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Résumé :

Alors que les transformations des usages culturels, sociaux et économiques a
I’ere numérique et léchec relatif des politiques de démocratisation culturelle
incitent a s’interroger sur la pérennité du modele actuel de bibliothéque, la
profession est amenée a réagir en reconsidérant la relation aux usagers. Le
modéle de bibliotheque qui repose sur les services, auquel laisse peu a peu place
le systeme traditionnel fondé sur le prét, fait évoluer les usages, modifie les
représentations et conduit a repenser la place de l'usager et du bibliothécaire au
sein du systéme qu’est la bibliotheque. L’analyse des services innovants
aujourd’hui proposés dans les bibliotheques francaises permet de prendre la
mesure de |’évolution des relations entre bibliothéque et usagers et offre des

pistes pour penser la bibliotheque de demain.

Descripteurs :

Bibliothéques publiques - - France - “3jécle
Bibliothéques publiques - - Services aux utilisedeu
Bibliotheques publiques - - Publics

Bibliothéques et Internet

Bibliotheques - - Web 2.0

Bibliothéques - - Innovations

Bibliotheques - - Evaluation

GILBERT Raphaéle | DCB 18 | Mémoire d’étude | janvier 2010



Abstract :

While the transformations of cultural, social and economical customs in our time
of digital technology, and the relative failure of the policies of cultural
democratisation encourage us to question ourselves about the durability of the
present model of library, the people in the profession are brought to react
by reconsidering their relations with users. The model of library lying on services,
gradually replacing the traditional system based on lending, modifies the
representations and leads to reconsider the place of users and librarians within
the library system. The analysis of the innovative services offered in French
libraries today allows us to get the measure of the library-user relations and

offers avenues to consider tomorrow's library.
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Quand une chose arrive a son terme,
Elle change.

Si elle change,
Elle poursuivra son chemin.

Si elle suit son chemin,

Elle perdurera.

Yi King
Le livre des mutatiorts

! Cité par D. Lahary suhttp://www.lahary.fr/pro/2001/bnf052001/p4.htm
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Introduction

Le modele de bibliotheque que nous connaissonauadifoui est le résultat de multiples

mutations, de la réconciliation de la bibliotheavante et de la bibliotheque populaire
a la modernisation des médiathéques. Depuis un&ndizd’année, ce modele semble
s’essouffler. Alors que la politigue de démocraima culturelle a montré ses limites,

I’environnement numérique provoque une évolutionpesfondeur des usages culturels,
sociaux et économiques. Internet vient concurrenksercoeur des missions des
bibliothéques en se présentant comme un mode sac@de, a domicile et le plus

souvent gratuit a I'information et aux biens cudtisr mais aussi en modifiant les modes
d’appropriation du savoir. Les questions qui émetgeont sensibles : a-t-on encore
besoin de bibliothéques ? Celles-ci ne représergl@$ pas un investissement superflu
a I'heure de la société de I'information ?

A I'heure des interrogations sur la pérennité dulgle de la bibliotheque, il semble que
celles-ci aient pourtant un réle a jouer, notamment termes de médiation. La
démultiplication des sources d’information a brtila carte de la connaissance et les
internautes naviguent le plus souvent sans bousBaleailleurs, la question de I'accés
ne peut se réduire a des parametres techniques exeusions sont le plus souvent
symboligues. Ainsi, les bibliothéques cherchentogacleur voie et se sont engagées
dans une période de transition qui pourrait modiéie profondeur leur visage. L’enjeu
est aujourd’hui de redéfinir la place des bibliathés dans la société de I'information.
Celles-ci cherchent a s’adapter aux nouveaux usages trahir leur mission premiere
d’acces a linformation et a la culture; a conaililégitimité institutionnelle et
attractivité d’une offre de service renouvelée.

