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INTRODUCTION 
 

Cet atelier porte sur le thème « Billetterie, prédiction, gestion des flux et des 
données: l’innovation au service du meilleur accueil des publics ». 
  
À travers les différentes présentations, 4 sujets principaux sont abordés: les 
nouveautés technologiques et marketing en matière de billetterie, les outils 
prédictifs, la gestion des files d’attentes et des flux et l’utilisation des données 
collectées. 
 

PARTIE 1 : BILLETTERIE 

 

Intervention de Alexandre Poltoratzky, Irec et Jérôme Irand, Klee 

Group « Dernières tendances sur les problématiques de billetterie » 

alexandre.poltoratzsky@irec.fr  jerome.irand@kleegroup.com  

 

Contexte  

 

L’offre culturelle se diversifie de plus en plus, dans les institutions publiques et 

privées. De plus, la démocratisation culturelle fait que cette offre n’est plus 

réservée qu’à une partie de la société. La baisse des subventions de l’État remet 

également en avant les besoins et problématiques de billetterie pour les 

institutions culturelles. Enfin, les visiteurs sont désormais habitués à de nouvelles 

pratiques. Avec l’instantanéité des services, ils privilégient ceux qui allie sécurité 

et rapidité. Il est donc naturel que les institutions cherchent à innover dans les 

systèmes de billetterie pour que l’utilisateur vienne et revienne de plus en plus 

dans les lieux de culture. 

 

• La notion de billetterie 

 

Le terme de billetterie est attaché à un support matériel, il peut donc avoir une 

notion réductrice. Pourtant, il s’agit à la fois de l’acte de vente, mais également 

de gestion des flux, le comptage, mais c’est aussi une notion qui induit une 

expertise.  

 

Voilà pourquoi cette notion devrait être un système plus ouvert au sein des 

institutions, avec des acteurs variés en référence à la complexité du système. Il 

s’agit en effet d’un des premiers point de contact avec le public, elle véhicule 

mailto:alexandre.poltoratzsky@irec.fr
mailto:jerome.irand@kleegroup.com
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donc l’image de marque du lieu, elle est primordiale dans la relation qui est créée 

avec le visiteur. La notion de billetterie est donc aujourd’hui un véritable enjeu 

pour les institutions culturelles.  

 

Aujourd’hui, les éditeurs classiques de la billetterie, qu’ils soient français ou 

étrangers mises sur l’innovation technologiques pour se démarquer et 

accompagner les lieux. 

 

• Orsay, un projet global 

 

Dans ce cadre, l’agence Klee a imaginé un projet avec le Musée d’Orsay. Il s’agit 

d’un projet en 5 actes, basé sur l’adhérence du visiteur. L’objectif est de s’orienter 

vers les publics, et les transformations actuelles, tout en repensant le 

fonctionnement de l’institution. 

 

Nous avons essayé de bâtir un projet basé sur l’adhésion, dans l’idée de fidéliser 

les acteurs sur les différents projets, en se posant les questions  

 

« Quel est le besoin ? Quelles sont les attentes ? Quelles sont les opportunités ? 

Et quelles sont les contraintes actuelles ? ». 

 

Le niveau de maturité des différents projets a été étudié afin de voir ce qui 

fonctionne actuellement, les aspects directs et indirects en fonction des 

retombées.  

 

Ce projet s’est intégré dans un programme plus vaste de refonte de l’accueil, des 

parcours et des flux incluant plusieurs volets :  

 

- La modernisation de la billetterie 

- La mise en œuvre d’un outil de CRM  

- Un projet de gestion des flux de personnes et sur les parcours 

- Un travail sur les visites : médiation, scénographie… 

- Un projet sur l’affichage dynamique et sur la satisfaction des visiteurs 

- La professionnalisation des équipes pour mieux accompagnés le visiteur. 
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• L’évolution actuelle des billetteries  

 

On observe une imbrication toujours plus forte avec les fonctionnalités de CRM 

par : 

 

-La construction d’interfaces standardisées & bidirectionnelles 

-Le développement au sein de l’application d’une brique CRM proposant des 

fonctionnalités de campagnes marketing. 

