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Iy aliewau préalable de souligner

certains faits sur le Musée de la

civilisation, sa création, 5on con-

cept et sa mission, ainsi que sur
ses orientations, Nous parlerons ensuite de
ses publics (visiteurs-touristes) et de ses
préoccupations quant aux différentes fagons
de répondre aux besoins et attentes spécifi-
ques de tous ses visileurs,

Le Musée de la civilisation: un
monde en continuité et en devenir

Le troisitme musée d'Etat créé en 1984 par
le gouvermnement du Québec est ouvert an
public depuis octobre 1988, Comme le sti-
pule le document Mission, concepts et
grientations du Musdée de la civilisation, «le
Musée se veut d"abord un apport ¢t un sou-
tien & ceux et A celles qui s'intéressent aux
phénomines de civilisation. Lien de plaisir,
de déenie, de réflexion, de connaissance,
d'éonnement, le Musée de la civilisation
veul permettre aux visitears d"établir un rap-
port crilique avec I"histoire et la culture du
Québec. 11 veut également lui donner une
connaissance du passé qui loi fournira des
éléments de lecture et d'analyse des proble-
mes présenis et peut-Sire méme des solutions
pour I'avenir. Pour ce faire, le Musée rend
accessible et fait connaitre un précieux héri-
tage qu'il éclaire par la science et la mise en
valenrs™,

Par ailleurs, il fut précisé récemment que «le
Musée de la civilisation existe d'abord et
avant tout pour sa clientéle qui estmultiple et
dont les attentes sont varidess ™ 8ile Musée
de lacivilisation «gst &’ abord et avant toul au
service des Quéhécoiss™ il est devenu, de-
puis son ouverture au public, une institution
d'envergure internationale. Sanotoriété s'est
répandue jusqu’aux Btats-Unis €l méme en
Europe et en Asie comme en témoignent
plusieurs articles parus dans de nombreux
journaux et revues internationaux ainsi que
I'accueil de visiteurs-touristes et de jourmna-
listes de partout dans le monde.

Madame Marilyn Johnson est responsable du
marketing et de la promotion touristique, Servce
des relations publigues ét des commumcations au
Musée de la civilisation, Québec

Tenir compte du touriste dans l'accueil
d'un musée : I'expérience du Musée
de Ia civilisation a Québec

Marilyn Johnson*

Prise de vie exiérieure du Musée. Musée de la civilisation, Juiller 199].

Les besoins et attentes
des visiteurs du Musée

Les besoins et attentes des visiteurs étrangers
sont 4 la fois les mémes et & la fois différents
de ceux des visiteurs-touristes régionaunx, Le
visiteur-touriste de I"étranger et méme celui
de I'extérieur de la région ou de la province
vient visiter le Musée par intérét et souvent
parcuriosité. Dans le mesure oiil s agitd” un

visileur de passage, son besoin de compren-
dre est & certains égards plus grand que le
visiteur régional. Le visiteur-touriste 3 at-
tend 3 ce que son Adte ' impressionne et altire
rapidement sa curiosité. Comme il en est
souvent A sa premiére visite et possiblement
A la seule gu'il a Mintention de faire, ses
exigences de satisfaction sont particuliére-
ment élevées.
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Le visiteur régional, quant & lui, sait qu’il
peut toujours revenir visiter le Musée, qu'il
lui est possible de répéter 'expérience. Les
explications en détail du concept et de la
facon de faire du Musée sont moins utiles.
Par ailleurs, I'affichage dans le Musée est
dans sa langue. Il est chez lui. Toutefois, en
tenant compie de ces différences, le Musée
tient & ce que la qualiié de 1'accueil soit la
méme pour lous ses visiteurs, I ailleurs, «Le
Musée devra faire des choix difficiles pour
demeurer fidele 4 ses orientations. 1l les fera
en pensant aux visiteurs d'ici et d'ailleurs
qu'il doit desservirs*,