Les relations entre usagers et bibliotheque apgpseat comme un facteur clé de la
mutation du modele. En effet, la bibliotheque sastwiit a travers les représentations et
les usages de ses publics. Or, I'essoufflement ehctiut modele parait lié a une
insuffisante prise en compte des publics et dedlévon de leurs usages : nombreuses
sont les bibliotheques qui concentrent leurs e$fatir la collection, au détriment de
I’accueil ou de la médiation. Par ailleurs, les atittns technologiques qui modifient les
pratiques culturelles, sociales et économiqueseracent la nécessité de repenser la
place de l'usager en bibliothéque : il devient éfetedifficile de proposer une offre de
masse essentiellement prescriptive a un publiclde en plus habitué a des relations
horizontales, participatives et personnalisées.sihita rénovation des relations entre
bibliothéque et usagers apparait comme une comddela pérennité des bibliotheques.
Le public, longtemps laissé au second plan, dditoteer une place centrale, mais
également un nouveau role. C'est pourquoi les diitdiques cherchent a revaloriser les
fonctions d’accueil, insistent sur la convivialid&s lieux et font évoluer leur offre de
services.

Notre conviction est que les services se présertdemme la clé de volte des relations
entre usagers et bibliotheque. En effet, cellesecidétournent peu a peu du modele
traditionnel de production-distribution fondé swr prét de documents pour se tourner
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vers un modéle de prestation de service. Au-deldprda, les bibliotheques proposent
des renseignements a distance, des programmesodiactiturelle riches, des ateliers de
formation, des services favorisant les pratiquesitenrs, etc. Or, cette mutation n’est
pas sans incidence sur la relation entre publicdibtiotheque. Bibliothécaires et
usagers doivent trouver une nouvelle place dan®li&ion de service, modifier leurs
usages, faire évoluer leurs représentations. @est de plus en plus a travers I'offre de
services, mode privilégié de rencontre entre I'@sagj la bibliotheque, que se tisse leur
relation. Les services innovants proposés par ilesobhéques proposent de reconsidérer
celle-ci en profondeur.

Pour cette raison, il nous a semblé intéressamniades pencher sur la mise en place de
services innovants et sur les différents typesalations entre bibliotheque et usagers
gu’ils induisent. Quels sont les services innovadkiellement proposés en bibliotheque
et de quelle maniére participent-ils a la transfation des relations entre bibliothéque et
usagers ? Répondent-ils a de nouvelles attentds, rouveaux besoins ? Construisent-
ils de nouveaux usages et de nouvelles représensati L'état des lieux de leur
implantation dans les bibliotheques municipalesnd¢eases permettra de dessiner
certaines tendances de I'évolution du modéle ddidiieque. Cette étude conduira
également a s’interroger sur la pertinence de desm@ements : comment renouveler
I'offre de services et les relations entre usagdrbibliothéque sans trahir les missions
essentielles de celles-ci et sans mettre en jauidentité ?
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Un modeéle de bibliothéque en mutation :
transformer l'offre de services pour faire
évoluer les relations entre bibliotheques et
usagers

A.Redéfinir les relations entre bibliotheques et usagers :
un enjeu de la mutation des bibliothéques vers un
nouveau modeéle

1. Les relations entre bibliotheque et usagers : des marges
vers le coeur de la bibliotheque

Au cours du XXéme siecle, la question des publieseu de cesse d’étre posée, au point
de devenir un enjeu central pour les bibliothequlesst étonnant de constater que les
guestions posées par E. Morel au début du sieaatrrien perdu de leur fraicheur.
Celui-ci révait a une bibliotheque ouverte sur [m#blics et soulignait la nécessité
d'oublier l'inventaire et le catalogage pour reportl’attention sur les lecteurs.
Débordées par les taches techniques nées desssegsmutionnaires, les bibliotheques
se concevaient alors comme des bibliotheques déétiedtinées aux érudits.

