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Les enjeux “metiers”
des systemes d’information

des parcs de loisirs

FREDERIC BIANQUIS
CONSULTANT ASSOCE DE CONTOURS
(1 bigmquis i contours-congeil.gos)

L e secreur des parcs de loisies s'esr développé en France & ka fois récemment ot rapade-
el .'"-rlr:.":q. | auvertures $L|¢CH.'!.i'|.'E5. du FulunmL-::-pL' -:|":|‘H:TI, d"Asrdrix L |939‘L |.‘|E
I]‘ihl‘ll,':r‘l.ﬂ?l-:l Paris il b e & de nombrens parcs a vocatEn rl,'wun.rﬂr_' st apparas en |"1,'.:\.'p,1|;;'
d'une décennic.

Pour répondre 4 des besoms relamvement simples au déparr, une premigre génération de
sysremes de billertesic-conteole (francais ou Srangers) esr apparue, PErmertant aux opé-
raleurs de .‘\.'él.|l.|i'|'-|.'r au -:ll.:pu'lll de pr:’-giciels Yar E!.ah:l':ll.'“. Certains fournisseurs ont
ensante cvoloe praur devenir de véritables dditenrs de F:-T::uj_"'p, ||;'|'\;I randdie Aue dautres -
paraissaent ou cessatent leors sciviees dans or secteur
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La croissance en tiille de certaing parcs, ainsi que bes évolutions du méties, ont également
complexifié kes besping dans des directions qui nfavaient pas nécessairement €6l prises en
compte au départ. Certains opérateurs, ne trosvant pas de progicicls adaptés ou sur les
conscis de prestacaices informatigues, onr choisi la vowe du developpement spacifique (avec
les cofins et nscues associés ), dautres se sont parfois équipds de systemes. par domaime §biller-
repie-controle, réservarion, NOTAMMENnt), 3305 PANVENE Coujours i une parfaire inpéoration.
Cependant, les enjeny de disposer d'un systéme g]n]m]emen: intégré sont de plus en plus
importants, tant pour le macketing que pour Pexplosanon ele-meme. Face § oo deh; la
plupart des opérateurs dorvent manrenant réevaluer kors msques et reconsidérer keur stra-
rémie mformarique.

DES BESOINS INFORMATIQUES
DE PLUS EN PLUS COMPLEXES ET DIVERSIFIES _ —

La plepart des pares de Ioasirs ont é0¢ au depart créés sur une Iixyq'.w de forfant,
cest-d=dire de prix global donnant accss 3 un perimeétre unigue ot constant [pour une durée
inféricure i la journde, Cest-d-dire imitde par limpossibilicé de sorric er dentrer 3 now-
veau). On notera gue cette logique est également celle de la pluparr des musées, monu-
Ments ot Cquipements sporlifs (stades, piscines... ),

La tradwction en bescans informatigques Jd'une telle logigue est relaovement simple ; le sys
reme de billettene dow permettre d'émettre des ticres non nommatifs, sans stocks m
contingentements, sans problémangue de placement ou d*horaires, Le contrale 25t souven:
manuel, ou tour au moins simple du poine de vue technique.

Les hesoans de la vee & avance {par des intermeddiaires, autocarisres o autres) sont gpéné-
ralernent traiteés au dEbut par wne distobuton de nires, soas forme de depdi-vente (571 exisee
um systéme de contrile, kes tores imvendus sont “dévalides” dans le systemel.

Par rapport 4 ce schéma idéalement simple, de nombreuses complexités se sont apoutées,
en fonction de la waille ef du méner. Tour dabord, certains parcs sont organisés en plu-
seurs perimitres de contedle, aver parfos des modes d'explositation différents selon les péciodes.
Beaucoup comprennent des espaces ou bdriments avec contraintes de jauge, impliquant
des comptages entrée-sorie pour limater ou simplemment swvee les volumes de visiteurs pré-
gents,

Par ailleurs, les pancs s’onientent de plus en plus vers lorganisation de spectacles, avec des
logiques de *placement™ et’ou de séances (les tiores donnant deoir & un accés pour one dusée
limiréel, nécessarant en outre une hillererie “darée™.