 

Avec l’apparition des selfs billetteries, la simplification et l’accessibilité deviennent 

des critères de choix plus importants poussant les éditeurs à moderniser leurs 

solutions. 

 

L’évolution des technologies et des exigences SI poussent les éditeurs à 

proposer des solutions en tant que service (SaaS) ou utilisant le Cloud, qui 

devient un standard d’utilisation. 

 

Les nouvelles attentes et pratiques des visiteurs entraînent une réflexion des 

éditeurs sur des solutions ATAWAD, « any time, any where, any device ».  

 

De plus, les données générées en masse (Big Data) ne peuvent plus, désormais, 

être cloisonnées et à usage exclusif : elles doivent désormais être accessibles 

(Open Data), de qualité, enrichies et exploitables facilement (Smart Data) 

 

Enfin, de plus en plus d’expérimentations sur la mise en œuvre d’une tarification 

dynamique visant à accroître les ressources propres et inciter à la visite. Mais 

entrainent également la « transformation » des publics. 

 

Et après ? On peut imaginer de nombreuses choses, avec le marketing digital, le 

cashless, l’intelligence artificielle, etc. La notion de parcours a également évolué, 

notamment avec la facilitation des outils de ventes en ligne, comme le 

remplissage de formulaire, ou des fonctionnalités qui naissent pour justement 

faciliter cette vente.  
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Un écosystème enrichi  

 

Aujourd’hui, les canaux autrefois isolés se retrouvent bouleversés par la 

technologie. Cela s’exprime par exemple par l’achat de billets sur smartphone, 

avec des actes de paiement de plus en plus facilités. De plus, les musées 

présentent maintenant tout un panel de produits en dehors de la billetterie : 

boutiques, restauration, papeterie, librairie, parking, etc.  

 

Les services sont donc désormais élargis, c’est une notion à prendre en compte 

lorsque l’on réfléchit aux nouveaux systèmes des billetteries, on ne peut plus 

rester sur un schéma classique.  

 

Désormais, on travaille sur de nouvelles architectures qui changent les règles de 

gestions de structures, on imagine par exemple des institutions qui 

communiquent entre elles. Le système de billetterie de demain pourra donc être 

à la carte, par briques. Une nouvelle organisation de la billetterie dans laquelle la 

structure choisit les options les plus adaptées à son établissement.  

 

 

Questions 

 

- Ces méthodes d’automatisation concernent-elles les musées de petite taille ou 

sont elles réservées plutôt à un grand musée ?  

 

La question n’est pas de tout automatiser, mais plutôt de réfléchir au système en 

fonction de la taille du musée. Pour un musée de taille moindre, la proximité avec 

les caissiers, l’échange, fais souvent toute la satisfaction du visiteur. Ce n’est 

donc pas nécessaire de tout automatiser, mais cette notion d’accueil peut être 

facilité par un passage en caisse accéléré. Aujourd’hui, de nombreux outils 

permettent d’accélérer ce passage pour privilégier l’accueil in situ.  

 

Par exemple, le Palais de Tokyo travail sur un nouvel espace de caisse avec une 

automatisation partielle, ou le caissier se retrouve devant le comptoir et non plus 

derrière et a alors l’occasion d’accompagner, d’expliquer et donc de fournir un 

accueil sur mesure.  
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- Quelle est la part des billets dématérialisés ?  

 

Il n’existe pas de chiffres officiels, mais la vente en ligne dans les musées a mis 

beaucoup de temps à se développer. On assiste à une explosion depuis 

seulement 2 ans.  

 

Aujourd’hui, des institutions vendent presque 90% de leurs billets en ligne, mais 

le chiffre est plus proche de 10 à 20% en moyenne.  

 

Il y a également de plus en plus de billets vendus sur mobile, ce qui montre que 

l’achat se fait avant la visite. 

 

Intervention de Christian Clarke de Dromantin, Patrivia, 

« présentation de la plateforme Patrivia » 

Service de ventes en ligne dans le patrimoine. 

christian@patrivia.net  

 

Constat :  

 

Le patrimoine français est très étendu, mais il n’existe pas de système de billetterie 

centralisée.  