« Un immense travail accapare les bibliothécaires, catalogue, on en

dresse I'inventaire minutieux [...] Mais elles clsast les lecteurs, mais elles

ne suivent en rien le mouvement de la vfe. »

En 1945, la situation a peu changé. Un rapport shéniel de 1948 dresse un constat
sévere de la lecture publique en France :
« En 1945, la grande majorité de nos bibliothequasicipales de province
sont ou des bibliothéques de conservation et d&towl de simples cabinets
de lecture, refuge d’érudits et de retraités deneignement. Le grand public
n’y vient pour ainsi dire pas, ignorant méme pasfpsqu’a leur existence. »

La politique de démocratisation culturelle impulggs Malraux au début des années
1960 a contribué a renforcer l'intérét pour les lmg Mener une politique de

conservation ne suffisait plus, il fallait désormat rendre accessible au plus grand
nombre les ceuvres capitales de ’humanité », atédren entre les personnes éloignées
de la culture et les collections. La sociologiess’emparée de la question des pratiques
culturelles et les études se sont multipliées, elequéte menée par le Département des
Etudes de la Prospective et des Statistiques supfatiques culturelles des Frandais

aux innombrables analyses des publics menées paftéblissements eux-mémes pour
interroger les usagers, leurs usages, leurs beskeinss attentes, leurs représentations.
Les analyses de P. Bourdieu puis de B. Lahire ocité a porter un nouveau regard sur

2 Morel, Eugéne.Bibliothéques.Mercure de France, 1908. (Cité par Anne-Marie Berl dans BERTRAND Anne-Marie
(coord.),et al. Quel modéle de bibliotheque ? Villeurbanne : Beede I'Enssib, 2008. 183 p. 12.
® Donnat, Olivier.Les pratiques culturelles des Frangais & I'ére nuigée. Enquéte 2008Paris : La Découverte, 2009.
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la question des publics, insistant sur les origis@siales des comportements culturels et
sur les inégalités qui en découlent.

Les bibliothéques se sont progressivement ouvertegrand public, notamment a partir
des années 1970. Le libre-acces s’est générabsécdllections se sont diversifiées et
adaptées a la demande d’'un public élargi, les diidiques se sont dotées d’espaces
attractifs et conviviaux, le role d'accueil et deédmtion des bibliothécaires a été
revalorisé. Les services des publics, s’ils sonisptares en bibliotheque que dans
d’autres institutions culturelles comme les musémsnmencent a se répandre. Les
collections ne constitueraient aujourd’hui pluscteur de la bibliotheque, détrénées par
les usagers pour lesquels on pousse les étagaerstsllé des fauteuils et, sacrilege
supréme, retire des livres des rayons. On en vanhgdresque a croire Eppo van Nispen
Tot Sevenaer, charismatique directeur de la DOKsdo'il s’exclame non sans
provocation :
« La collection la plus importante de la bibliothéxy c’est le public ! ».

La gquestion des publics est plus souvent abordée Bangle des usages que sous celui
des relations entre usagers et bibliothéque. His’pourtant d’'une approche réductrice,
gui ne prend pas la mesure des interactions, dudimterdépendance qui existe entre la
bibliotheque et ses publics.

Ainsi, les enquétes portant sur les «usages» o8 & publics» répondent
essentiellement a deux questions : qui utilise ildidtheque et de quelle maniére? Il
s’'agit de caractériser les usagers (age, sexegaaeesocioprofessionnelle, pratiques
culturelles, etc.) ainsi que leur type de fréqugata (pourquoi viennent-ils en
bibliothéque, quels espaces utilisent-ils, a quetsnents, quels documents empruntent-
ils, assistent-ils aux animations, etc.).

L'analyse des « relations » est plus complexe.é&zellpose la question des usages mais
également des représentations ainsi que du réledeula place des usagers et
bibliothécaires. Elle ne se contente pas de desssecontours de I'activité des publics
mais s'’intéresse aux liens et aux interactions eettisager, le bibliothécaire et la
bibliothéque. Celle-ci est considérée a travers apgroche systémique : I'enjeu n’est
pas de déterminer quelles catégories sociale®tpuéntent mais d’analyser la qualité et
I’évolution des interactions. En effet, la biblieédue n’existe qu’a travers ses usagers,
leurs usages, leurs représentations.