Le Musée de la civilisation :
un attrait a la fois culturel
et touristique

LeMuséede lacivilisation estd la foisunlien
de culture et un attrait touristique. [l se posi-
tionne avantageusement comme attrait tou-
ristique dans la région de Québec. Il veuvre
4 développer des produits et services et
améliorer des services exisiants ainsi que la
mise en marché des produits en fonction de
I'évolution des goiits, des besoins, des
préférences et des comportements des visi-
teurs-touristes, A cette fin, le Musée a créé
un poste de marketing et de promotion tou-
ristique quiacomme raison d'étre principale
d’augmenter le nombre de visiteurs-touristes
au Musée et de promouvoir les produits et
services du Musée auprés des clientéles de
I"extérienr de larégionimmédiate de Québec,

LeMusée s estdoté d’un plan marketing afin
(" abord de «cerner les besoins et anentes des
visiteurs touristiques et par Ia suite de pro-
mouvoir les produits et services appropriés
tels les visites guidées pour les groupes. Ce
plan marketing vise les clieni®les touris-
tiques adultes qui se divisent en quatre ca-
tégories géographiques: les touristes captifs
de toute provenance (ceux qui sont déji en
ville, par exemple, ceux qui séjournent dans
leshitels de larégion), les touristes canadiens
(hors Québec), les touristes américains et les
touristes d'outre-mer.

Ces clientéles sont rejointes par des moyens
de communication tels:

La diffusion d'informations et de dé-
pliants du Musée dans les bureaux de
renseignements touristiques.
Le placement de publicités dans les
guides et revues touristiques.

Le développement de forfaits avec des

hétels de La région,

La placement de publi-reporiages dans
des revues spécialisées.

La participation aux bourses et salons
touristiques qui sont organisés par les
différents intervenants Louristigues,
soit: les ministeres du Tourisme du
Québec et du Canada, 1"Office du tou-
risme et des congrés de la Communants
urhaine de Québec, I Association des
propriétaires d"autobus du Québec, le
NMational Tour Association, ainsi que le
American Bus Association.

La participation aux tournées de famil-
iarisation qui sont organisées A I'inten-
tion des transporteurs en autocars, des
voyagistes, ainsi que des multiplica-
teurs de groupes québécois, canadiens,
américains et curopéenss©,

Dans toutes les promotions et publications
du Musée, que ce soit au Québec ou & 'exté-
rieur, nous tenons compte de ce qu'écrivait
José Seydoux dans sonoeuvre intitulé Accuedl
d’aujourd’hui et de demain, «L offre doit
ére décrite de fagon honnéte et précise afin
que le client potentiel ne se fasse pas de
fausses idées...»™,

Le Musée et ses clientéles

Le Musée de la civilisation accueille en
moyenne 2300 visiteurs par jour; soit plus de
750 (00 visiteurs par année. Ainsi, depuis
son ouverture, plus de 2 700000 visiteurs ont
franchi ses portes.

Trois types de clienizles fréquentent le Mu-
sée; une clientele locale et régionale, une
clientéle scolaire et une clientéle touristique.

La clientile locale et régionale

Cette catégorie de visiteurs au Musée
«wconstitue la base de fréquentation du Mu-
sée... et pour s'assurer de la participation
régulitre de ses usagers, le Musée offre un
choix d"expositions et d"activilés i caracidre
temporaire car ces usagers visitent le Musée
en moyenne deux fois par années™,

La clientéle scolaire

Le Musée rejoint toutes les écoles primaires
et secondaires de la province et offre & leurs
Eleves des activilés ¢ducatives el cullurelles
telles des ateliers et des parcours spéciale-
ment élaborés pour eux. Cetie clientéle est
également composée de milliers 4" éudiants
en provenance de 1" extérieur de la province et
des Etats-Unis.

La clientéle touristique

Principalement de langue frangaise mais de
plus en plus de langue anglaise et d'autres
langues telles le japonais, 'espagnol et 1'al-
lemand, cette catégorie de visiteurs occa-
sionnels et souvent saisonniers exige un ac-
cueilun peu différent des antres catégoriesde
visiteurs compte tenu des différences de
culture et de langue. Toutefois, comme nous
I'avons dit, la qualité de 1"accueil demeure
anssi élevé que pour les autres groupes de
visiteurs. LeMusée doit donc en tenir compte
dans sa structure d”accueil ainsi que dans les
produits et services qui sont offerts.

