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> Résumé

Ce travail de Bachelor a pour but d’analyser le réle que jouent les innovations numériques dans I'expérience client lorsque ce
dernier visite un musée en Suisse romande. Au travers d’'un benchmark, d’'un sondage en ligne, d’interviews et
d’observations de terrain, il a été possible non seulement d’identifier les innovations numériques utilisées dans les musées
romands et de comprendre le point de vue de deux représentants muséaux au sujet de la digitalisation de ces lieux, mais
également de relever quels étaient les motivations, besoins et attentes de nombreux visiteurs de musées ainsi que leur
degré de satisfaction a la suite de I'utilisation de dispositifs numériques.

Les résultats de cette enquéte ont montré que les innovations numériques améliorent I'expérience client au sein des musées
puisqu’elles permettent au public de s'immerger dans le parcours muséal et d’acquérir un savoir au travers de dispositifs
interactifs et ludiques. Par conséquent, les clients, se sentant totalement intégrés dans la visite, auront le sentiment d’avoir
acquis de nombreuses connaissances, les motivant ainsi d’avantage a se rendre dans des museées.

Cependant, bien que les innovations numériques représentent un atout pour les institutions muséales, il est fondamental que
celles-ci ne prennent pas le dessus sur les méthodes de médiation culturelle traditionnelles. Les outils numériques doivent
donc servir de support permettant de prodiguer des informations supplémentaires aux consommateurs ou d’'imager des
concepts qui ne peuvent pas étre exposés autrement.
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> Contexte de I'étude (1)

Depuis la fin de la 2™ Guerre Mondiale, la pratique du tourisme culturel a pris son envol.
L'instauration des congeés payeés, 'augmentation du temps de loisirs ainsi que le budget alloué
a cette activité ont permis aux pratiques culturelles de se développer. D’aprés TUNESCO, de
1975 a aujourd’hui, le nombre de musées a I'échelle internationale est passé de 22'000 a
presque 100'000.

De par les nombreuses thématiques que peuvent traiter ces institutions culturelles, l'univers
museéal est varié, que ce soit pour faire connaitre une culture, exposer des objets ou des arts,
présenter des ceuvres scientifiques, et bien d’autres encore.

Les musées jouent un réle important dans la société, a savoir celui d’éduquer, de sensibiliser
et de former leur public. Les institutions muséales jouent également un réle économique
essentiel puisqu’elles permettent a une région de se développement économiquement en
attirant les touristes locaux et étrangers.
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> Contexte de I’étude (11)

Ces derniéres années, dans les musées, de nombreuses expérimentations et innovations ont
vu le jour. Ces institutions ont été contraintes d’'étudier et d’adapter leur offre culturelle en
prenant en compte les nouveaux besoins et attentes de leurs visiteurs, ce qui a permis une
diversification de 'offre dans les musées, en promouvant une approche plus numérique et en
réinventant ainsi I'expérience des visiteurs.

Aujourd’hui, la digitalisation de ces lieux culturels permet d’attirer les visiteurs a vivre une
expéerience enrichissante dans un cadre éducatif et didactique.

Grace a l'utilisation de leurs cing sens, ils seront totalement immergés dans le cadre muséal,
ce qui rendra leurs expéeriences memorables.

Les innovations numériques constituent un recours indispensable afin de mettre en places des
scénarios interactifs permettant aux visiteurs d’étre totalement actifs et surtout acteurs de leur
propre expérience museale.
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> Question et objectifs de recherche

Question de recherche

Quel réle les innovations numeériques jouent-elles dans I'expérience client d'une visite de musée ?

