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Colloque L’expérience du visiteur

PLUS DE 250 PARTICIPANTS SE SONT REUNIS A LEVIS, DU 28 SEPTEMBRE AU 1°f OCTOBRE 2015, AFIN DE PRENDRE PART
AU CONGRES ANNUEL DE LA SOCIETE DES MUSEES DU QUEBEC (SMQ) ET AU COLLOQUE L'EXPERIENCE DU VISITEUR. VOICI

UN RESUME DES COMMUNICATIONS PRESENTEES LORS DU COLLOQUE DU MERCREDI 30 SEPTEMBRE ET DU JEUDI 1%
OCTOBRE.

»> Programme complet

Mercredi 30 septembre

«L'expérience du visiteur» au cceur de lI'action des parcs, des sites historiques
et des musées
CONFERENCE D'OUVERTURE

RAYMOND MONTPETIT, professeur émérite, département d'histoire de I'art, Université du Québec &
Montréal

Raymond Montpetit présente un panorama de la pensée théorique et des initiatives développées autour
de la notion d’expérience du visiteur. Dans un premier temps, il traite du concept d'interprétation né
dans le réseau des parcs nationaux américains au début du XX° siécle et de son impact. |l dresse ensuite
des liens avec certains concepts développés par des chercheurs ceuvrant dans les domaines de
I'économie et du marketing. Finalement, le conférencier expose comment la prise en compte de la notion
d’expérience peut étre bénéfique pour le développement des musées et de ceux qui les fréquentent.

HISTORIQUE DE LA NOTION D'EXPERIENCE VISITEUR

Dans le champ de la muséologie, la hotion d'expérience est un concept englobant qui décrit la démarche
des visiteurs et aide & mieux les comprendre. Son apparition fait suite & «l'approche visiteur »,
développée dans les années 1980, et initiée par le désir d'étre a I'écoute des besoins du public et celui
d'augmenter les revenus autonomes. A partir de ce moment, le collectionnement n'est plus considéré
comme une fin en soi, mais comme un moyen pour communiquer avec des gens. Pourtant, le
conférencier rappelle que cette vision existait bien avant cette période dans les parcs naturels et
historiques américains. Dés 1904, certains parcs commencent d se doter d'infrastructures et de moyens
d'interprétation pour amener le visiteur & comprendre et apprécier les ressources patrimoniales,
naturelles et historiques offertes. La mise en réseau des parcs nationaux en 1916 facilite le
développement d'une approche interprétative globale. L'objectif des interventions & I'époque était de
communiquer des connaissances de base afin de répondre de maniére pragmatique aux besoins pergus.
D'ailleurs, les gestionnaires ont rapidement saisi que plus les visiteurs comprennent la nature, plus ils
sont enclins & appuyer les efforts de conservation.
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En 1936, la mission du National Parks Service énoncgait que l'interprétation constitue une des plus
importantes tlches et que les efforts de conservation et de développement ne sont valables qu’en
fonction de leur contribution & celle-ci*. Au fil du temps, les parcs américains se sont dotés d’outils et ont
développé des activités pour faciliter l'interprétation : parcours, panneaux didactiques, musées sur le
site, conférences, animations et démonstrations font partie des initiatives mises en place®. Raymond
Montpetit souligne que cette approche d'interprétation repose sur une compréhension systémique de ce
gu’un visiteur peut vivre dans un parc et cherche & enrichir son expérience au contact des ressources.
En 2007, le National Parks Service définissait d'ailleurs linterpréte comme le «spécialiste de
I'expérience des visiteurs ».

LA NOTION D'EXPERIENCE DANS L'ECONOMIE, LE MARKETING ET LE TOURISME

En 1999, l'auteur Michael J. Wolf stipulait que les lois du divertissement pénétrent de plus en plus le
monde du commerce et de la culture, jusqu'd devenir le moteur de I'économie mondiale® Cette
perception est partagée par les économistes Pine et Gilmore qui publient Experience Economy : work is
theatre & every business a stage la méme année”. Ces auteurs soutiennent que 'économie des services
est révolue. Nous sommes maintenant face & celle des expériences, ou amusement, apprentissage,
évasion et esthétisme constituent les composantes principales qui permettent au consommateur de
vivre une transformation personnelle. Les mémes idées se sont développées dans le domaine du
tourisme au cours des derniéres décennies. Le conférencier cite I'exemple de Destination Canada qui
déclare que ce que le visiteur recherche & travers le tourisme c'est le souvenir de l'expérience (vente de
souvenirs et création d'expériences). Certains analystes utilisent méme I'expression Experiential Tourism
pour définir les sous-secteurs qui misent sur I'immersion et I'engagement. Raymond Montpetit estime
gue ces études sont éclairantes et peuvent s‘appliquer au domaine muséal. Les institutions muséales,
comme les autres entreprises culturelles, cherchent elles aussi & comprendre les perceptions, les
motivations, les actions et les bénéfices des visiteurs face & ce qui leur est offert.

