Ouitils de suivi et de rapports Outils d’analyse prédictive  Outils d’analyse

de premier niveau prédictive profonde
Adobe
Analytics

9
9 PIWIKEGD Optimizely LAl
AT INTER IS @ Contentsquare

& matomo Kam:eoon AB Tasty
Google s2et, .
A Anayies 3.4 eulerian

@ Contentsquare

Outils d'analyse Outils d'activation
prédictive

© Contentsquare 2022 32



Une solution, plusieurs modules...

Données visuelles, intuitives et agrégées pour comprendre et optimiser I'expérience des utilisateurs.

PARCOURS DE
NAVIGATION

SESSION REPLAY

LLPRODUCTS ™ iy

Session Replay

o0

TR oestseuiens seecias

ANALYSE DE
e WORKSPACES T . FORMULAIRE

e 4

© Contentsquare 2022 33



Quelques-unes des marques partenaires

G

allantic

'B resorts Selection

THALYS Direct Ferries

Europcar
Mobility
Group

Club Med ¥

GREAT
WakLF

LODGE

RENT
CAR

(entérparcs

Louvre Hotels
cﬁmm

© Contentsquare

2022



Partenariat ARTGE x
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— 1 E] e CTARéserver pas toujours visible

e Lecross-sells est vu par moins de 10% des visiteurs
mais est I'un des éléments plus attractifs de la

page
e Les tarifs & horaires sont trés attractifs mais pas
trés visualisés

Optimisation de la PDP
suite aux Analyses CS

® Monter la CTA Réserver, rendre le cross-sells
plus visibles ainsi que les autres éléments trés

Objective: Identifier frictions et les attractifs tel que les tarifs & horaires
optimisations possibles

® Les éléments les plus performants sont

Period : beaucoup plus exposés (deux fois plus visibles)
11-21 Juin et rapportent plus de revenu qu’ avant.
1-11 Septembre ® lLe panier moyen a augmenté +16%

e Lerevenu de ceux qui voit la PDP pendant leur
navigation a augmenté de +22%

@ Contentsquare
© Contentsquare 2022



Témoignhage de PVCP



P CenterParcs

Center
Parcs

# Choisir un domaine

# Dates de séjour

Modifiez gratuitement jusqu'a
J-21

Nos destinations

© Contentsquare 2022




Team & Scope

WEB PRODUCT

(Web/My/App)
PM / PO/ UX/ UI

E-MERCHANDISING
FR/GE/NL/ BE

P

© Contentsquare 2022



Web is key in our business

Web = Almost AN R of total revenue
Sessions = /M / month

Mobile First = 75% of sessions

@ Contentsquare
© Contentsquare 2022
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= I e\

FRENCH DAYS

VACANCES D'ETE

00€,, Annulez sans frais FAQ/ COVID1S 0891701600 025¢ 17
Jusqua =4} @ et sans conditions
sur votre séjour jusqu'a 7 jours avant

DERNIER JOUR

FRENCH DAYS

VACANCES D'ETE

wsaia-400€" @;“‘M"‘

sur votre séjour jusqu'a 7 jours avant

Dernier jour pour profiter des DERNIER JOLR
French Days

Annulez sans
frais et sans
conditions

Mesures

itai t v 0 .
ety 1 5 /0 of sessions

certifiées

u ‘i

—

o/ :
@ Contentsquare _85 7O OT Sessions © Contentsquare 2022




UX AWARDS 2022

Best
Conversion
Funnel




Deciding what to build Building/Maintaining it

Discovery Delivery

“Build the right thing.” “Build the thing right.”




Strategic vision
® aAR
7 Ideas @ Usors '
¥ @
Product R '

. UX
(LY discovery
Ideas backlog PM

Rf % % Validation
PM
Not feasible? of user needs '

Notvaluable? - Discovery team SisEhOiHe bR Product

@ ! @: delivery
s, QAR

Dev backlog >
Delivery team

Value delivered



Product Discovery Team

Narrow

the field Validate

Identify possible

solutions & Create

tests
Confirm based on

the problem learnings

L. Measure
/Iterate .

Understand
the problem

. Understand
the user

. Understand

the opportunity Product Discovery Flow

Initial product discovery

© Contentsquare 2022



Our tool stack QD

w 658 C: 03

Hotjar Panel interne Contentsquare AB Test interne
Incoming Feedback Around 20K volunteers! Analyze behaviors, More complex AB Test

Specific surveys, CSAT post booking journeys, AB Tests...