Objectifs de recherche
1. Identifier les innovations numériques utilisées dans les musées romands

2. Identifier les raisons de l'implémentation des innovations numériques dans les institutions
museéales

3. Evaluer le degré de satisfaction des visiteurs suite a I'utilisation des innovations numériques
dans les musées romands
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Methodologie (I)

Benchmark

> 53 musées romands étudiés

» 10 critéeres d’analyse

> 3 critéres de notation

»  Diversité dans la taille, la typologie et

'emplacement du musée

Sondage en ligne
> 133 réponses

» 47 questions ouvertes et fermées
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Musées étudiés

>

Musée International de la Croix-Rouge et du
Croissant-Rouge, Genéve

> Degré de digitalisation moyen (selon résultats du
benchmark)

Alimentarium, Vevey

»  Degré de digitalisation fort (selon résultats du
benchmark)

Musée Olympique, Lausanne

»  Degré de digitalisation fort (selon résultats du
benchmark)
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Methodologie (1)

Entretiens semi-directifs
aupres de représentants
muséaux

» ldentifier I'utilité des innovations numériques
au sein des musees, selon un point de vue
interne

> ldentifier les raisons de I'implémentation des
innovations numériques dans un musée ainsi
que leurs potentiels challenges

»  2représentants muséaux interviewés
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Entretiens semi-directifs auprés de
visiteurs de musées et observations
de terrain

> Observations

>  Prendre conscience de la maniere dont les
visiteurs utilisent les innovations numériques
présentes dans les musées

» 30 observations réalisées sur la base d’une grille
d’observation tenant en compte de 7 facteurs
»  Entretiens semi-directifs

> Identifie;r_les beso_ins des consommateurs lors
d’une visite au sein d’'un musée

»  Comprendre si leur expérience de visite est
ameliorée (ou pas) grace a la présence de ces
innovations numériques.

> 13 entretiens réalisés
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> Reésultats du sondage en ligne — |
Consultation des plateformes digitales avant la visite

« 86 personnes consultent parfois ou toujours une plateforme digitale

e 98% d’entre elles se rendent sur le site internet du musée

» Importance d’'un site web ergonomique pour que les informations
recherchées soient facilement accessibles

* Instagram, Facebook et TripAdvisor €également consultés

> Potentiel intéressant de ces canaux
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> Reésultats du sondage en ligne — 11
Importance des nouvelles technologies dans un musée

******* 4]7  Note moyenne donnée par les 133 répondants

Qu'est-ce qui est le plus important lorsque vous visitez un musée?

Pourcentage de réepondants ayant donné
une note supérieure ou égale a 5

Le plaisir / L'expérience lors de la visite

89%

La qualite de I'exposition 88%
Le gain de connaissances au travers la visite 79%
La qualite des décors 75%
Un prix d’entrée raisonnable 75%
La qualité des explications 74%
La facilité d'acces 55%
L'utilisation des nouvelles technologies 48%
La réputation des artistes / L'importance des ceuvres | 42%
L’accessibilité aux personnes a mobilité réduite 31%
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» Les nouvelles technologies ne sont pas un critére prépondérant dans le choix de visiteurs
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Résultats du sondage en ligne — 111
Caractéristiques des outils numeérigues

rs Apportent Visiter le musée
FaC|I!tent I‘:” des informations a son rythme
compréhension supplémentaires

Apportent

des contenus Divertissent
enrichissants
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Résultats du sondage en ligne — 1V
Quelques avis

Avis positifs Avis partagés Avis négatifs

« Trouver de nouvelles méthodes Les technologies digitales apportent La techno est omniprésente dans
d'apprentissage, mais celles-ci une autre facette a I'expérience de  mon quotidien, je m'en passe
doivent étre faciles a comprendre. la visite, mais elles ne font pas tout. durant les vacances »

Cela doit apporter une valeur C'est la qualité du contenu proposé

ajoutée a I'exposition actuelle. » qui est primordiale. »

