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Contexte

Développement de l’offre culturelle

Démocratisation de la pratique culturelle

Baisse des subventions de l’Etat

Objectifs de fréquentation

Nécessité d’allier sécurité et qualité 

d’accueil

Nouvelles pratiques et attentes des 

visiteurs





La « Billetterie »

Une notion désuète => attachée au 

support

Une notion réductrice => attachée 

à l’acte de vente

Une notion souvent sensible en 

interne et liée à une expertise 

centralisée

Une notion « dangereuse » => qui 

masque la complexité des solutions

Un des premiers points de contact avec l’institution (elle véhicule donc une image), la « billetterie » 

se doit désormais d’être multi canal, multi site, multilingue, multi produits, multi format, multi 

matériel…  



La ou les billetteries ?

L’innovation est au cœur de cette concurrence mais 

également la capacité à accompagner les institutions



Orsay, un projet global



UN PROJET CONÇU EN SÉQUENCES1
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UN PROJET BASÉ SUR L’ADHÉRENCE2

UN PROJET PRAGMATIQUE3

UN PROJET VIVANT, MOUVANT ET

FLEXIBLE
4

UN PROJET S’INSCRIVANT DANS UN

PROGRAMME PLUS VASTE
5



UN PROJET CONÇU EN SÉQUENCES

• Un projet en 5 actes visant à faire grossir progressivement le périmètre 

plutôt qu’une approche Big Bang

• Partir d’une orientation vers les publics (et sa transformation) tout en 

repensant le fonctionnement de l’institution (!)
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UN PROJET BASÉ SUR L’ADHÉRENCE

• Une démarche favorisant l’adhésion, par cercles concentriques, des 

acteurs métiers => identifier pour chacune de ces strates :

 Quels besoins ?

 Quelles contraintes actuelles ?

 Quelles attentes ? 

 Quelles opportunités ?

 Quels outils ?

 Et surtout quelle valeur ajoutée ?

• Un travail sur les besoins (post sélection de la solution) pour favoriser 

l’acceptation et l’appropriation (de l’ensemble de ces acteurs)

• Un travail avec l’éditeur sur les quicks-wins (améliorations du quotidien 

faciles à mettre en œuvre)
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Visiteurs / 
adhérents…

Caissiers / 
contrôleurs

Responsables 
de secteurs

Marketing / 
promotion

Directions



UN PROJET PRAGMATIQUE

• Une démarche pragmatique dans la mise en œuvre avec comme 

objectif : Assurer la qualité des périmètres déployés (pour les 

utilisateurs mais aussi, et surtout, les publics)

• Un déploiement qui s’est adapté aux contingences, stratégies, envies…

• Un questionnement sur les principaux points de friction dans le

parcours visiteur pour évaluer la priorité

2

1

3

4

5

Vente en ligne

Projet de 
refonte du site 

WEB

Réservation 
groupes

Projet de 
remplacement 
de SYSREM par 

la RMN

Matériels

Reprise du 
matériel 
existant

Référentiel 
d’activités

Projet 
référentiel

Affichage 
dynamique

Projet 
Affichage 

dynamique

Automatisation 
des revendeurs

Interfaces 
directes avec 

les revendeurs

GRC EPMO

Projet CRM

Déploiement 
Orangerie

A positionner 
dans le 

planning

Déploiement 
Hébert

A positionner 
dans le 

planning



UN PROJET VIVANT, MOUVANT ET FLEXIBLE

• Prise en compte du niveau de maturité de différents sujets / projets 

connexes au projet de modernisation de la « billetterie »

• Une méthode projet itérative (mi agile, mi cycle en V) et sur-mesure 

pour être au plus proche des problématiques, contraintes et leviers 

• Plusieurs gros chantiers pour faciliter les usages :

• Ergonomie / IHM des caisses 

• Ajustement de processus (vente, réservation, encaissement, 

gestion des recettes, annulation, exploitation…) et de 

l’organisation

• Interfaces mandataires de vente et vente en nombre 

dématérialisée

• Contrôle d’accès avec et sans obstacle

• Statistiques, monétique

• Adhésions, RFID & PMP 2ème génération

• DBE (bornes)
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UN PROJET S’INSCRIVANT DANS UN PROGRAMME PLUS VASTE

• Un projet global (entre 3 et 5 ans) de refonte de l’accueil, des parcours 

et des flux incluant :

 La modernisation de la « billetterie »

 La mise en œuvre d’un outil CRM

 Un projet de gestion des flux de personnes (fréquentation, 

densités, débits, attente…) et sur les parcours (physiques : 

circulation, géolocalisation, POI… et en termes d’expériences)

 Un travail sur les visites : médiation (notamment numérique), 

scénographie, conception par les visiteurs, refonte du site 

institutionnel…

 Un projet sur l’affichage dynamique (et son lien avec la gestion 

des flux), sur l’information et sur la satisfaction des visiteurs

 Professionnalisation des équipes
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Les évolutions actuelles



CRM

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 



ACCESSIBILITÉ

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



TECHNOLOGIES

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 deviennent 

un standard



MOBILITÉ

Les nouvelles attentes et pratiques des 

visiteurs entrainent une réflexion des 

éditeurs sur des solutions ATAWAD (Any

time – Any Where – Any Device) : 

accessibles à tout moment, n’importe où 

et de puis n’importe quel terminal



DONNÉES

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)



TARIFICATION DYNAMIQUE & AIDE À LA

DÉCISION

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 également sur la « transformation » 

des publics.



Et demain ?

Pass
tourisme

Intelligence 
artificielle

RFID

Marketing 
Digital

Services

Interfaces RGPD

Cashless

Parcours
Participatif

Facilitation

Données

Blockchain



Pour rester en contact
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