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Cette sous-unité aborde I'évaluation des visiteurs et des consommateurs en termes
d'échange numerique avec l'organisation du patrimoine culturel.

Fournir un apercu de certaines notions fondamentales

liees a I'environnement numeérique et, en particulier, aux

données numeérigues dans le contexte du patrimoine

culturel

Montrer certaines des possibilités offertes par les
Objectifs technologies numériques pour transformer le patrimoine

en expériences engageantes pour les visiteurs

Définir les bases permettant aux organisations de
développer des stratégies numériques efficaces, qui
maximisent la valorisation du patrimoine culturel.
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o Comprendre les notions * Dresser un tableau des compétences
fondamentales liées a I'environnement numerigues et des besoins des
numerique, telles que la création, visiteurs, en identifiant les possibilités
l'utilisation, la transformation et le et les avantages de I'échange de
stockage de données numeriques, et données par des moyens numeriques,
leurs applications dans des contextes tant pour 'organisation que pour les
liés au patrimoine culturel. visiteurs.

 Mettre en corrélation les compétences e Deécouvrir les moyens d'orienter les

et les besoins numériques des efforts de recherche de leur
visiteurs avec la production numérique organisation afin de répondre aux
prévue d'une organisation du attentes d'un public plus large et
patrimoine culturel. d'atteindre un plus grand nombre de

visiteurs et de consommateurs grace
aux canaux numeériques et a des
produits numeériques adaptes
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Echange numérique
Il s'agit ici du flux bidirectionnel de données entre le

visiteur/consommateur et ['organisation du patrimoine culturel
avant, pendant et apres la visite.

Expérience du visiteur

Elle fait référence ici aux attentes, aux émotions, aux
sentiments, aux connaissances acquises et aux autres aspects
qui se conforment et résultent de la maniere dont le visiteur
interagit avec le patrimoine culturel (qu'il s'agisse d'un site, d'un
musée affiche, etc.)

L'expérience du visiteur est "la réponse immédiate ou continue,
subjective et personnelle d'un individu a une activité, un cadre
ou un événement en dehors de son environnement habituel”
(Packer & Ballantyne, 2016, p.133).
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0
A

) donneées

. demographiques,
experiences precedentes,
. compétences
numeriques, attentes ...

de nouvelles idées,
connaissances,
emotions, sentiments, ...

Objectives (reach, educational
objectives, etc.)

Comment pouvons-nous recueillir les données necessaires pour comprendre I'expérience des
visiteurs et comment cela peut-il nous aider a atteindre nos objectifs ?




SECTION 1

Besoins et attentes
des visiteurs



Le tourisme numeérique cherche a ameliorer l'expérience
touristique avant, pendant et apres la visite de maniére a mieux

comprendre chaque visiteur comme un individu unigue avec

leurs propres intéréts, objectifs et attentes (Benyon et al., 2014).

Cela s'appligue également aux visiteurs des sites du patrimoine

culturel, des musées, etc.

Une stratégie centrée sur le client pourrait aider a établir une
meilleure relation avec les clients, en améliorant 'expérience afin
gu'elle corresponde aux préférences et aux attentes de chaque

visiteur, tout en favorisant la durabilité.
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Figure 1. Principaux besoins des nouveaux clients numeériques

0

Outils de gestion Agile :
notamment dans les
applications qui offrent rapidité
et efficacité lors des
réservations en ligne et de
I'acces aux services
administratifs.

5

Des systemes d'identification et
de paiement en ligne plus
transparents et plus sdrs :

on pense que dans un avenir
proche, il sera extrémement
utile pour l'identification des
voyageurs a l'aéroport, pour
assurer la transparence de
I'opinion des visiteurs ou pour
accéder a des paiements
faciles et sdrs.

Des options multicanaux
pour étre plus et mieux
informé :

le nouveau client numérique
est une personne beaucoup
plus informée.

Une expérience
personnalisée :

les données sont un facteur
fondamental lorsqu'il s'agit de
connaitre les godts de notre
client et ses actions. Elles
permettent de faire une
analyse prédictive de son
comportement et d'élaborer
un profil exact de celui-ci. Un
élément essentiel pour créer
des offres de valeur
personnalisées et adaptées a
ses besoins.

Io

0T et applications mobiles pour
rester hyper connecté :

aujourd’hui, nous ne comprenons pas
un concept de tourisme [ou de
patrimoine culturel d'ailleurs] qui ne
s'adapte pas au profil du client
hyperconnecté, sans proposer des
appareils et services automatisés qui
améliorent son expérience grace a

W

Des expériences uniques
et immersives :

le visiteur est de plus en
plus exigeant et il voyage
beaucoup. Pour cette
raison, il ne veut pas
consommer I'habituel
mais il veut trouver des
incitations nouvelles et
plus personnalisées, bref,
qui le surprennent.