Il y a un marché d’1 milliard de tickets vendus en France pour des visites culturelle.  

Parmi les 47 000 monuments et sites protégés, 99% des châteaux et musées 

n’ont pas de système de paiement en ligne  

Alors que 30% des achats touristiques se font par internet en Europe  

On remarque donc un pays avec énormément de ventes, et de visites, mais avec 

un manque dans les systèmes de billetterie en ligne.  

 

La plateforme Patrivia :  

 

fondée en 2016, Patrivia est la plateforme pour découvrir, planifier et réserver 

toutes vos visites culturelles à travers la France et la Belgique.  

Rassemblant les monuments et sites culturels, publics ou privés, ouverts à la 

visite, Patrivia participe à la promotion du patrimoine en lui offrant une visibilité 

accrue et en permettant aux visiteurs d'acheter en ligne leurs tickets d'entrée.  

mailto:christian@patrivia.net
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Cette plateforme collaborative apparaît aussi comme un outil d'avenir pour 

faciliter l'accès du plus grand nombre, et notamment des jeunes, à la culture.  

 

Cette start-up souhaite valoriser le patrimoine du territoire français, répondre à 

des problématiques, et compléter les actions déjà mises en place.  

 

Ce projet est une opportunité d’aider les institutions patrimoniales, mais 

également de rassembler les professionnels du secteur, en essayent d’apporter 

leur aide, à petite échelle.  

 

Fonctionnement pour les gestionnaires :  

 

l’institution s’inscrit, gère sa page avec les textes, les photos, le calendrier, etc. 

La page est ensuite soumise à la validation et le lieu est averti à chaque nouvelle 

réservation.  

 

Fonctionnement pour les utilisateurs :  

 

grâce à la géolocalisation où en fonction des envies de visites et de parcours, il 

choisit la date et l’heure de son choix à partir des fiches présentes sur le site, et 

peux réserver et payer en ligne directement. Le gestionnaire du lieu reçoit alors 

une notification, et un virement et une facture se génère automatiquement.  

 

• Concernant le paiement :  

 

L’inscription est gratuite, les frais de gestion sont offerts, ainsi que le support 

technique. Une commission de 20% sur les ventes de tickets depuis Patrivia est 

conservée par la plateforme. 

Les produits des entrées sont encaissés par l’institution chaque trimestre. 

 

• Questions  

 

- Le site est-il multilingue ?  

Aujourd’hui, le site se traduit automatiquement dans les langues par l’adresse iP, 

mais on travaille actuellement sur une traduction en anglais, et en chinois.  
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- Comment réagissent les offices de tourisme ? 

C’est exactement la question que l’on s’est posée, et il s’avère qu’ils ont plutôt 

tous accepté avec plaisir. On réfléchit d’ailleurs à un nouveau système avec eux, 

notamment pour ceux qui sont déjà digitalisé. On leurs offres une opportunité, et 

des outils simple, sans contraintes pour eux. 

 

 

 

 

Intervention de Nicolas Groelly, Europass, « billetterie et visiteurs 

chinois, contraintes et perspectives » 

nicolas@europass.paris  

 

 

Comment vendre aujourd’hui des billets en chine avec les contraintes des réseaux 

sociaux et des moyens de paiement différents ?  

 

Les touristes chinois sont de plus en plus nombreux, et ils arrivent dans un pays 

ou les signalétiques sont dans une autre langue, mais aussi, où les moyens de 

paiement et les applications de visites, sont souvent différentes de la leurs.  

 

• L’environnement digital chinois :  

 

Les réseaux sociaux chinois sont complètement différents des nôtres, il en existe 

un nombre varié, avec en tête l’application WeChat.  

WeChat, le 1er Réseau social chinois avec 1 milliard d’utilisateurs quotidien, est 

également le 1er moyen de paiement avec 11 milliards de dollars échangés 

quotidiennement. C’est un outil multiple : c’est à la fois un moyen de 

communication, un outil marketing, mais également un moyen de paiement. 