@ c o WO

Batvoice Testapic Google Analytics VWO
Listening to calls done via Call Quali & Quanti data via user tests AB testing & Persos
Center

@ Contentsquare
© Contentsquare 2022



R

If you want to know how a liong s &

Without data it's just

another opinion hunts, don't go to the zoo... | 4
B comamsa Go to the jungle ! \ N
testapic L4




. User tests (remote, face to face) Solicited

customer interviews

. Weekly Collaborators
interviews
Internal Panel @ Guerilla tests

. Co-Creation
@ Customers party

Incoming
Call center
; ‘ listening . feedl_aack
Quali (Hotjar)

Spontaneous
.Observation . feedback from
Immersion AIDI_D/ Stores
Shadowing ratings
‘ Feedback from
reception on

park
@ Contentsquare

. Heatmap

‘ CSAT post
booking

(Hotjar)
. CSAT browsing
experience (Hotjar)

Quanti

. Product
Analytics

@ Session replay

@ A/Btesting

P I 5 I- -l I
© Contentsquare 2022



Manque: Point d'information sur le service
premium ainsi que sur les cadeaux activités
remis a l'arrivee.

pas d'information claire sur une personne a
mobilité réduite

M’offrir un super emplacement car ce sera mon
anniversaire le jour de notre arrivée :-)

Sur chrome, impossible de selectionner les ages
>5 ans des enfants (I'ascenceur permet bien de
faire défiler les ages supérieurs mais pas moyen
de les selectionner). La modale
d'authentification affiche des labels techniques
(headerPasswordTitle, FooterTitle1,
FormButtonSend ) en lieu et place des textes
prévus et le reset de mot de passe renvoie une
erreur "errormessageservice”. Ok sous firefox

mettre des détails sur les bons activité offerts

Mettre une description plus précise de
I'aménagement des cottages notemment pour
ce qui est des VIP

Proposer plus d'options supplémentaires type
réservations de restaurants, de bowling, ou

meéme de paniers repas ponctuels par exemples
?

indiquer plus visiblement ce qui est inclus et
nest pas inclus dans l'offre. Proposer la demi-
pension ou all inclusive.

© Contentsquare 2022



Pourquoi nous quittez-vous ?

Probléemes techniques

Lemplacement privilégiée devrait étre offert
d'apres l'offre recue (reservation plus de 2 mois
en avance) mais n‘apparait pas donc je ne passe
pas commande

Code promo

CNAS-CE 0105343

Je reviens plus tard

en comparaison avec une autre formule

Prix

Pouvez-vous étre plus précis ?

i. Prix du séjour

je viens depuis de nombreuses ar |
méme période mais les tarifs sor
cette année.

ii. Changement de tarif

Actions

View response

View response

View response

View response

‘entsquare 2022
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The Religion of Successful Products
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JEN /DESIGNTHERIGHT THING Y  DESIGN THINGS RIGHT

PROBLEM DEFINTION

PROBLEM SOLUTION

RESEARCH DESIG

®  piscover EXPLORE = || DEVELOP
DEFINE TEST

Solutions that Work
& Receive Feedback

Insight into
the Problem

Scope down Potential
the Focus Solutions

@ Contentsquare
© Contentsquare 2022



Alertings - Loading time

1. Alert received

2. Deepdive in a dashboard to identify
template/device/hour

3. Linkto TV prime time show

Session jour  semaine

® sie
& sie

€ Aller a la liste des alertes Alertes Monitoring 0 Nouvelle(s) notification(s)

Temps de chargement Valeur attendue. Intervalle de confiance ) Notification
Contexte de I'alerte Modifier Catégorie et type d'alerte Modifier
Interface O Groupe de pages Catégorie Alerte d'analytique
Métrique i Temps de chargement Type Alerte Al
groupe de pages 1O Groupe de pages 2 la volée Niveau de sensibilité  Elevé
Device Lo Tous les devices
Segment 4 Tous les utilisateurs

Home - Tps chargement Search - Tps chargement

Parkpage Acco -Tps chargement

Parkpage Overview - Tps chargement

© Contentsquare 2022



Alertings - 404

1. Alerts received on number of 404
pageviews/sessions

2. Deepdive on a Workspace to check
hour > specific hour identified

3. Understand why > IT release

4. Inform IT

des alertes Alertes Monitoring

Vues/session Valeur attend Intervalle de confiance @) Notification
Contexte de I'alerte Modifier
Interface O Groupe de pages
Métrique i Vues/session
Objectif ™ view "404 pages"

groupe de pages

Device

Segment

1O 404 pages | [BB] New CP - CS
L8 Tous les devices

&% Tous les utilisateurs

BB - Reach Error 404

© o M Nombre de sessions 2 8B-

Lo b Tauxde view "404 pag.. & Tous les uf

0 Nouvelle(s) noification(s)

P

Catégorie et type d'alerte Modifier
Catégorie Alerte d'analytique
Type Alerte Al

Niveau de sensibilité ~ Elevé

Jour

O [BB]New CP-CS

@ site

[s]
¥
5
®
o

TS 2022
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Club Med
Optimisation de campagne +56% -33%

Conversion [ utilisateurs CoUt /Conversion
atteignant le funnel

En analysant la consommation de la landing page d'une 5 @
campagne peu performante, le Club Med s'est rendu J

com.pte'fque les utilisateurs ne s mtcferessmgnt pgs . . Integrqtions A/B Test et
portlAcullerement au co.nter.wu r/elo_tl‘ou all inclusive, mais g personalisation
plutét aux blocs produits disséminés sur la page.