L)

Une bonne communication sur
les réseaux sociaux :

les réseaux sociaux sont un
pilier de base pour les
nouvelles générations et donc
le moyen trés important pour
mener a bien des campagnes
de marketing qui obtiennent
I'effet et I'impact désirés.

Faites appel aux émotions pour
personnaliser votre expérience :

les clients numériques sont avant tout
des consommateurs émotionnels qui
décident en fonction de leurs expériences
de vie antérieures. Ce qui signifie que les
décisions d'achat que nous prenons
habituellement sont liées au sentiment ou
a I'’émotion qu'un service ou un produit
nous procure. C'est quelque chose
d'inconscient. Par conséquent, la prise en
compte de I'expérience du client est
essentielle nour formuler des stratégies

commerciales efficaces.
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O
o
Service a la clientéle 24/7

il est prévu que
['automatisation des
services soit la tendance
future du nouveau modeéle
de tourisme [et de visites
du patrimoine culturel].

P
@d

Outils et applications pour
accéder aux ressources
partagées :

Les stratégies et
fonctionnalités de ces
services doivent devenir
une référence pour
I'apprentissage et la prise
de décision des
entreprises du secteur du
tourisme [et du patrimoine
culturel].

Source: Adapted from Acero (2019).
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Figure 2. Going deeper into new digital customers’ main needs: tools and purpose
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il est essentiel
d'opter pour une
solution dans le
nuage avec la
possibilité d'intégrer
d'autres applications
externes, comme,
par exemple, les
sites web des
grossistes ou les
portails touristiques.

le nouveau client numérique
recherche tout type
d'informations et d'opinions sur
les sites web, les forums, les
blogs, les RRSS, sur la
destination de ses vacances, les
hoétels, les restaurants, etc. et il
le fait par le biais de multiples
canaux et appareils avant de
prendre une décision.

la mise en ceuvre de

technologies telles que la
blockchain prend du poids

analyser les conversations des
utilisateurs sur votre service ou
votre marque dans les réseaux
sociaux, ainsi que la trace
numerique de leurs achats sur
Internet, les lieux ou ils
séjournent, la durée de leur
visite, etc.

communication en Ilgnb

['utilisateur de loisirs ne se
contente pas de consommer du
tourisme, il produit également des
informations précieuses, en
rédigeant des commentaires et
des évaluations sur ses
expériences et sur les services
recus dans les réseaux sociaux.
Ces avis seront consultés et pris
en compte par les futurs clients, il

est alors essentiel de soigner la

le smartphone et les différentes
applications sont aujourd'hui le
principal moyen d'acces a internet,
gue ce soit pour planifier des
vacances, (...), en utilisant des
applications pour localiser des sites
d'intérét, étre guidé dans son
parcours, gérer des incidents ou
refléter I'avis de son expérience sur
ses profils sociaux.

le chatbot et
I'intelligence
artificielle,
permettent non
seulement d'offrir au
client une attention
et une résolution
des problemes
continues et
immédiates.

I'analyse correcte

Les technologies de réalité virtuelle et
augmentée sont des services de plus en plus
utilisés dans les musées, les hotels et les
restaurants pour vivre une expérience

des services comme Uber,
Blablacar, et des opérateurs

des données par le
biais d'outils et
d'algorithmes
d'analyse avancée

inoubliable. Elles seront une ressource
ascendante dans les agences de voyage et
les voyagistes [du patrimoine culturel], car
elles permettent de téléporter le client dans sa

comme Airbnb sont
aujourd’'hui indispensables
pour comprendre et
améliorer I'expérience client

et prédictive est

future destination ou dans la chambre de son

THHMEEIGUR pted from Acero (2019).




SECTION 2

Connaissances
préalables des
visiteurs



Il est impossible
d'apprendre sans
connaissances
préalables

Figure 3. L'apprentissage dans les environnements interactifs : le réle des connaissances prealables

Il est largement admis
que les
connaissances
antérieures
influencent
l'apprentissage et que
les apprenants
construisent des
concepts a partir de
leurs connaissances
antérieures.

L'apprentissage se
fait principalement a
partir des
connaissances
antérieures et
seulement
secondairement a
partir du matériel
présente

Les connaissances
préalables déterminent ce
gue nous apprenons de
l'expérience

Les éducateurs se
concentrent souvent
sur les idées gu'ils
veulent que leurs
éleves apprennent -
alors que la
recherche a montré
que les
connaissances
préalables d'un
apprenant brouillent
souvent les meilleurs
efforts pour
transmettre les idées
avec préecision.
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Les connaissances
préalables forcent
également un
changement théorique
pour considérer
l'apprentissage comme
un changement
conceptuel

Les nouvelles connaissances ne remplacent pas les connaissances antérieures
- les nouvelles connaissances reutilisent les connaissances antérieures

12/32

Source: Roschelle (1995).
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Figure 4. Apprendre dans des environnements interactifs : concevoir des expériences interactives

Besoin d'affiner et de comprendre les connaissances préalables de l'apprenant

Doit anticiper un processus d'apprentissage a long terme dont
I'expérience a court terme constitue une partie incrémentielle.