 

We Chat peut servir partout : par exemple, l’utilisateur repère à une caisse le logo 

we chat avec le qr code, il le scan, et arrive sur une page correspondant au e-

billet qu’il peut directement acheter et télécharger. De plus, l’utilisateur peut 

partager directement son expérience, via we chat.  

 

 

mailto:nicolas@europass.paris
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• Europass, qu’est-ce que c’est ?  

 

Europass s’est donné comme projet de faciliter le voyage des chinois en France.  

 

Ces actions sont dans un premier temps de promouvoir la destination France 

auprès des FIT (Free Independent Travelers) Chinois, sur place leur donner de 

l’information pratique et fiable dans leur langue, faciliter leurs déplacements et 

sécuriser leurs paiements.  

 

Pour cela, WeChat peut être utilisé comme système de billetterie en plusieurs 

étapes :  

- L’utilisateur achète en Yuans via Wechat sur l’eshop 

- EuroPass reçoit la commande et délivre à l’utilisateur son billet électronique  

- Le montant est d’abord perçu par WeChat en Yuans et transmis par Europass 

en Chine 

- Europass assure ensuite le change et rémunère l’institution en Euros avec les 

commissions déduites et le taux de change couvert 

 

Europass est déjà partenaire de + de 100 institutions en Chine et en Europe avec 

plus de 20 millions de vues générées pour les partenaires en 2017 

 

• Questions 

 

- Comment s’articule l’usage des différents réseaux sociaux, et d’un site internet 

traduit en chinois ?  

 

Aujourd’hui, faire un site internet en chinois ne servira à rien, car celui-ci ne sera 

pas référencé, et de plus, il risque d’être bloqué en Chine à cause du fire-wall. Il 

est donc important de nos jours de réfléchir à de nouvelles méthodes pour 

accueillir ces visiteurs et leurs faciliter la vie dans un pays où tout est 

complètement différent. 
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PARTIE 2 : GESTION DES FLUX ET PREDICTIF. 

 

Intervention de Gautier Hauser, Affluences et Laurent Meyer, 

Cité des Sciences / Universcience  

« De nouveaux outils pour gérer l’attente » 

gautier.hauser@affluences.com   

 

• Affluences présentation :  

 

De nos jours, l’accès aux informations est de plus en plus rapide et efficace. 

Néanmoins, quand on visite une ville inconnue, il est difficile d’avoir accès à 

certaines informations, comme le temps d’attente lors de la visite d’un 

monument.  

 

Affluences, est une application mobile qui mesure en temps réel, 

communique, et donne aux visiteurs des informations, avec un calendrier, les 

évènements à venir, et l’affluence des différents lieux. Le premier test a été fait 

avec la Bibliothèque du Centre Pompidou.  

 

Aujourd’hui, l’application compte 350 000 consultations par mois, 300 000 

utilisateurs actifs, et une note de 4,5/5.  

 

• Comment ça marche ?  

 

Tout d’abord, l’application va récolter les données afin de mesurer l’affluence, 

puis les calculer et les analyser, pour ensuite diffuser l’information en temps 

réel. La mesure du temps d’attente se fait par un algorithme et des capteurs 

vidéo, présents dans les divers lieux de visites.  

 

mailto:gautier.hauser@affluences.com
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Il est également possible de mesurer le taux d’occupation avec deux outils :  

- La récupération du taux d’occupation auprès des établissements 

- L’installation d’un système de comptage au sein des établissements.  

 

Affluence permet également le calcul de l’affluence prévisionnelle, ce qui 

permet de tenir compte du temps de trajet pour se rendre sur place et de 

planifier son heure de visite.  

 

L’application est gratuite, sans publicité, et légère au téléchargement. Elle sert 

également de lien vers les différents lieux, avec toutes les informations 

pratiques nécessaires pour que le visiteur puisse organiser sa visite.  

 

Affluences, est déjà disponible pour la Cité des Sciences avec deux points de 

contrôles : un à l’entrée, et un au niveau des caisses.  

 

Cette application leur permet d’avoir une meilleure visibilité sur le taux de 

remplissage de toutes les expositions en temps réels, mais également de 

croiser plusieurs études pour interpréter ce taux selon les jours ou les 

périodes. Par ces études, ils peuvent alors ajuster leurs expériences de 

visites, ainsi que leurs jauges.  