) ) . L . Visualisez comment les visiteurs Comprendre comment
Les informations fournies par Contentsquare, combinées a interagissent avec les éléments de l'exposition aux variations et
un nouvel A/B test, ont montré la voie & suivre, ont permis votre site. Combinez des mesures aux personnalisations des
: - A E = uniques pour expliquer comment votre tests A/B a un impact sur le
daugmenter les conversions et de réduire les colts contenu, votre navigation et votre comportement, non
d'acquisition. merchandising aident ou empéchent seulement sur la page, mais

vos clients d'atteindre vos objectifs. aussi sur les parcours.

@ Contentsquare c
© Contentsquare 2022 57




Probleme

Comment le Club Med a augmenté sa conversion de
56% en comprenant le comportement des visiteurs
de sa landing page.

Le Club Med menait une campagne de SEA qui n'était
pas tres performante. Le trafic était ciblé sur une
landing page qui annongait ses forfaits tout compris.

© Contentsquare 2022

58



Solution

Insight : En analysant la consommation de la
landing page pour cette campagne, Club Med
s'est rendu compte que les utilisateurs n'étaient
pas particulierement intéressés par le contenu
relatif au all inclusive, mais plutdt par les blocs de
produits disséminés sur la page.

Action : Forte de ces informations, I'équipe a
réalisé un test A/B qui a envoyé la moitié du trafic
SEA vers la page existante et autre moitié vers une
page de liste présentant tous les produits, avec
une barre de recherche et des filtres faciles &
utiliser.

Taux
d’exposition

s

Produits

Produits

Produits

bntentsquare 2022
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Impact

Conversion
Des personnes
atteignant le funnel

Cout/conversion
De 15.9€
a10.6€
Colt/conversion
de 15.9€
a10.6€

50% - == ‘~__~°50%
SRl I PO Variation : Search page with filters
e s N
000 [ X X J
ClbMed ClubMed . e ———————————————
Trouvez le Club Mei
Vos réves
J

© Contentsquare 2022
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Thalys +499%

) Conversion
Comment booster le taux de conversion
de 499%

+265% -49%
Taux d’exposition de la Récurrence de clics
banniére promotionnelle

Deux défis majeurs ont causé des maux de téte aux 55 @
équipes digitales de Thalys : la mauvaise exposition

d'une banniére promotionnelle et la frustration dans
le processus de paiement a cause d'un parcours de
navigation confus.

Zoning Session Replay

Visualisez comment les visiteurs
) ) ) R interagissent avec les éléments de
Grdace aux informations de Contentsquare, 'équipe a votre site. Combinez des mesures
été en mesure de prendre une décision fondée sur uniques pour expliquer comment

) . votre contenu, votre navigation et
les données pour la refonte de son site. votre merchandising aident ou

empéchent vos clients d'atteindre
vos objectifs.

Reconstituez la session d'un
visiteur sur votre site.
Utilisez-le avec des informations
nmacro pour trouver rapidement la
raison d'un certain KPI ou
confirmer une hypothése.

@ Contentsquare
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Probleme

Comment I'analyse de I'expérience numérique a permis a

. E Bank Card
Thalys d'augmenter ses taux de conversion de 499%. amear
PayPal
1. Le taux d'exposition d'une banniere commerciale était Kiarha

faible (10,6 %), et le taux de clic I'était encore plus (1,10 %).

2. Dans le funnel de paiement, les personnes qui cliquaient
sur les méthodes de paiement étaient moins susceptibles
de convertir. Il y avait un malentendu sur les méthodes de
paiement, les clients pensaient qu'ils devaient en choisir
une, ce qui N'était pas nécessaire ; il s'agissait simplement
dune information.

© Contentsquare 2022
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(] i B
s OI u t I o n 28 [DEMO] 1. Home page - Desk... on o Home ©

) Desktop | {9 Dec 282021 Jan262022(30 days) |z Allusers

Grdce aux informations fournies par Contentsquare,
I'équipe a pu prendre une décision fondée sur des
données concernant la refonte de son expérience
numeérique.

