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“publiq wil een samenleving waar vrije tijd leidt tot ontmoeting, 
initiatief en gedeelde beleving, zodat elk individu kan en wil deel 

uitmaken van een publiek.”





Multichannel - Omnichannel



The omnichannel experience 

“Omnichannel is a multichannel approach to sales that seeks to
provide customers with a seamless shopping experience,
whether they're shopping online from a desktop or mobile

device, by telephone, or in a brick-and-mortar store.

An omnichannel approach means there's integration between
distribution, promotion and communication channels 

on the back end.”





Wat is museumPASSmusées? 

museumPASSmusées is een pas waarmee je een jaar lang alle 
deelnemende musea in België kan bezoeken voor slechts € 50. 

Mensen in armoede kunnen aan 10€ een museumPASSmusées 
aankopen.

Voor elk bezoek met museumpas krijgt het deelnemende museum een 
retributie uitbetaald. 



Business model 



museumPASSmusées Omnichannel Experience 

- promotie
- verkoop
- distributie
- customer & partner support
- communicatie
- systemen en processen
- unieke merkbeleving



Promotie
Print: advertenties, affiches, brochures



Promotie
POS-materiaal 



Promotie
online: social media, Google ads, influencer marketing



Promotie
TV en radio



Promotie
Goodies



Promotie
Earned media 



Promotie
(Affiliate) partners & wedstrijden, 
content marketing via partnerkanalen



Promotie

Consequent boodschap verspreid via alle mogelijke online 
& offline kanalen

Hybrid Media 

Conversie-optimalisatie

retargeting, remarketing

maar: nog verdieping mogelijk, gaten te dichten



Promotie

maar: nog verdieping mogelijk, gaten te dichten



Aankoop

Desktop

Mobile

“A seamless shopping experience, whether you’re buying online from a 
desktop or mobile device, by telephone, or in a brick-and-mortar store”



Aankoop

Museum

“A seamless shopping experience, whether you’re buying online from a 
desktop or mobile device, by telephone, or in a brick-and-mortar store”



Aankoop
Communicatie



Aankoop
“An omnichannel approach means there's integration between
distribution, promotion and communication channels on the back end.”



Aankoop
Back end: communicatie

Type mail Wanneer verstuurd

CONFIRMATION_PAY_ORDER Onmiddellijk na bestelling.

ONLINE ORDER HANDLED Net voor verzending kaarten door bpost.

CONFIRMATION_REGISTERED Na registratie.

CONFIRMATION RENEWAL PAID
Na hernieuwen van abonnement in het 
museum.

CONFIRMATION RENEWAL PAID ONLINE
Na hernieuwen van abonnement via de 
website.

CONFIRMATION_REPLACE_CARD
Mail na vervangen van museumpas 
kaart.

PASWOORD VERGETEN Mail bij paswoord vergeten.



Aankoop
Back end: data



Aankoop 

seamless shopping experience online & offline

geïntegreerde backend 

real time data

naadloze communicatie

maar: nog verdieping mogelijk, gaten te dichten



Registratie



Customer & Partner Support



Customer & Partner Support



Customer Support
Back end



Customer Support
Back end



Customer Support
Back end

Taal: NL / FR / EN / DE

Klant: B2C / B2B 
Type: owner / partner / sponsor / presales / corporate / press

MPM-systeem: site / pos-app / udb / cartaplus / admin / famoco / card / bob / mpm

Type vraag: thanks / usermanagement / registration / privacy / marketing / delivery / 
pricing / order / invoice / content / other / general / collaboration / irrelevant / mailing / 
phone / error-order-update / identity

Question = informatieve vraag (default)
Incident = (vb. onthaal balie slecht / pas niet gekregen / POS-app melding over identiteit)
Problem = technisch probleem
Improvement = technische verbetering / suggestie
Hooray = complimenten



Customer Support
Data



Customer support

aanspreekbaar via verschillende kanalen - wij zijn waar de 
klant is

geïntegreerde backend o.b.v. Zendesk + kaartnummer

B2B & B2C gecentraliseerd 

automatisering

real time data

maar: nog verdieping mogelijk, gaten te dichten



Communicatie
Nieuwsbrief

gemiddelde OR van 61% en CTR van 21%. 
Unsubscribe rate 0,14%



Communicatie
Social media



Communicatie
Website



Systemen en processen

- kwantitatieve doelstellingen
- registreren en meten in geïntegreerde backend
- data



Unieke merkbeleving



Conclusie



Vragen?