En outee, au-deld d"wne certame tulle, presque rous les apérateurs sophistiquent leur pal-
tigque marketing, d'of des complexités supplémentaires importantes

— une modulanon racifaire hiée a la saionnaliog, se combinant 4 une grande vanéeé de pro-
duirs et d"offres promotionnelles, entrainant souvent un foisoanement rés importan: de
tarifs

= une geston ¢ des produies dédds anx proaspes (Earthcation spéciale, geatuimés, gestion
specialisée des accueils, facturaton...);

= une gestion des visieurs frequents (abonnements ou autres) §

= des services réservables (puides, visites, restauration, ete ), impliquant une gestion de plan-
nings e’ de Socks.

Iks développent également des méniers conmexes  la billenerie, nécessitane d"antres systémes
aver de nombreux échanges de donmées
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= une gestion des boubiques de produies dénves (ventes sur place ot VI'C) et des buvertes,
~ une gestion des restaurants,

— une gestion des accks du personnel cu des acoréditarions parfois trés lourdes, avec des
cantraites de sécurité er de shreté aussi nportantes que paour les e grand pubdic,
Enfin, les parcs dits de destinaton, comme Dispevland ou le Futuroscope, proposent @n
outre la réservanion d'hébergemient, de restavrarion, de transports of de seronces, ains que
des packages associant cos différentes composantes, Leurs produits ot keurs modes de dis-
eribution rejoignent la complexité foncrionnelle de ceux du towr-operating.

LA NECESSITE DE METTRE EN PLACE

UN SYSTEME INTEGRE IR -

La plupart des parcs cherchant 3 fidéliser leurs clients et a générer des revisites, les
enjeux Lids 3 beur systéme dMinformation sont de plus en plus importanes. 1 sagic bien de
disposer ou de rendre vers un systéme d'information dans lequel bes données chés (e
notamment celles liges aux clients) sont unigues, centralisées ef correctement distribuées
aux differents domaines fonctonnels,
Par exemiple, ol ese essenniel, en matiére de macketing et de vente, de -
—connaitee kes clients er de faire un suivi fin des ventes et du chiffee d"affains {plus b rano-
fication est complexe et les volumes importants, plus les enjeus dun suivi déaillé et rigou
reux somt importants, avec laomesure do rendement de Ja tarificarion, du oot de la dis-
tributson indirecte... ) ;
= gonnaitre de fagon fine les comportements des clients @ parcours, comporements
drachat...
- qualifier la base de données clients (il est déterminant pour la vente via un call center
de disposer dune inbormation LiurllifrFE sur be prospect ou client (e, déjd venu il v a
trons ans, famalle.,.. ).
En martiere d'explostation, e systeme d'mformation doit notamment permetice de
= gonerder de maniére aussi Auide que possible les accés (pour les clienrs, les invités, ..}
— connaitre précisément of & tour instant la frdquencanon, le remplissage des différentes
wones dexploitarion, ce qui peemet de prendre des décisions d'exploitanion lides a la sécu-
ratd o A Voptimisarion du merchaedising. .

LES EYOLUTIONS TECHNOLOGIQUES RECENTES

Rien évidemment, [a vente sur mternet & cu un impact mes imporeant sur les sys-
rémes, ceux-cl frant concraints de proposer rapsdement une venre en ligne avec pakement
sécurisé. Certains fournisseurs de sysrémes ont également développé des portails de venre
=n |'i_!.-.m:..I notamursen? dans le domoine deg 3.'|_'|¢|;|:.1|."||:'5-: (méme « |:H,+a1|.-:.:|_r|l|_1 &a GOnE deroulés
lors de Peffondrement de [a “bulle internet® ),