SALE 70% O$1/668RODUCTS

.Shtore

WOMEN ~ DRESSES  T-SHIRTS

Tout d'abord, ils ont déplacé la banniere

GET THEA N .
promotionnelle plus haut sur la page afin d'améliorer LATEST LOGE ,J §f$"1%,448
25% OFFE

e st e

son taux d'exposition. Ensuite, ils ont supprimé les $8 768
messages confus concernant les méthodes de '
paiement sur la page de paiement.

© Contentsquare 2022 63



Impact

Hausse du taux de

499% conversion

De 2.9% a17.4%

Hausse du taux
d’exposition de la
banniére promo
De 10.6% & 38.7%

Baisse de la
récurrence de clics
De 18.5% & 9.38%
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Table ronde

a
a

Intro sur les enjeux du tourisme
Table ronde

|
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Les enjeux du tourisme



Contexte Marché
Tendances & Challenges

La fréquentation va

— progresser en 2023 ]

Le nombre de clients accueillis dépassera son
niveau d'avant-crise en 2023.

Les résidences de tourisme enregistreront ainsi 75
millions de nuitées en 2023 (en hausse de 5%) contre
prés de 26 millions pour les villages de vacances

(+2%) selon une étude menée par Xerfi*.

e Une envie forte des Francais de voyager,
confirmée par des taux de réservation
dans I'hétellerie en avance

e Un tourisme d’affaires en reprise

e Un retour plus franc des touristes non

européens (en particulier chinois).

*Etude 2023 Xerfi

L’héritage COVID

Les acteurs du secteur du tourisme ont eu
besoin de transformer non seulement
I'expérience en direct mais aussil'expérience
digitale incluant :

e les modes de transactions

o |a flexibilité en termes de date de séjour,
prix et politique d’annulation (incluant les
options d'assurance et d’‘annulation)

e les protocoles liés & la pandémie.

ko

Et aprés ?

Le Metaverse:

Qatar Airways a lancé Qverse avec un
équipage de cabine MetaHuman. Disney
est en réflexion pour aussi proposer un
parc d'attractions en 3D virtuel

Paiement biométrique instantané a
I'aéroport

“Verdisation de I'offre” pour répondre aux
nouvelles attentes des voyageurs

G

@ Contentsquare
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https://drive.google.com/drive/folders/1qThAq-2yjq8HxjVREU0pCn9qWrqWyReI

Table ronde

Clémence Varszegi- Contentsquare

Aurélie Duquesnay - Zoo d’Amnéville
Directrice Marketing & Communication

Véronique Brumm - Musée Lalique
Directrice

Melaine du Merle - Chdteau Fort de Sedan
Responsable de site
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Les bonnhes

pratiques du web

a

Les 4 frustrations du voyageur

|
) Yol .

CROISSANCE
== TOURISME

GRANDEST
4

EEEEEEEEEEEEEEE

UUUUUUUUUU



Comment résoudre
les 4 frustrations les
plus courantes des
voyageurs en ligne ?




Frustration du client
n°l

Difficultés a
rechercher

Vous souhaitez partir en vacances
ou réserver un voyage, mais vous
ne savez pas exactement ce que
vous recherchez.

m |ly asouvent de nombreux criteres
a remplir pour lancer une
recherche de vacances.

m Les clients ne disposent pas
toujours de toutes les informations
précises nécessaires.

© Contentsquare 2022
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Qu'est-ce que cela
signifie pour les
acteurs du tourisme ?

® |e moteur de recherche étant un
élément clé des sites de voyage, il est
essentiel de veiller & ce quiil soit facile
a utiliser et a parcourir.

® Pour les voyageurs de plus en plus
flexibles qui n'ont pas de dates ou de
lieux fixes, les chemins de navigation
peuvent étre différents de la simple
utilisation du moteur de recherche.

Il faut faciliter la navigation dans les
résultats de recherche et créer des
parcours exploratoires pour les
utilisateurs plus flexibles.

© Contentsquare 2022



Solution:
Conseils UX pour

améliorer I'expérience de
recherche



Rendre le moteur de réservation Garder le moteur de
facilement accessible a tout moment réservation proéminent

m Veillez a ce que le moteur de
réservation soit le point central
de la page.

m Toutefois, faites attention &
l'espace quiil occupe, en
particulier sur les téléphones
portables.

m Lorsque les utilisateurs font défiler
la page, laissez le moteur de
réservation rester statique en
haut de la page.

Example: Marriott Bonvoy

@ Contentsquare
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https://docs.google.com/file/d/1YV2o3vlFRpoTMN8ZwwSRcljsJLnRngyC/preview

Suggérer automatiquement des lieux Accélérer le processus

au fur et a mesure que l'utilisateur avec des suggestions
tape automatiques
« IR s Penats m Pour les lieux (et/ou tout autre

champ pertinent), suggérez
automatiquement des lieux

S * pertinents au fur et & mesure que
I'utilisateur les saisit.

frustration.