La structure d'accueil du Musée

L’accueil an Musée de la civilisation se fait
par des personnes. Il exisie cing points pos-
sibles pour 1'accueil au Musée, Soil:

Les guide-animateurs A la ponte d'en-
trée;

Les préposés aux renseignements au
comptoir d’accueil;

Les préposés i la billetierie;

Les guides-animateurs dans les salles
d'expositions;

Les gardiens de sécurité,

Tous les guides-animateurs du Musée sont
bilingues et certains sont polygloties. llen va
de méme pour les préposés aux renscigne-
menits au poste d"accueil, pour le personnel
delabilletterie, ainsique pour tout le personnel
qui est en contact direct avec le public. «Le
guide & I"accueil regoit le visiteur dans le
Musée, aide le visiteur & s orienter dans le
Musée et dans les salles d’expositions, in-
forme le visiteur brigvement du contenu des
expositions et des activités pédagogiques et
culturelles qui sont disponibles, répond 2
touke question - dans la mesure du possible -
concernant le Musée et ses activités, saisit les
atlenies des clienigles et leur propose une
programme de visile qui répond 4 leurs in-
térétss ™,

«Le guide souhaite la bienvenue aux visi-
tenrs etcherche & créer un climat favorable an
bondéroulement de leur visite. Unaccueil de
qualité est déterminant pour la réussite de la
visite an Musée. Le visiteur mieux situé dans
I'espace pourra bénéficier davantage de sa
visite. Par une information pertinente, le
visiteur aura une plus juste vision de 1'insti-
tution. Des documents d'information
présentant et expliguant brigvement les ex-
positions et les activités culturelles et édu-
catives sontremis par les goides & chacun des
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visiteurs, Les fonctions d’accueil et d’infor-
mation marguent toutes les autres fonctions
des guides. Ceux-ci doivent étre conscients
que souvent le visiteur identifie le Musée a
I"accueil qui lui est réservé et 4 la qualité de
I'information qu'il recoit. Le guide 41 accueil
doit donc &ire conscient des exigences qui
entourent son travail auprés do publics™.

L’accueil au Musée se traduit aussi dans la
signalisation par des pictogrammes qui in-
diguent les différents services disponibles:
les ascenseurs, les toilettes et le vestiaire,
I"accs pour les personnes en chaise roulante,
Ia houtique, etc.

Comment tenir compte des
touristes dans I'accueil au Musée?

Pour assurer la méme qualité d’accueil 4
tous, il y a lieu toutefois de tenir compte des
besoins, par exemple, des visiteurs-touristes
anglophones el allophones qui sont de plus
en plus nombrenx, Le Musée, comme insti-
tution d’Etat a cependant des contraintes
légales quant 4 I affichage. Les lois du gou-
vermnement du Québec portant sur la langue
frangaise nous obligent 4 afficher a Iexté-
rieur et & I'intérieur do Musée en frangais
uniguement. Aprés avoir constaté certaines
difficultés vécues par la clieniéle wouristigue
anglophone et allophone, le Musée a notam-
ment installé des panneaux d'information
multilingues  I'entrée du Musée. Ces pan-
neaux présentent les expositions en cours,
annoncent les principales activités Educati-
vesetcularelles offertes ainsi que les services
disponibles.

De plus, puisque tous les panneaux el vi-
gnettes dans les salles d’expositions sont
unilingues francais, le Musée met & la dis-
position de ses visiteurs anglophones plu-
sieurs exemplaires d'un English guide-book.
Ces documents reprennent intégralement ou
en partie le contenu des panneaux et vignettes
des expositions. 1 sont placés 4 'entrée de
chaque salle d'exposition. Par ailleurs, un
guide-animateur bilingue est sur place dans
laplupant des salles d" exposition pour répon-
dre aux questions de tous les visiteurs.

Comment visiter le Musée
de la civilisation?

Les visiteurs ont le choix quant aux différen-
tes fagons de visiter les expositions du Musée
s0it: visites libres ou visites commentées en
groupe, ex.. les Visites Horloges, ou les vi-
sites générales du Musée, ex. Une heure au
Musée,

. Visites Libres - les visiteurs de langue
francaise ne désirant pas de visite gui-
dée peuvent visiter les expositions li-
brement sans difficulté. Leurs homo-
logues de langoe anglaise peuvent
également visiter les expositions libre-
mentensuivant les English guide-books.

