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Notes  m éthodolog iques

• Quand: ju illet 201 9 à m ars  2020  

• Qu i: 22 m usées  et attractions

P rofil varié des  s tructures  partic ipantes  du point 
de vue de la taille ( exprim ée en nom bre de 
v is iteurs  ou d’événem ents  organis és  par an) , de 
la form e juridique, des  collections , de la 
localis ation et de la perception v is -à-v is  des  
technologies . 

• Quand: entre ju illet et fin  octobre 2020

• Qu i: C adres  de 8 m us ées  et 3 pres tataires  
de v is ites  gu idées ; pos tes  perm ettant 
d’avoir une vue d’ens em ble s ur l’adoption 
des  technologies  au s ein de leur s tructure

Echantillon aux  profils  variés  ( form e 
juridique, taille, collections , perception des  
technologies…)
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B ruxelles Ixelles

S chaerbeek A utres

Non réponse

Localisation des structures 
composant l’échantillon

A . E nquête  quantitativ e B . E ntrev ues  s em i-directiv es
(vidéo-conférences)
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Technolog ies  les  plu s  adoptées  actue llem ent?

L es  tec hnolog ies  les  plu s  adoptées  s ont 

c e lles  aidant à  la c om m un ic ation  et à  la 

v ente. D eu x  tiers  des  répondants  

m entionnent le  rec ou rs  à  u ne bas e de 

données  c lients , c e  qu i s u ggère u ne 

volonté de tis s er u ne re lation  plu s  étroite  

av ec  leu rs  v is iteu rs . L a num éris ation  des  

œuv res es t égalem ent u ne pratique 

re lativ em ent répandue. L e  rec ou rs  à  des  

log ic ie ls  de ges tion  indique un  c ertain  

degré d’in form atis ation , s an s  tou tefois  

m arquer u ne tendanc e, u ne 

au tom atis ation  des  fonction s  

adm in is trativ es .  

0 2 4 6 8 1 0 1 2 1 4 1 6 1 8 20 22

C hatbot ou des  agents  convers ationnels

B ornes  autom atiques  ( ticketing)

S ys tèm e de prioris ation autom atique des  m ails

S ys tèm e de m odélis ation des  proces s us  m étier

T raitem ent autom atique langage, v is age, im ages

QR - C ode pour les  c lients  ou le pers onnel

L ogic iel de traitem ent du B ig D ata

R éalité augm entée

R obots  de s erv ice

R éalité v irtuelle

Im prim antes  3D

Objets  connectés  ( IoT )

Outils  d’autom atis ation  pour rés eaux  s oc iaux  …

T ablettes  tactiles

R és eau  soc ial num érique interne à l'organ is ation

Num éris ation  des  collections

S ys tèm e de ges tion de la relation c lient (C R M )

B ase de données  c lients  avec  fonctions…

P lateform es  de dis tribution (B ooking, E xpédia…)

R és eaux  s oc iaux  ( Tw itter, Facebook, Ins tagram …)

S ite internet

Nom bre de répondants  affirm ant que 

la technologie es t en  place dans  leur établis s em ent

3



A doption s  tec hnolog iques  env is agées  dan s  les  3  an s  
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oui non ne sais pas

L es  intention s  d’adoption  font res s ortir trois  é lém ents :

L e nom bre é lev é de répon s es  « ne s ais  pas », qu i peu t notam m ent être interprété c om m e une 

in c ertitude c onc ernant les  inv es tis s em ents  à  priv ilég ier à  m oyen  term e;

L a prédom inanc e des  inv es tis s em ents  dan s  des  tec hnolog ies  im m ers iv es  avec  pou r m otiv ation  

prin c ipale  la s tim u lation  expérientie lle  du  v is iteu r;

D es  inv es tis s em ents  dan s  des  log ic ie ls  de ges tion  voire  des  tec hnolog ies  à  v is ée d’au tom atis ation  

( robotique de s erv ic e, c hatbot…)  lais s ant entrevoir u ne rec herc he d’effic ien c e
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OB J E C T IF S  V IS E S  
P A R  L’A D OP T ION 

D E S  T I?  