La relation est multiforme : elle peut avoir liearnd I'espace physique ou a distance,
dans lI'espace numérique. Il y a aussi souvent uffiérence entre la relation réelle et la
relation percue ou désirée. La relation est enymmisolique : la bibliotheque est un lieu
mais également une institution, un espace de pgsnTr souvent, un lieu de savoir, de
culture et de distinction tout du moins, dans lddaglace de chacun est déterminée par
un ensemble de codes. A ce titre, la relation nd p&e neutre.

L'analyse des relations entre usagers et bibliatkegose ainsi plusieurs types de
guestions. Comment ont lieu les interactions ? @uest la place de chacun dans le jeu
de la médiation : le bibliothécaire est-il presteyr, conseiller, porteur de violence
symboligue ou se trouve-t-il dans une situatiorgdlé&é avec 'usager ? Ce dernier est-il
actif, passif, demandeur ?

L'analyse de la relation permet également d’abordequestion dans les deux sens :
comment les usagers se représentent-ils la bildgtb mais aussi, comment les
bibliothécaires se représentent-ils les usageres?uns et les autres se connaissent-ils
ou se méconnaissent-ils mutuellement ?
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Les usages, les représentations, les roles de shacnstruisent I'espace physique,
numérique et symboligue de la bibliotheque. Lesatiehs sont donc une question
centrale. Toutefois, les mutations culturelles, isles et économiques incitent
aujourd’hui a les repenser. L’espace physique, migqué et symbolique qui est laissé
aux usagers semble aujourd’hui insuffisant et |#eres faits en ce sens sont encore
souvent embryonnaires. Alors que I'on annonce vioukplacer I'usager au coeur de la
bibliothéque, s’en donne-t-on les moyens ? A I'ire@u le modéle de bibliotheque
cherche un second souffle, cette question est geien

2. Une nécessaire évolution des relations ? Essoufflement
du modeéle et remise en question des relations existantes

Le modele de la médiatheque a la francaise reneantjourd’hui d’'importantes remises
en cause. Alors que de la fin des années 1960 mu&es 1990, les bibliotheques se sont
modernisées et démocratisées, les chiffres monaejuurd’hui un recul du prét et un
faible nombre d’inscrits. Comme I'indique A-M. Beaihd :
« Notre hypothése est, en effet, que le modélebdietheque publique « a la
francaise », tel qu'il a été adopté depuis les amd970, a structuré le
développement des bibliotheques publiqgues pendaist décennies. Et qu’il
ne le fait plus aujourd’hui. %

Les symptomes de I'essoufflement sont nombreux. cbastruction du modéle de
mediathéque a dans un premier temps favorisé It@gpma de nouveaux publics, plus
jeunes, qui ont participé a la hausse de la frémgiem. Des efforts ont été faits pour la
construction d’établissements, la professionnabsat de leurs personnels, la
diversification des collections. Cependant, a ladies années 1990, s’est ensuivie une
stagnation du nombre d’inscrits et une baisse dulbwe de préts qui constituent encore
— et certainement a tort — le mode d’évaluatioplles répandu en bibliotheque. Certes,
I’enquéte du Crédoc incite a reconsidérer ces dsffau regard de I'évolution des
usages de la bibliotheque : le nombre de non-itss@ugmente, de méme que les
séjourneurs, or ces usagers n'utilisent pas lesueoats de la bibliothéeque. Cette
évolution ne suffit cependant pas a expliquer Ibléanombre d’inscrits, qui ne dépasse
pas les 20%.