@ Portland, ME
m Les suggestions automatiques
©  Portland,OR doivent apparaitre rapidement et
immédiatement. Si [utilisateur
©  Portst. Lucie,FL attend que les suggestions
apparaissent, cela peut
g Pt facilement devenir une source de
©

Port Charlotte, FL

Example: Airbnb




Indiquer les tendances en matiére de Utilisez le calendrier pour

prix a I'aide de texte et de couleurs indiquer les tendances
tarifaires.

= Google = €D
8 T — m Dans cet exemple, le texte et la
C o Newvark 73 < couleur sont utilisés pour indiquer
= Mt [ ope ~ ) (ol le prix du vol le plus bas ou
= o Mmoo tem moyen pour chague jour.

m |l sagit dune représentation plus
. B I R A A R A A A A A L .
précise des tendances tarifaires

|om 13 14 15 16 17 18 10 11 12 13 14 15
SYLLUSVIULVIUIU vz SYeU SN eg10 §910 §910 §940  $980  $922 $9°0 910 $e10 S22 Se22  §922 N ] oo

td lutilisat t
% 7 2 2 W @ 0 n w w2 5 W B © @ @ @ et de ce d quol Tutiisateur peu
$922  $910  $910  $910  $940  $972 $910  §910  $910  s922  $9B0 S92 $922 8910 $910  $910 S92 $947 S92 i

i ttend

¥ 27 28 29 30 31 24 25 26 27 S O en re.

acation . $910  $o°0 910 soa0  so72 $10 so10  so10 S92

rentals April 2023

s M T w T F S

cesinUSDfor < 14daytrips > from $922 @
s ‘ AT round trip price

2 3 4 5 6 7 8
$922 910 $922  §910 922 $922  $922

17 hr 10 min 1stop 1,002 kg CO, $1,060
10 11 12 13 14 15 LGA-ICN 1 hr 52 min YYZ -14% emissions @ round trip
$910  §910  §o10 S92 S92 922

—y 16 17 18 1k 20 21 22 r
$922 910  $910  §910 S92 $947  $922

u s 2 2 Example: Google Flights

$910  $910  $910  $922

day trips Reset

@ Contentsquare
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Permettre aux utilisateurs de Utiliser des onglets pour
rechercher plusieurs produits une sélection rapide

m Permet aux utilisateurs d'utiliser
des onglets pour ajuster le
moteur de réservation et
rechercher différentes familles de
produits.

m Les CTA changent au fur et &
mesure que les utilisateurs
feuillettent chaque onglet.

jetBlue

uuuuuuuuu

Example: JetBlue

10,000 bonus points
are calling.

@ Contentsquare
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https://docs.google.com/file/d/1jRKimK5giQOD07pNbY5assgeOkUqN3dh/preview

Encouragez les utilisateurs a se
connecter pour améliorer leur
expeérience.

X From where?

|Enter a city, airport, or place

Include nearby airports A

< Around me

* All airports
New York, NY

NYC

Sign in to view your recent searches

Signin

Example: Kayak

Encouragez les
utilisateurs a s'identifier
lors de la réservation.

m Encouragez les utilisateurs a se
connecter lorsquiils interagissent
avec le moteur de réservation.

m Dans cet exemple, lorsque les
utilisateurs cliquent pour entrer
dans un lieu, la vue mobile plein
écran laisse de la place pour un
bouton "S'identifier’, avec une
mMicrocopie qui communigue le
simple avantage de sidentifier.

79



Offrir aux utilisateurs une expérience Permettre des recherches
de réservation flexible flexibles.

m Les utilisateurs sont de plus en
plus flexibles dans leurs
déplacements, tant en termes de
lieu que de période.

m Les recherches flexibles
permettent de refléter ce
nouveau besoin dans le moteur
de réservation qui sadapte aux
nouveaux comportements des
utilisateurs.

Example: Airbnb

@ Contentsquare
80


https://docs.google.com/file/d/1DyULf0yGcRu4qnRICcX4mgDPXacuNYpB/preview

Frustration du client Vous avez indiqué vos préférences,

mais il y a tellement d'options parmi
H2 lesquelles choisir.

Trouver ICI m Le nombre de résultats est

impressionnant, ce qui peut rendre

bon ne la navigation difficile pour les

utilisateurs.

expe rience m Les utilisateurs ont des difficultés &

comprendre quelle option est la
meilleure pour eux.

m Les utilisateurs peuvent ne pas
savoir ou trouver les réponses A
des questions spécifiques.