E lém ents  s aillants  des  entretiens  

confortés  par données  de 
l’enquête

S outenir la recherche & 

expérim entations  expérientielles

M édiation cu lturelle: S tim ulation 

expérientielle des  v is iteurs
( horm is  les  rés eaux  s oc iaux , les  technologies  adoptées  

ne le s ont pas  dans  l’objectif d’accroître la fréquentation)

Inform atis ation du proces s us  de 

dis tribution et s u iv i com ptable

Des  objectifs  de m édiation cu lturelle pas  entièrem ent s atis faits :

« Je n’ai jam ais  trouvé les  choses  que je trouvais  v raim ent révolutionnaires  ou  intéres s antes (…)  je 

su is  à la recherche év idem m ent de choses  novatrices , qu i plais ent aux  v is iteurs , qu i leur parlent et 

qui en m êm e tem ps  ne s oient pas  infantilis antes  (…)  enrich ir le regard du v is iteur et non pas  

l'as s éner d'inform ations  m ais  lu i apprendre à voir, à res s entir. E t c 'es t dans  ce s ens -là à m on av is  

que ces  nouvelles  technologies  doivent être m is es  au  s erv ice. » (M 1 ) 5



Fac ilitateu rs :
• Intérêt perçu pour la valoris ation des  collections  

• Taille de la s tructure ( nom bre de v is iteurs )

• B udget à dis pos ition (dont s ubs ides  ponctuels )  

• Dem ande et utilis ation perçue ou obs ervée par le.s v is iteur.s

• S m artphone vu  com m e une opportunité de déplacer des  coûts  d’équipem ent vers  le 

v is iteur + respect bu lle s anitaire

• Ferm eture et confinem ent liés  à la C ov id-1 9 ( touchles s priv ilégié)

• S écurité inform atique qu i oriente vers  des  applications  s ur le c loud

F re in s :  
• P ropriétés  techniques , architecturales  et légales  propres  à l’attraction ou m us ée

• M anque de com pétences et craintes des  travailleurs

• Obsoles cence rapide de certaines  technologies  en regard de leurs  coûts  ( R OI s ouvent 

long)

• Déchets  électroniques  qu’elles  représ entent
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C ons équenc es  perçues  de l’adoption  des  T I

0 2 4 6 8 1 0 1 2 1 4 1 6 1 8 20

Une plus  grande polyvalence au travail

Un renforcem ent de la valeur ajoutée du travail

Une m eilleure personnalis ation de l’offre

Une réorientation des  com pétences

Une plus  grande adaptation dem andée aux travailleurs

Une qualité de s erv ice am éliorée

D avantage de reporting et de contrôle

#  réponses  "plutôt probable" ou "certain"

0 2 4 6 8 1 0 1 2 1 4 1 6 1 8 20

Une  dim inution de la m ain d’œuvre

Une déshum anis ation du  travail

D es  problèm es  éthiques

Une réduction  des  tâches  pénibles

Une plus  grande autonom ie des  travailleurs

Une plus  grande attractiv ité

Une dim inution de la charge de travail

#  réponses  "pas  probable", "peu probable",

"entre probable et peu probable" 
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E n  R B C  été 2020 ?

L a littératu re fait état d’u ne redéfin ition  du  m u s ée :

 E xtens ion v irtuelle du m usée phys ique et/ou m usée v irtuel ( hors  les  m urs )

 Objectif partic ipatif dans  lequel les  T I auraient un rôle à jouer – critique quant à la fais abilité (budget et com pétences )

 Vers  de nouveaux  m odèles  économ iques  en réponse aux  défis  actuels  et à venir.

Vers  le  déve loppem ent d’une 

offre  en  lign e à  part entière?
• E n cours  de réflex ion dans  plus ieurs  

m usées  interrogés

• P ublics  c iblés : difficu lté d’accès , 

approfondis s em ent 

• Quels  m odèles  économ iques ?