LES S CYCLES DE L'EXPERIENCE VISITEUR EN MUSEOLOGIE

Difficile d'aborder la notion d'expérience en muséologie sans faire référence & la vision de Parcs
Canada. Les énoncés et les publications de l'agence gouvernementale laissent entendre que
I'expérience du visiteur constitue une priorité. On parle notamment de « favoriser la compréhension et
I'appréciation » chez les visiteurs, de leur faire « vivre des expériences personnelles et de se forger des
souvenirs »°. Parcs Canada a aussi défini le cycle de I'expérience de visite en cing phases - Pré-visite et
planning, Déplacement et arrivée, A destination et durant la visite, Post-visite et chemin de retour, Post-
visite et récollection longtemps aprés la visite — un modéle qui, selon Raymond Montpetit, élargi I'angle
d'analyse classique en muséologie. En effet, longtemps les musées n'ont tenu compte que de
l'interaction avec I'objet dans I'immédiateté de la visite.

TYPOLOGIES DE VISITEURS ET TYPOLOGIE D'EXPERIENCES

Le conférencier fait référence a un autre modéle qui s'‘avére pertinent pour tenter de comprendre le
visiteur et ce qu'il peut vivre dans nos institutions. Les auteurs John Falk et Lynn Dierking® nous
apprenaient en 1992 que l'expérience interactive de visite se trouve & la jonction de trois contextes: un
contexte physique (ex. : espace d'exposition, architecture), social et personnel. En 2009, John Falk s’est
intéressé plus spécifiguement au contexte personnel en définissant des groupes de visiteurs en fonction
de leur logique motivationnelle’. Raymond Montpetit signale qu'il faut tenir compte du fait que les
visiteurs arrivent au musée avec des intéréts, des savoirs et des expériences préalables et que la
connaissance de cette typologie peut s'avérer fort utile pour les muséologues. Il en va de méme de la
typologie des expériences développée par le conférencier en 20058, L'expérience du lieu, du parcours,
des choses et celle de partage peuvent toutes faire partie de I'offre muséale, qu’elles soient vécues de

' Floyd Flickinger, « Historical Methods Used in the Development of Colonial National Monument », janvier 1936, cité in Harlan D. Unrau
et C. Frank Williss, Administrative History: Expansion of the National Park Service in the 1930s, Washington: National Park Service, 1983,
p.168.

2 Ned J. Burns, National Park Service Field Manuel for Museurn, 1941,

3 Michael J Wolf, Entertainment Economy, New York, Times Books Random House, 1999, p. 4 ; 27- 28.

4B Joseph Pine et James H. Gilmore, The experience economy : work is theatre & every business a stage, Boston, Harvard Business
School Press, 1999, 359 p.

SEd Jager et Annique Sanche, « Ouvrir la voie & I'expérience du visiteur dans les lieux patrimoniaux du Canada», The George Wright
Forum, vol. 27, no 2, 2010, p. 298.

® John H. Falk et Lynn D Dierking, Museum Experience, Washington, Whalesback, 1992, 205 p.

7 John H. Falk, ldentity and the Museum Visitor Experience, Walnut Creek, Left Coast Press, 2009.

& Raymond Montpetit, « Expositions, parcs, sites : des lieux d'expériences patrimoniales » in Culture et Musées, no S, juin 2005.
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maniére successive ou simultanée. Chacune de ces expériences suscite des émotions particuliéres et
répond & des besoins spécifiques.

Pour conclure sa présentation, Raymond Montpetit mentionne que les institutions muséales fournissent
de plus en plus d'efforts pour répondre aux attentes du public. Elles déploient les moyens pour capter
les visiteurs et susciter leur participation, que ce soit avant, pendant et aprés la visite. Dans ce sens, il
plaide qu'il est plus important que jamais de travailler de fagon synergique avec I'ensemble des moyens
de diffusion (ex.: exposition et internet). Au regard de la mission sociale des musées et de leur nature de
service public, il rappelle que |'objectif ultime des interventions auprés du public est d'assurer une plus
grande accessibilité.