Pour des services relativement simples {par exemple, billets d'entree + guides), les chients
artendent un service démarérialisé, c'est-i-dire la possibilig " acherer en ligne wn tire impri-
mable a domicile et donnane direcrement accés av parc (sans obliganon de faire un
Echange aux caisses). Des solutions séourisées (progiciels ou solutions ASP) permertent main-
tenant de proposer cette dématérialisation compléte des teres, ¥ compris pour des lieux
sensibkes comme FEmpire State Building,

Pour des raisons marketing (prix facial parfois trop élevé pour générer de formes revisites,
amenie des clients de payer i la consommanon..... ), ou d'aléas (mééo, par exemple), b logique
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dis forfairs ese de plus en plus fréquemment remise en cavse. Les nouveany beeoins sont
parﬁ_ug Tr.::il_Es p.ﬂ:r la |‘|:|i:1|." (3] '_r.llal;l:' -dl: m:'ﬂuﬁl:‘ﬁﬂ5 mi]_nui'ﬂgx ConThiThe les Cariegs da I;'li.'h:E:Lai1
mais o fype de solution présents trop de osgues de détournements pour pouvarr s'apphigquer
dis que les volumes devienment significatifs.

Dies solutions de sechnobogic évolwée (fondée sur des supports réinscripnibles, notamment
carte & puce} sont apparues récemment dang des secteurs 3 forre valeur moyenne du titre
el i consgenmaton rdcurrente (par exemple, kes remonedes mécaniques). Ces rypes de solu-
tion permettent de gérer le paiement & 13 consommanen (difféne ou nonl, mais ausa de
generaliser le contrile “mains libres™ ou de proposer des fonctions de porte-monnae £lec-
tronique (parkings, navettes... ). 51 la bamse du codic de telles solutions se poursuit, elles
poarraient offrir des perspecnives intéressantes pour les pascs de movenne et grande caille.

LA DEMARCHE A SUIVRE B

D nombrens pares de losirs sone actuellement engages dans des phases d'éade
ou d'appels d'offres (remise & plac de la stracégie informanque, recherche de nouvelies solu-
tiogs. . ). Il nexiste plos aujourdhui (ou pas encore) de solunon progicielle complite, mais
la sreatépie consiszant & acquérir le “meillen:™ progiciel pour chague domaine conduirais
a des budgers d'mrdgration élevés et a une complexité de mise en ceuvre inacceptable pour
la grands majornité des parcs
Avant de lancer un projes de refonte, il est donc mdispensable de mener une réflexion en
suivant une démarche ranonnelle permettant de sécurser bes choix |pérenndté des fournisseurs
et des solutions) et, surrour, de mener une analvse de La valeur ;

— un découpage des besoins en domaines bonctionnels (par mérier], incluant impéranve-
ment ume premiére identification des données clés devant &re échangées on partagées entre
les systemes ;

- une analyse de Poffre progicielle pour chagque domaine, condulsane & une shart lisr de
fournisseurs “sans risques”, ainsi qu'une évaluation conerére [protorypage) des foncrion-
nalirés standard an regard des besoins exprimés, permetane lidentification des écars fonc-
tronsels Gventuels o

= une analyse de fa valeur des besoms d'adaptation et des interfaces {codits de développe-
ment persis enjeux chiffrés en termes de chifire d'affaires, marge...) avec, bwen évidem-
ment, un arbicrage au niveaw de la direction générale ;

— ba mise au poine de contrats au forfait avec de form niveaux dengagement defs) maitre(s)
dcewvre ;

= la mise en place de disposinfs de maitrise douveage sécurisant les délais et le respect des
budgets {persis appariton de “besoins nouveaux™ ou la complexificaton des parame-
trages.

Dic teiles démarches peuvent bien évidemment frre mases en reuvee aussi bien dans le cadre
d'appels d'offres publics (dans le cadre d'un *dialogue compérinf™ ) que d"appels d'offres
pPrives, o
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