Rappelez-vous que l'apprentissage depend de l'interaction sociale - les conversations
faconnent la forme et le contenu des concepts que les apprenants construisent.

S'attendre a ce que l'apprentissage se fasse par le raffinement et la
restructuration progressifs des capacités de petits composants au sein d'un
grand systeme distribué dont le musée [site du patrimoine culturel] n'est
qu'une partie, parfois petite.

Source: Roschelle (1995).



SECTION 3

echnologie
disponible
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Figure 5. Expérience du patrimoine culturel renforcée par la

technologie : type d'outils en fonction de I'étape de la visite

—AVANT LA VISITE PENDANT LA VISITE APRES LA VISITE
TECH INPUTS TECH INPUTS TECH INPUTS
Inspiration Communication, interaction Partage d'expérience
Recherche dinformations preliminaires Recherche d'informations Rédaction de revues et d'avis
Prise de decision Navigation S'engager avec les fournisseurs et
Planification du voyage Partage en temps réel les clients
Réservation

Source: Adapted from Buhalis and Neuhofer (2014).



Figure 6. Une expérience du patrimoine culturel enrichie par la

technologie : des outils spécifiques en fonction de I'étape de la visite

PENDANT LA VISITE
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APRES LA VISITE

—AVANT LA VISITE

Prise de décision : Yonder, Pinterest

Réservation : Trevii, Booking, Kayak,
Airbnb, Hotel Tonight

Préparation de la visite : Google
Maps

Organisation/planification : Guides
par Lonely Planet, WeTravel (pour
les groupes), Travel ltinerary

Mise en réseau : VacationMingler,
Turo

Achats en ligne : sites Internet,
médias sociaux

Informations sur I'neure : navigateurs
internet, meédias sociaux, Citymapper

Transport : AllAboard, Turo

Partage : médias sociaux, Trip
Journal, Google Maps

Autres services : traducteur de
langue, prévisions météorologiques

Feedback (avis/recommandations) :
médias sociaux, Google Maps,
Google Reviews, TripAdvisor,
Booking

Engagez-vous : médias sociaux,
mailing (newsletter, abonnements...)

Achats en ligne : sites Web, médias
sociaux, convertisseur de devises,
heure de I'horloge mondiale, service

Source: Adapted from Buhalis and Neuhofer (2014).




Plusieurs applications et services touristiques utilisant
le patrimoine culturel numérique via Europeana sont
déja disponibles. L’application iOS Europeana Beacon

(eBe) iOS est une nouvelle fagon de penser les guides
touristiques. L'application détermine la position de
l'utilisateur sur une place, dans une salle de musée ou
une exposition, et affiche toujours les informations
correctes sur I'ceuvre d'art gu'il a en face de lui. Les
touristes peuvent découvrir de nouveaux faits, se
lancer dans des énigmes et des quiz amusants pour
explorer leur environnement, tandis que les
conservateurs de musée ou l'office du tourisme local
acquiérent une connaissance plus approfondie de ce
que les gens ont réellement visité.

TuoMuseo.it est une application destinée a I'ensemble
de l'expérience du visiteur - de la planification et de la
decouverte en ligne avant la visite, aux expériences
sur place, puis a la narration personnelle aprés la
visite. Les points d'intérét numeérisés et les expositions
du monde réel sont réunis par la gamification,
permettant aux villes et aux gestionnaires de musees
de guider et d'analyser le flux de visiteurs en temps
réel. Des missions, des quiz, des badges, des points,
des classements, des récompenses et un fil d'actualité
encouragent un comportement touristique positif,
incitant les gens a découvrir des lieux d'une nouvelle
maniére.
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VanGoYourself encourage tout le monde a
s'amuser a recréer des ceuvres d'art historiques
et a les partager ensuite en ligne. Par-dessus
tout, le secteur du tourisme cherche a offrir a ses
clients de belles expériences afin de les inciter a
revenir dans une destination ou a en parler de
maniére positive a leurs amis et a leur famille.
VanGoYourself peut contribuer a fournir cette
experience.