Trés utile lorsqu’on visite avec des Ca dépend comment ils sont « Je trouve que la technologie n’a
enfants. Par exemple les audio utilisés ! Si c’est pour amener une pas sa place dans un musée, qui a
guides permettent d’abréger des information qui n’est pas mon sens est plutét une opportunité
parties un peu ennuyeuses pour montrable autrement, c’est 7 ! Si de se couper du monde

eux. » c’est juste du show off c’est 1. technologique et s’enrichir. [...] les

tablettes et les audioguides ne
sont a mon sens pas trés utiles »
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Résultats des entretiens semi-directifs aupres de

deux représentants muséeaux — |
Avantages des innovations numeriques
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Pertinentes

i Proposent de la
lorsqu’elles

transmettent une nouveauté au
i i in des musées
information se

Font vivre des

expériences au

travers de leur
utilisation

Multiplient le
contenu et

améliorent sa
qualité
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Résultats des entretiens semi-directifs aupres de

deux représentants museaux — 11
Défis liés a la technologie

» Trouver un bon équilibre

» Bon équilibre entre les technologies et
le offline durant la visite

Trouver un bon » La technologie doit étre une valeur
ajoutée

équilibre

> Soutenir un contenu

» Le contenu d’une exposition prime sur
une technologie (d’abord définir le
contenu puis le moyen technologique

Soutenir un approprié)
contenu > Garder une approche éducative
> Eviter de transformer la technologie en
un gadget
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> Reésultats des entretiens semi-directifs aupres de

deux représentants muséaux — 111
Influence de la technologie sur I'expérience des visiteurs

» Comprendre et répondre aux besoins des visiteurs

> Besoin d’étre a la fois instruit mais aussi diverti
(edutainment)

Comprendre et » Besoin de ressentir des émotions

répondre aux besoins Rester a jour

des visiteurs » Besoin de participer, de se sentir acteur

> Besoin d’inclusion et d’accessibilité

» Rester a jour

> Etre compaétitif
» Rester innovant
> Etre agile, proactif

Les technologies ont leur place dans les .
r musées et vont continuer a perdurer et a » Etre capable de se renouveler suffisamment
Les technologies vont évoluer avec le temps. Le danger pourrait
continuer a perdurer étre de ne pas savoir les gérer ou de les
dans le futur prioriser au détriment du contenu d’une
exposition.
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> Résultats des observations

Aucune difficulté d’utilisation n’a été remarquée
Les visiteurs sont rapidement lassés lorsqu’ils regardent du contenu vidéo
Les enfants

« sont facilement captés par les contenus multimédias et utilisent avec aisance les différents
supports

« appreécient les contenus ludiques

Les adultes guident les plus petits mais les laissent utilisent les dispositifs de maniére
relativement autonome
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> Reésultats des entretiens semi-directifs aupres de
13 visiteurs muséaux — |
Avantages des innovations numeriques

- Apportent des
Rendent la visite

éléments
plus vivante intéressants

Permettent de
mieux retenir les
themes abordés

Permettent
d’adapter le
rythme de visite
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> Reésultats des entretiens semi-directifs aupres de

13 visiteurs muséaux — |11
Importance d’un équilibre entre traditionnel et moderne

Le digital ne doit pas prendre le dessus sur les méthodes de médiation culturelle traditionnelles

Les innovations digitales doivent servir a imager ou apporter des informations supplémentaires
sur certains sujets

Chacun doit pouvoir s’instruire de la maniére qui lui convient le mieux, que ce soit par des
outils numeériques que des outils plus traditionnels
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> Recommandations

. Utiliser a bon escient les différents plateformes digitales des musées (site internet,
réseaux sociaux, plateformes d’avis)

. Réfléchir a I'utilité des innovations numériques avant de les implanter ainsi qu’a la
maniere de les utiliser

. Trouver un equilibre entre outils de meédiation traditionnels et novateurs
. Penser a 'obsolescence des technologies et assurer la maintenance des dispositifs

. Former les collaborateurs (pour qu’ils puissent réagir en cas de mauvais
fonctionnement des supports numériques)
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> Annexe : Sondage en ligne (1)
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> Annexe : Sondage en ligne (11)
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