 

• Retour d’expérience d’Universcience 

 

L’application Affluences est aussi bénéfique pour le visiteur que pour 

l’établissement. Par ce dispositif, le visiteur peut avoir une vision rapide et 

simple des différentes informations pratiques, et organiser au mieux sa visite 

en amont. Pour l’établissement, cela permet d’améliorer l’accueil et la 

communication auprès des visiteurs, mais aussi, pour avoir une meilleure 

connaissance des flux des visiteurs et établir des statistiques.  

 

Les visiteurs recherchent le plus les informations pratiques nécessaires à la 

préparation de la visite, mais également à savoir le temps d’attente, et les 

affluences selon les heures. Le visiteur peut donc choisir le meilleur moment 

pour venir dans l’institution.  
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• Les prochaines étapes 

 

- Une communication in-situ de plus en plus grande  

- Rediriger les flux entre les différents espaces 

- Analyse fine et croisement des données 

- Prévisions sur plusieurs jours 

 

Questions 

 

- Concernant la gestion du temps d’attente, comment faites-vous pour savoir 

combien de personnes font pour attendre ?  

 

Grâce à un boîtier équipés d’un capteur, le capteur voit à la manière d’un 

smartphone les personnes et leurs mouvements dans la file d’attente, et munis 

d’un algorithme de traitement par image, ils vont être analysés et l’information 

sera transmise en temps réels.  

 

 

Intervention Véronique Paintrand, Monnaie de Paris  

« De nouveaux outils pour prévoir ou prédire les flux » 

veronique.paintrand@me.com  

 

Le Musée Expério-Centrique est un principe pour orienter le parcours du 

visiteur et engager sa satisfaction.  

 

Il est aujourd’hui important de prendre en compte les nouveaux enjeux en 

termes de marketing dans le domaine muséal. Aujourd’hui, une institution va 

chercher à cibler un public précis pour élargir et promouvoir son image de 

marque. Le fait de cibler ses publics peut permettre de mieux répondre à leurs 

attentes, mais également de développer le visitorat plus largement, tout en le 

fidélisant. 

 

Le public des musées doit aujourd’hui être segmenté de manière différente.  

 

D’après la théorie de Falk, le visiteur se divise aujourd’hui en plusieurs 

catégories :  

mailto:veronique.paintrand@me.com
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- Explorator : le curieux, qui est à la recherche de découverte  

- Facilitator : celui qui franchis les portes du musée grâce à ces proches 

- Experience meeker : celui qui apprécie partager sa vie sur les Réseaux 

Sociaux 

- Recharger : celui qui est à la recherche de l’ambiance, du calme présent 

dans les musées. 

- Professionnal and hobbyst : celui qui est habitué et connaît le musée, il 

souhaitera aller plus loin dans sa visite.  

 

Le marketing visiteur à la Monnaie de Paris 

 

La Monnaie de Paris met en place des systèmes d’identifications des clients :  

- Pour les clients identifiés : les newsletters, le livre d’or numérique, le site 

internet, mais également les tickets nominatifs 

- Pour les clients anonymes : ils sont identifiés par la billetterie, le guichet ou le 

DBE.  

 

Ces systèmes permettent d’accompagner le visiteur avant sa visite, pendant, 

mais également après.  

 

 

Intervention de Ludovic Bordes, Tech4Team 

ludovic.bordes@tech4team.fr    

 

Dans le but d’aider les institutions dans leur gestion des flux de données, 

Tech4Team a imaginé l’outil Arenametrix.  

 

Il s’agit d’une solution web, tout-en-un, simple d’utilisation qui exploite 

automatiquement toutes les données des institutions, pour aider à gérer les 

publics et à optimiser les revenues des billetteries.  

 

• Le concept : 

 

Arenametrix récupère toutes les données depuis les logiciels de billetterie, qui 

sont quasiment tous connectés ensembles. L’institution n’a pratiquement 

aucune manipulation à faire, les données sont synchronisées, nettoyées et 

mailto:ludovic.bordes@tech4team.fr
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enrichies. Dans le cas d’un changement de système de billetterie, il est même 

possible de tout réconcilier dans une seule application. 