@ Contentsquare
© Contentsquare 2022



Solution:
Conseils UX pour

améliorer I'expérience de
havigation



Permettre la consultation d'images a Permettez aux utilisateurs

partir de la page d’inscription de parcourir les images
des résultats.

m Permettez aux utilisateurs de faire
défiler les images dans le bloc
dimages de la page dannonce
sans avoir a cliquer sur lannonce.

m Lesimages sont tres importantes
pour la réservation d'un
logement, alors faites en sorte
qu'il soit aussi facile que possible
pour le client de choisir l'option
qui lui convient, en un MinimMumM
de clics.

Example: Airbnb

@ Contentsquare
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https://docs.google.com/file/d/1evdPkBnVLVar570RYpSEePBwNZIkFaP-/preview

Utilisez des onglets pour permettre
aux utilisateurs de séparer les
résultats de recherche par type.

GRAND BOHEMIAN HOTEL ORLANDO, AUTOGRAPH

GRAND BOHEMIAN HOTEL COLLECTION
range Avenue, Orlando, Florida 32801 USA

@ 325 South Orang:
EXCLUS) !

E AMENITI ftal Checkn £ Service Request & Spa % Fitness
Dates Roor uests
Wed, Jun 15, 2022 — Wed, Jun 22, 2022 1Room : 1 Adult EDIT
@ Please note - Customers should review government travel guidance to confirm eligibility and requi for travel. See i marriott.com. ‘

& To book an accessible room, selecta

Standard ©One Bed
Fron FroM

Two Beds
o

;;;;;;

152.

Guest room, 1King

or
8,857 pointe +107.00 uso

Example: Marriott

Bonvoy

il Access Tub
Smokin

8,857 poinis +107.00 uso

SELECT ROOM

1525 w0

Le cas échéant, séparez
les résultats par type en
utilisant des onglets.

m Les onglets peuvent étre utilisés
pour séparer différents types de
produits, tels que "Un lit" ou "Deux
lits".

m Dans ces exemples, les résultats
sont séparés en Standard et
Offres/Packages, puis en type de
chambre a I'étape suivante.

m Cela peut aider & réduire les
résultats qui intéressent
I'utilisateur, plutdét que d'étre
submergé par de nombreux
résultats non pertinents.

84



Frustration du client
H#3

Des propositions
de valeur non
pertinentes sur la
page d'accueil

Vous arrivez sur la page d'accueil et
I'expérience n'est pas celle que vous
recherchiez.

m Des publics différents ont des besoins
différents et votre contenu peut ne
cibler que les nouveaux utilisateurs.

m Noubliez pas que vos clients fideles
déja convertis ont également des
lbesoins.

m Vos utilisateurs fideles peuvent
rechercher une expérience différente
de la précédente.

© Contentsquare 2022
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Qu'est-ce que cela
signifie ?

® Les marques doivent explorer des

expériences de contenu qui
s‘adressent a la fois aux nouveaux
utilisateurs et a ceux qui reviennent.

® Les marques doivent déterminer quel

contenu incite les utilisateurs
revenir pour les mettre en avant ?

La pertinence du contenu proposé est
clé.

@ Contentsquare
© Contentsquare 2022 86




Solution:
Conseils UX pour

améliorer I'expérience de
votre page d'accueil



Répondre aux besoins de différents
publics sur la page d'accueil

back | Q Search | $ Currency v | @ EN - L

@ Roundtrip O Oneway (O Multi-city

From | § Passengers
New York (o) To [ Dates 1Passenger
JohnF.Kennedy.. OFK) Eco

Previous searches Flight

. Manage
Flight +
Flight Hotel booking/ et
' | Check-in

Additional services Travel restrictions @ Round trip O One way Award ticket - B

w5

wil

From
New York @ To
John F. Ken... (JFK)

[*=] Dates

Example: Turkish Airlines

Passengers
1 Passenger
ECO

Search flights >

Previous searches

Offrir des expériences
pour I'ensemble du cycle
de vie du client

m Donnez aux nouveaux utilisateurs
la possibilité de réserver de
nouvelles expériences et de
nouveaux hébergements.

m Permettez également aux
utilisateurs habituels de
s'enregistrer ou de gérer leurs
réservations tout aussi
facilement.

m En veillant a ce que votre page
d'accueil soit adaptée a la fois
aux nouveaux utilisateurs et aux
utilisateurs existants, vous pourrez
offrir de meilleures expériences
tout au long du cycle de vie du
client.
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Utilisez des carrousels pour présenter
plusieurs options d'expérience

COVID-19  Help  English & SigninorJoin My Trips

Find & Reserve Special Offers Vacations Our Brands Our Credit Cards About Marriott Bonvoy