M us ée au  s e in  d’u n  rés eau  

de v aloris ation  c u ltu re lle?
• P roduction des  outils /expériences  

confiée à des  m ains  externes

• Question du pouvoir/contrôle au 

s ein du rés eau (ubiquité de Google, 

reproduction sur la toile)

D em ande pos t-cov id pou r 

des  activ ités  déconnectées ?
• R éflex ion sur rôle des  T I dans  

m usée phys ique

• A pproches  contras tées  parm i 

lesquelles  un renforcem ent de 

l’expérience « du v rai »
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L a littératu re fait état de :

« Nouveau x » m étiers  re latifs  à  la v aloris ation  

num érique dans  et en-dehors  des  m urs  du 

m usée

A doption technologique peut être perçue com m e 

une injonction à l’innovation technologique

C om portem ents  d’aju s tem ent et de 

négoc iation  et le bes oin  d’es pac es  

d’éc hange de points  de v u e

C om pétences  dig itales  font à prés ent partie du 

m étier de m édiateur cu lturel
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M U S É E S  P HYS IQU E S

• M arketer dig ital/com m un ity m anager, un m étier ayant 

pénétré le m usée

• D em ande ac c ru e de c om pétences  num ériques  de 

base pour les  profils  de m édiation cu lturelle

• B es oin  de form ation  des  équipes  en place

• P artic ipants  s ’attendent à:

- un m aintien  de l’em ploi voire une légère   

augm entation avec profil en inform atique

- à ce que des  m étiers  (p.ex .: gu ide)  s oient     

am enés  à s e réinventer

R E S E A U  D E  VA L OR IS AT ION D E S  C OL L E C T IONS

A v is  que chacun doit s e centrer sur s on cœur de m étier 

au  s e in  d’u n  rés eau  plutôt qu’une internalis ation de 

com pétences  technologiques  pous s ées  au s ein des  

s tructures  m uséales

➔ S uggère une pos s ible création d’em ploi   

s tim ulée par les  m usées  m ais  externes
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C om m ent 
l’en cadrem ent 
in s titu tionnel de la 
tran s ition  dig itale  
es t-il perçu  au  s e in  
du  s ecteu r m u s éal?

• Des réalités différentes selon que le musée soit fédéral 
ou régional – des actions prises aux deux niveaux néanmoins 
pas toujours perçues comme efficaces

• Craintes exprimées par certain∙e∙s participant∙e∙s:

- Soutien public à la numérisation risque  de se faire au 
détriment d’investissements dans la structure physique 

- Crainte que l’emphase sur l’outil ne fasse oublier le public 
préférant une expérience sans technologie et les objectifs 
culturels poursuivis par le secteur

- Système de marché public actuel favoriserait les grands 
fournisseurs IT et constituerait un frein à l’innovation 
(biais en faveur de technologies éprouvées)

• Manque de leadership et de synergies 
transdisciplinaires. Ex: pour la mise en place d’une 
plateforme digitale régionale rassemblant l’offre

• RGPD: une contrainte de laquelle on s’accommode
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C ON
C L U S
IONS
R éflex ions  des  
chercheur∙e∙s à 

partir des  résu ltats  
de l’analys e

A u  n iv eau  des  s tru ctu res  m u s éales
• M odèle économ ique bas é s ur le billet d’entrée form e un cadre 

lim itant les  approches  des  com plém entarités  qu i pourraient 

être créées  entre offres  phys ique et en ligne

• R GP D et cybers écurité : besoin de form ations  dans  certaines  

s tructures

A u  n iv eau  du  s ecteu r
• In itiatives  res tent m ajoritairem ent indiv iduelles , ce qu i lim ite 

l’étendue de la réflex ion s ur l’intelligence à développer au 

niveau du s ecteur ou de la des tination « B ruxelles »

• M anque de recu l du politique et du s ecteur quant aux  objectifs  

d’intelligence à développer pour s outenir le s ecteur et s es  

objectifs  ( cu lturels , économ iques ,…) , et le rôle des  

technologies  pour les  atteindre. L’adoption technologique s u it 

s ouvent des  tendances  m arketing court-term is tes (« dans  l’air 

du tem ps »)  et les  form es  d’intelligence ains i créées  res tent 

em bryonnaires   

• Néces s aire réflex ion s ur les  enjeux  de la collecte, traitem ent et 

utilis ation des  traces  num ériques  lais s ées  lors  de l’utilis ation 

des  dis pos itifs  num ériques , notam m ent vu  la forte prés ence 

actuelle des  GA FA  dans  le rés eau de valoris ation des  

collections
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