»> Pour télécharger les diapositives de présentation - Raymond Montpetit
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L'expérience du visiteur : attractivité, défis et tendances
TABLE RONDE

1. De la ville vers le musée. Du musée vers la ville
JEAN BEAUDOIN, architecte, Atelier Intégral Jean Beaudoin (www.ijb.quebec)

DECLOISONNER LES INSTITUTIONS MUSEALES SUR LA VILLE

Jean Beaudoin soutient qu'il est essentiel de décloisonner les limites des musées, car ce sont des lieux
qui appartiennent & I'espace public. Il faut les rendre plus visibles et accessibles, leur permettre
d'habiter I'espace élargi et de prolonger leurs contenus vers la ville. Il stipule qu'il faut s'éloigner des
logiques de visibilité pure de type branding. Il est essentiel d'éviter de choisir une solution d’enseigne qui
associerait l'institution & un lieu de commerce. Il faut que l'institution culturelle se distingue en adoptant
des méthodes créatives. Il suggére d'ouvrir les projets de revitalisation des musées sur leur
environnement en favorisant une visibilité lointaine ou en créant des zones d'interprétation extérieures
par le contenu muséal (objets patrimoniaux, ceuvres, etc.) qui interpellent et questionnent, et qui
permettent au musée de se démarquer de I'ensemble dans lequel il est placé. La présence identitaire de
l'institution commence pour les visiteurs dans les médias de diffusion et doit I'accompagner jusqu'd
destination, au musée. L'expérience s'adresse aussi au passant, au visiteur informel qui percoit
I'identification du musée a I'échelle piétonne.

UNE IDENTITE RENOUVELEE POUR LA MAISON DES ARTS DE LAVAL

Jean Beaudoin présente un projet de visibilité lointaine congu pour la Maison des arts de Laval (MDA).
La proposition consiste & utiliser les ceuvres comme contenu signalétique. Installées sur le toit de I'édifice
du MDA, elles interpellent le futur visiteur au niveau du paysage urbain. D'ailleurs, le site de MDA se
préte bien a I'exercice grdce & son architecture neutre : le batiment devient un socle géant pour la
présentation des installations artistiques qui se dessinent & I'horizon. Pour assurer la cohésion et un plus
grand impact, l'installation temporaire est utilisée dans une stratégie de communication sur le territoire
& divers endroits dans la ville. A long terme, les ceuvres deviennent des entités qui se renouvellent en
s'inscrivant dans la logique de programmation de linstitution. Au lieu d'un logo ou d'un projet de
signalétique fixe, cette solution permet de créer un objet d'impact auguel on ne s’habitue jomais (identité
renouvelée). Le musée, associé & l'ceuvre qui se décline sous différentes formes, devient une
composante forte du paysage et déploie sa valeur dans un schéma plus vaste de design urbain.

LA MAISON DU GRANIT : UNE HISTOIRE GRAVEE DANS LE PAYSAGE

Les solutions proposées par l'architecte ne se rapportent pas qu'd la signalétique urbaine mais aussi &
la revitalisation en région. La Maison du granit, située dans les Cantons-de-I'Est, a donné le mandat &
I'architecte de la positionner au sein de la grande boucle touristique, notamment en concevant dans le
batiment principal une exposition permanente sur son histoire et celle de l'industrie du granit. Le projet a
évolué de fagon & devenir un paysage d'exposition car le contenu historique et industriel a été incrusté
dans des dispositifs muséographiques extérieurs en granit qui servent aussi de mobilier d'ou le visiteur a
une vue exceptionnelle sur la région. Ce projet a été possible grace & une augmentation du budget, qui
est passé de 30 000 $ & 550 000 S, du fait qu'il n'était plus seulement question d'une exposition
permanente mais aussi de réaménagement du paysage. Pour cela, il a fallu mobiliser une ville (Saint-
Sébastien), des villages et des entreprises locales dont I'expertise est unique (graveurs de pierre
tombale, etc.) et les associer & un projet plus vaste d'architecture du paysage et de développement
touristique. Jean Beaudoin explique que I'impact de cette exposition gravée dans le paysage est grand
puisqu'elle permet un positionnement touristique dans la région, de par son intégration dans un
parcours touristique (visite de carriéres locales encore en fonction), sa visibilité du haut des airs (le
Mont-Mégantic permet d'observer des ceuvres de Land art géant), et son association avec d'autres
villes (fournisseur de granit lors de la construction de I'Oratoire Saint-Joseph & Montréal).

DECLOISONNER LE FINANCEMENT EN LIEN AVEC LE REAMENAGEMENT DU TERRITOIRE

Jean Beaudoin est persuadé que le décloisonnement des liens entre I'espace public et les institutions
culturelles peut décloisonner le financement & d'autres secteurs d'activités, notamment celui de la
construction. Par exemple, I'association & des projets de réaménagement du territoire, d'architecture de
paysage, d'urbanisme (Place des festivals & Montréal), d'art public ou d'infrastructure (la terrasse
rouge, rue Saint-Denis) sont rassembleurs et permettent de créer de nouveaux et nombreux
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