DESTINATION 1 NIGHT .
Fri, Jun 03 - Sat, Jun 04 Find Hotels

Private Home Rentals Explore Homes =

Curated by Homes & Villas by Marriott International

Where next? Add Dates

Popular Offers See More —» |

Enjoy 50% Off Your
Second Room

Homes Near Me Beach Homes

L] >
Example: Marriott Bonvoy /
o >

D
&

Les carrousels sont un
moyen attrayant de
partager des informations
supplémentaires.

m Les carrousels dotés d'étiquettes
claires et faciles a lire sont un
excellent moyen de présenter de
nombreuses options différentes
sur une surface réduite.

m Lempilement des carrousels les
uns sur les autres permet
également de présenter
différents types de
recommandations.

m Assurez-vous de relier les
utilisateurs & la liste compléte en
haut de chaqgue carrousel.

89



Frustration du client
H4a

Information d
I'aveugle au
checkout

Vous étes sur le point de partir et tout
d'un coup, vous recevez de nouvelles
informations.

m Les utilisateurs qui sont sur le point
d'atteindre la fin de 'entonnoir sont
surpris par de nouvelles informations.

m Trop dinformations au mauvais stade
de I'entonnoir peuvent les rendre
mécontents et confus.

m Au final, cela conduit & une décision
différente.

© Contentsquare 2022
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Qu'est-ce que cela
signifie ?

® |orsquiils réservent un voyage ou
une expérience daccueill, les
utilisateurs doivent passer en revue
un grand nombre dinformations.

® Présentez les principales garanties
concernant les réservations plus tot
dans l'entonnoir. Ainsi, vous pourrez
répondre plus rapidement aux
questions clés tout au long du

voyage, et non pas a la fin. La transparence est essentielle et a
privilégier dés le début de I'’entonnoir.

@ Contentsquare
© Contentsquare 2022




Solution:
Conseils UX pour

ameliorer la
transparence



Ajustez le texte du CTA pour fournir
des informations sur I'étape suivante.

JetBlue Sign in \g_"

NYC 2 SAN  Jul7-Jul20 2Travelers v

Non-refundable Roundtrip, 2 Adults
JFK 2 SAN

Departing: Jul 7 2022

9:59am 12:48pm Blue
JFK SAN

5h 49m  Nonstop © Flight 189
jetBlue

Returning: Jul 20 2022

8:36pm 5:00am Blue
SAN JFK

5h 24m  Nonstop * Flight 90

jetBlue

Total: $2,229.64

Next: Traveler Details Example: JetBlue

Indiquez a l'utilisateur ce
qui l'attend

m Envisagez d'ajuster le CTA & la fin
de chaque étape pour indiquer
ce que les utilisateurs doivent
attendre de la prochaine étape.

m Cela permettra de guider les
utilisateurs tout au long de
'entonnoir et d'éviter de leur faire
perdre des informations s'il y a
plusieurs étapes.
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Gardez le resume de la réservation
visible ou facilement accessible.

jetBlue Sign in W

NYC @ SAN  Jul7-Jul20 2Travelers

Non-refundable Roundtrip, 2 Adults

JFK 2 SAN

Departing: Jul 7 2022

9:59am 12:48pm Blue
JFK SAN

Sh 49m  Nonstop * Flight 189

jetBlue

Returning: Jul 20 2022

8:36pm 5:00am Blue
SAN JFK

5h 24m « Nonstop * Flight 90
jetBlue

Total: $2,229.64

Next: Traveler Details Example: JetBlue

Continuer a rappeler a

I'utilisateur ce quiila

choisi

m Le fait de garderle prix et le
résume de la réservation
facilement accessibles tout au
long du processus de paiement

peut contribuer & rassurer
I'utilisateur.

m Faites en sorte que ces éléments
soient facilement accessibles et
visibles afin d'éviter que
I'utilisateur n'ait a s'y perdre
pendant la procédure de
paiement.

94


https://docs.google.com/file/d/1GvtUZo3h80PU2EYO-29qo30bL1cgvhbe/preview

Veillez a ce que la derniéere étape de
I'entonnoir soit une révision de
I'ensemble de la réservation.