Visites Horloges - il s agit li de visites
commentées des expositions en fran-
¢ais et en anglais offertes selon un ho-
raire varié. Les visiteurs-touristes peu-
vent se joindre aux groupes qui se for-
ment i1'entrée des salles d’expositions.
L’ horaire de ces visites est affiché prés
du poste d"accueil et de la billetterie du
Musée.

. Une Heure au Musée - Celie visite
spéciale du Musée a é1€ congue particu-
ligrement pour les visiteurs-touristes. [1
s'agit d'une courte présentation géné-
rale du Musée, de son conceptet de son
architecture, suivi d'une bréve visite
d'uneoude plusieurs expositions. Cetle
formule permet aux visiteurs d"avoir un
apercu de ce qu'est le Musée et de
choisir des expositions qu'ils désirent
visiter ou revisiter plus en détail 2 la fin
de 'activité. Sauf pendant la saison
estivale, ol 'achalandage ne permet
pas de faire des visites guidées de
groupes dans les salles d’expositions,
les groupes peuvent réserver une visile
suidée 4 I'avance afin de se garantir la
disponibilité d'un guide-animateur,

L'été au Musée

Fidéle & son concept et i ses orientations, «le
Musée a choisi de traiter des thémes de fagon
multicommunicationnelle et d’ avoir une ap-
proche souple, variée et de qualité en matiére
de communication avec le public»™. A cette
fin, le Musée organise une panoplie d" activités
telles les ateliers et parcours spéciaux pour
les jeunes et les familles, des films ainsi que
des conférences selon les thémes des exposi-
tioms, Cesactivités sont presque toutesoffenes
gratuitement aux visiteurs du Musée.

Par ailleurs, chague €té, le Musée développe
autour d’une méme thématigue des activités
culturelles et d"animation 4 I'intention de
tous les visiteurs. Pouor 1'été 1992, par
exemple, cette thématique explore Les voies
i fleuve. Ces activités (concents, pigces de
théitre, spectacles, danse, elc.) se déroulent
dans la cour intéricure du Musée et & la place
Royale puisque le Musée de lacivilisation est
également responsable de 1" animation et de

I'interprétation de la place Royale, berceau
de I'Amérique francaise en Amérique du
Nord. Les guides-animateurs affeciés aux
différents sites A la place Royale et 4 la
Maison Chevalier accueillent plus de 300
000 visiteurs et touristes par année, Tlsoffrent
gralpitement des visites commentées et de
I"animation durant toute la saison estivale.

Conclusion :
la qualité de I'accueil au Musée

Au Musée de la civilisation, la gualité du
service  la clienttle n'est pas une politique,
mais une obsession organisationnelle qui
revient un peu partout dans nos textes et dans
lous nos plans; une orientation permanente
qui s’est intégrée 4 la pestion ordinaire du
Musée. Notre taux de fidélisation s"accroit.
En juillet 1991, 21% de nos habitués en
Etaient & leur roisiéme visite dans 1'année, et
13% en étaient i leur quatriéme, cinguiéme
el sixieme visite durant la méme période.
Nos sondages confirment des taux excep-
tionnels de satisfaction de la clieni2le (de
I"ordre de 80% - 90% et plus) et ce, sur tous
les Eléments que nous prenons soin de véri-
fier: que ce soit I'accueil, notre service de
visites guidées, le contenu de nosexpositions,
nos activilés d"animation pour les jeunes et
les familles. Que ce soit pour le vestiaire, le
Café du Musée ou la Boutique, tous les
résultats nous indiquent que nos visileurs
sont heoreux de ce qui leur arrive au Musée,
Mais surtout, toul ce qui arrive aux visiteurs
du Musée de la civilisation commence par
I"accueil chaleureux de nos guides-anima-
leurs,

Finalement, la qualité de I'accueil au Musée
de la civilisation est aussi importante que la
qualité¢ des expositions et des activités édu-
catives et culturelles. Tout le personnel, des
guide-animateurs i 1’ entrée du Musée et dans
les salles d’expositions, des gardiens de
sécurité, jusqu’aladirection duMusée, enest
conscient el oeuvre continuellement i ce que
I"accueil évolue selonles besoinsetlesattentes
de tous nos visiteurs. ,f.
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