Source: Europeana Foundation (2015).


https://www.oimmei.com/europeana/europeana-beacon.html
https://www.tuomuseo.it/
http://vangoyourself.com/

SECTION 4

Patrimoine culturel
et technologie

Projets phares



Lorsqu'il s'agit d'acceéder a
notre patrimoine culturel
commun, les besoins des
personnes défient toute
catégorisation precise.
Dans le cas de handicaps
physiques ou cognitifs, les
categories traditionnelles
telles que "aveugle" ou
"difficultés d'apprentissage”
sont parfois trop larges et
peuvent conduire a la
victimisation.
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Le projet ARCHES, soutenu par I'UE, s'est concentré
sur une série de besoins en matiere d'acces, en
exploitant les technologies actuelles et émergentes pour
surmonter les obstacles.

Grace a des méthodes participatives, les chercheurs
ont créé des outils tels que des avatars vidéo en langue
des signes (une personne générée par ordinateur qui
donne des informations en langue des signes), une
application de musée, un jeu sur tablette orienté musée
(accessible aux aveugles) et le prototype d'une
imprimante 2.5D portable de perception visuelle
capable de créer des répliques tactiles de chefs-
d'ceuvre (tels que des peintures de Bruegel).

La nature interactive de ces artefacts tactiles a ete
renforcée par l'inclusion d'un son surround reflétant le
contenu de l'artefact, développé par un autre projet
collaborateur financé par I'UE, PLUGGY.

Le projet a adopté une
méthode de recherche
participative qui a engagé
des personnes présentant

un Iarqe gventail de
handicaps et de

préféerences d'acces en tant

que co-chercheurs.
Lorsque les entreprises
technologiques ont
présenté des conceptions
aux utilisateurs lors de
sessions de test, ces
derniers ont fait remonter
leurs propres idées de
fonctionnalités et d'outils.

Plus d'informations sur :
https://www.arches-
project.eu/




Dr. Isabel Verdet | Digital Exchange with visitors 20/32

 ROCK est un projet financé par I'Union européenne qui vise a trouver des
réponses innovantes a la question suivante : "Comment est-il possible de
convertir des villes historiques en villes intelligentes (c'est-a-dire resilientes,
durables, créatives et fondées sur la connaissance) ?

* Le projet ROCKS "La couleur des donnees", développé a Vilnius, en Lituanie,
utilise des données ouvertes et des outils, notamment la neuroanalyse vidéo,
qui mesure les états émotionnels et psychologiques des résidents et des
visiteurs. Ces informations sont utilisées pour améliorer I'offre culturelle de la
ville, en montrant a quel point les gens sont heureux dans les lieux et activités
du patrimoine culturel.

* L'une des nouvelles technologies pilotées a Vilnius par ROCK est Ia
neuroanalyse vidéo, développée par I'Université technique de Vilnius
Gediminas (VGTU) et la municipalité de Vilnius. (...) il s'agit de caméras
placées un peu partout dans la ville qui enregistrent les expressions faciales
des gens et évaluent leurs attitudes affectives, leurs états émotionnels et
psychologiques. Grace a ces informations, la ville gere un "indice de bonheur"
en direct.
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More information at:



SECTION 5

Etudes de cas



=0
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- The Pen at Cooper Hewitt
- The Brooklyn Museum’s ASK app

Ces cas illustrent la facon dont les technologies
numériques peuvent améliorer I'expérience du visiteur,
tout en fournissant a I'organisation du patrimoine culturel
des informations sur cette expérience, ce qui lui permet
de s'adapter pour mieux répondre au besoin du visiteur et
atteindre ses objectifs.
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SECTION 6

Questions ouvertes
et consells
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Quelles sont les données que vous obtenez actuellement de vos
visiteurs et comment ?

Que devez-vous savoir de vos visiteurs en fonction des objectifs
de votre organisation ?

Connaissez-vous les outils existants pour collecter des données
aupres de vos visiteurs 7

De quelles ressources disposez-vous pour mettre en ceuvre les
outils existants et/ou en développer de nouveaux ?

Quels sont les obstacles potentiels au développement de
I'échange numérique avec les visiteurs au sein de vos

organisations ?
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Consells

» Reéfléchissez toujours a l'objectif des données. Dans quel but avez-vous
besoin de données ? Les technologies numériques peuvent étre certes
fantaisistes mais, quelles sont celles qui sont vraiment utiles a vos fins ?

» Faites un remue-méninges avec vos propres collegues sur les méthodes
intéressantes de collecte de données par les organisations du patrimoine
culturel. Recueillir des connaissances en interne peut étre une expérience

utile et satisfaisante !
 Essayez de rendre la collecte de données amusante et engageante. Les gens
n'‘aiment plus les enquétes, du moins pas les enquétes traditionnelles.
Essayez de donner une tournure aux outils de collecte de données.
o Soyez réaliste : développer sa propre application n'est pas a la portée de tous,
et certainement pas a la portée de toutes les organisations de patrimoine
culturel. Essayez de faire correspondre vos objectifs a vos ressources.



Section de clbture
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Pour continuer votre apprentissage
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