Bookacar Trips Billing Help v Review Quote X
315State St#... 07/16,11:30AM-07/16,12:30PM v @ Worry-Free Rental Guarantee
Book safely and securely and rent worry-free. Learn more
X
Check that everything is correct: $93 PERNIGHT
Today, 11:30 AM — 12:30 PM Dates
255 Schermerhorn Street, Brooklyn, 11217 08/01/2021 08/31/2021
- [iPark] - Schermerhorn St btwn Bond St &
Nevins St - Cobble/Boerum Hill, Brooklyn Guests
y 22w
% LN Your dates are available
$92.67 x 30 Nights $2,780
Memo
Taxes and Fees @ $1,486
Add aMemo
Total $4,266
Drive worry-free @
Choose from additional protection options
with Zipcar and drive with peace of mind. REQUEST TO BOOK
+ 280 Y 't be charged yet
@ Liability protection PREBIERE e o=
$1.94/hr - $15.50/dav per trip
Example: ZipCar Example: RVShare

@ Contentsquare

Confirmez tout avant la
conversion

m Les utilisateurs doivent toujours
avoir la possibilité de revoir leur
réservation avant de passer leur
commande.

m Une révision a la derniére étape
de lI'entonnoir leur permet de voir
rapidement ce qu'ils ont choisi
sans avoir a se déplacer.

m Celales encourage ¢ passer a la
conversion, plutdt que de revenir
en arriere pour vérifier leur
réservation.
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Les 4 frustrations du voyageur

Ce qu'il faut retenir

1

Difficultés a rechercher

> Moteur de recherche accessible
> Autocomplétion de lieux

> Afficher les tendances tarifaires

> Encourager a s'identifier

> Permettre les recherches flexibles

Trouver la bonne expérience
> Permettre de consulter les images
> Classer les recherches par type

4

Une page d’'accueil hon pertinente
> Proposer I'ensemble du cycle par onglet
> Utiliser des carrousels d'option

Information a I'aveugle au checkout
> Indiquer a l'utilisateur ce qui l'attend

> Indiquer a l'utilisateur ce qu'il a choisi

> Confirmer tout avant 'achat

© Contentsquare 2022
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Contentsquare etle
secteur du tourisme




L'économie
de I'expérience

Prix prodt, ofre. et sifinalement, Favantage compétitf des marques,leurs cifférences,
était alleurs 7 Et i Fexpérience cient iétait pos seulement un argument de ventes et de:
rétention supplémentaire mais le point central du business des marques ? Quelle ott en
ligne ou en physique, fexpérience client proposée nfluence chaque étape du business :
‘acquistion, rétention, notoriéts.. Cest Féconomie de fexpérience.

Dossier : secteur public

CXcircle o by

Explore Grand Est, quand le
digital investit le tourisme
public

Interview de Nicolas Franols, Directeur Digital
- de IAgence Régionale du Tourisme Grand st et
7 responsable opérationnel de la plateforme Explore
& ‘Grand Est par Geofirey Vion, VP Marketing EMEA,
s

Contentsquare

L

ExpLORE

Avice
Al c pri et uprochit: s nouvelles
valeurs de l'expérience client
ntariow
Gageckm Sort metle ifalu servce des
prfessionnel et s patients
nteriow
Ledigtal comme facltateur dans a créaton
Fapbiaeas i
Intarview
La rétention au coeur de la stratégie business de
Colzedoria Group
ntariow
[Sut R —
nouvelle priorité des marques 5
s :
oterviow . ) Doss\®
Chez Saint-Gobain le eCommerce participe & “
Seretonmer epidanon o . reur PUPNC,
AL % L
e oComm®! SeCt™"  menaue
Du CRO & fyperpersonnalisation, la success air es!
story de RAJA.com Laver

P
Infographie +ainab'® toss
Sus! s cles

5 actio

Dossier :

Le Magazine de I'Expérience Digitale
70 pages d'articles de fond,
d'interviews et d'infographies..
6éme édition !

Dossier spécial Secteur Public

secteur public

Geoffrey Vion : A qui sadressa e site Explore Grand Est ?
Quel est son objectif?

Qui a it que e secteur public Nétait pas digital 2 Senvice en.

figne, accompagnement, transformation numérique.. Le secteur

Nicolas Frangois : Lancée en 2021 linitiative de la
s 5

accélérateur & la commercialisation des offres touristiques,

secteur public-
cenotouristiques, sportives et culturelles de la région.

activites, ide reste
commercialisées en ligne, payantes ou gratuites. Clest
un nouveau canal de visibité sans commission pour les

Est. Un travail spécifiay
surle marketing des offres avec la mise en place d'un
‘accompagnement sur mesure des prestataires. C'est une
des clés de réussite de la plateforme qui participe & son
positionnement et c'est pour nous un enjeu stratégicue.
pour se différencier des autres plateformes et maintenir la
qualité du catalogue des offres.

publc sestancé dans e grand chantier du pumériaue. A son
‘coeur fexpérience usager Carsilexpérience diient est devenue
une priorté absolue pour les maraues, ele et lessence méme du

Intorview

Explore Grand Est, quand e digitalinvestit o
tourisme public

Interview

Bordeaux Métropole place usager au coeur de
ses services numéricues

Intorview

Transformation digitale du secteur public: a
‘CNAF aborde ses enjeux et ses freins.
Interview

Data unifide et expérience usager dans le
sactour public
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