 

Cette solution concerne l’ensemble des données : contrôle d’accès, CRM, 

emailing, newsletter, livre d’or, etc. Il est également possible d’importer ses 

propres fichiers manuellement.  

 

Cette solution, permet tout d’abord une organisation très minutieuse, mais 

également d’avoir une vue complète des interactions avec chaque contact, et 

donc de mieux comprendre les envies et les goûts de son public. Il est alors 

possible d’optimiser la fréquentation du lieu, et de par exemple personnalisez 

sa communication.  

 

Pour cela, Arenametrix propose des solutions permettant de créer des 

campagnes, à l’aide d’un éditeur en ligne, et de les diffuser sur plusieurs 

canaux (email, SMS, réseaux sociaux etc.).  

 

Ces campagnes et ces actions sont toujours accompagnées d’un rapport, 

consultable en ligne, ou directement par réception en mail.  

 

Avis de Véronique Paintrand sur le sujet : aujourd’hui, dans les institutions 

culturelles française, il y a un manque de maturité face au e-management. 

C’est donc souvent, le premier point de blocage est la façon de concevoir le 

musée, et de pensée l’exposition en termes de produit et non pas en termes 

de service.  

 

Questions 

 

- Vous avez évoqué la notion de tarification dynamique pour le Théâtre du 

Chatelet, comment cette action a-t-elle été accueillie ?  

On a mis en place des tarifications de base, qui ont ensuite évolué, avec 

l’accord du théâtre du Chatelet, avec une vraie notion de diversification du 

public, et en réponse à l’élargissement de la proposition culturelle. Cette 

méthode a par exemple permis de mettre en place des promotions.  

 

- Est-ce difficile à faire sur une exposition ?  

Aujourd’hui, on travaille une sur une tarification semestrielle, donc cela nous 
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permet de réajuster les tarifs s’ils sont nécessaires. Les institutions culturelles 

proposent ainsi une tarification parfois différente en fonction de l’espace 

ouvert, ils adaptent alors les tarifs. Il y a aujourd’hui un double problématique, 

on peut d’un côté perdre des visiteurs avec une offre trop dynamique, et 

adapter justement son offre en fonction des visiteurs.  

 

Véronique Paintrand : on peut aujourd’hui facilement changer le 

comportement, voir comment ça se passe, observer et comprendre ce qu’il se 

fait à l’étranger pour s’inspirer. 
 

 

 

 

PARTIE 3 : COLLECTE ET GESTION DES DONNEES 

 

Intervention de Marc Thévenin, Eudonet,  

« Dernier point sur la RGPD » 

mthevenin@eudoweb.com  

 

Pour terminer l’atelier, Marc Thévenin (Eudonet), a présenté le principe de la RGPD. 

Il s’agit du règlement général sur la protection des données, un nouveau règlement 

européen sur la Protection de Données Personnelles, pour mieux protéger les 

données personnelles des résidents de l’UE. Ce nouveau règlement entrera en 

vigueur le 25 mai 2018 et concerne toute personne physique ou morale, autorité 

publique, service ou autre organisme, etc.  

 

L’institution ou l’entreprise doit respecter une totale transparence avec une 

information complète (identité, traitement des données…)  

 

=>  Pour plus de détails, voir le Power Point très complet.  
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                                                          CONCLUSION 

 

Lors de cet atelier, nous avons pu réaliser que que tous les services et fonctions 

billetterie, collecte et gestion des données fonctionnent comme des briques. 

Celles-ci peuvent s’imbriquer à la condition d’un vrai travail collaboratif entre les 

institutions, et en leur sein, entre les services et départements. 

À la lumière de ces différentes présentations, on voit clairement que la notion 

de billetterie est de plus étendue dans le cadre du fonctionnement des 

institutions culturelles. Celles-ci doivent réfléchir aux évolutions de leurs outils 

en intégrant les nouvelles évolutions numériques, mais également en les 

rapprochant de leur stratégie marketing globale.  

 

 

Compte-rendu rédigé le 12/04/2018 