L’essoufflement du modeéle se lit aussi a traverspknne de la démocratisation
culturelle: la hausse de la fréquentation des anrd®80 a surtout profité aux classes
moyennes. L’intériorisation d’'un certain sentimeli®dchec a conduit les bibliothécaires
a concentrer leurs efforts sur les absents, eniphalit les actions en direction des
publics captifs (écoles, hopitaux, prisons, et8i)ces actions ont permis de toucher des
publics éloignés de la bibliothéque, elles sonm Idiapporter une solution satisfaisante,
ne touchant que des échantillons limités de la f[@jmn. Cette crise de la
démocratisation a entrainé une certaine tensionsein de la profession : certains
critiquent une bibliotheque jugée trop prescriptiee reproductrice d’'une culture de
classe porteuse de violence symbolique tandis daetreés refusent une bibliotheque
répondant & une demande fagonnée par la soci@ém®mmation.

La crise du modéle se dessine également par |s Ues représentations des usagers. Si
I'utilité sociale de la bibliotheque est reconn@®% des francais la considerent utile a

4 BERTRAND Anne-Marie (coord.), BETTEGA Emilie, CLEBNT Catherine,et al Quel modéle de bibliothéque ?
Villeurbanne : Presse de I'Enssib, 2008. 183 p.
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tous), celle-ci souffre d’'une image vieillie et bieneeertains la percoivent comme un
centre culturel, d’autres la considérent encore menun centre d'études austerea
concurrence des autres médias et d’Internet ppeiaice déficit d'image.

Les causes de cette crise des bibliotheques needlest pas imputables au modele lui-
méme ? Catherine Clément, dans une analyse sarcesgian de cet essoufflement,
critique un modéle pris dans ses propres contriaxhist

L’action culturelle, dont les moyens ont été cortcém sur les événements les plus
visibles et non sur 'accompagnement quotidien &irgy terme des usagers, draine des
publics peu diversifiés.

Le rble éducatif représente un vecteur de léginaissentiel aux yeux des élus. Or les
bibliothécaires ont favorisé les partenariats descécoles, au risque que la bibliotheque
soit assimilée a un lieu d’étude et au détrimentaléormation au long de la vie qui
touche un public plus diversifié.

La fonction sociale est considérée comme l'une deissions essentielles des
bibliotheques qui prénent I'intégration par la cult. Pour autant, les bibliothéques ne
prennent pas la mesure de ce rble se situaptutdt du co6té du savoir que de
I'information ’» et négligeant de répondre aux besoins sociaux.

En ce qui concerne l'offre, les bibliothécaires qmivilégié la diversification des
collections et des supports a une logique de castem adéquation avec les besoins de
la population desservie.

Enfin, la professionnalisation s’est traduite parrepli sur les compétences techniques,
en particulier documentaires et gestionnaires guiespondent mal aux besoins actuels
(médiation, connaissance des publics, prestatiosedeéce etc.).

Si les causes de I'essoufflement sont multiplespriacipale d’entre elles concerne la
relation avec les publics. L'intérét revendiqué pées publics entre en contradiction
avec les pratiques professionnelles : les horad&siverture évoluent peu, et les
services aux publics sont en général limités acli@d et I'inscription des usagers. Si la
« demande » des publics est de plus en plus misevant, elle demeure en réalité mal
connue et sert avant tout a susciter I'adhésion ées aux projets d’établissements.
Selon C. lon, I'évaluation des usages elle-mémerdipson sens, passée de I'analyse de
I'impact de I'offre & celle de sa pertinence auarde la satisfaction des pubfics
« Ainsi, la sociologie ne sert plus tant a confremtl’idéal global de
démocratisation a sa réalisation effective, qu’@qurer aux bibliothécaires
des outils d’analyse des besoins de la populatiessdrvie. »
Cette situation conduit C. Clément a affirther
« A l'intérét pour les publics affiché par le modget’opposent non seulement
la réalité du métier de bibliothécaire mais égalemela réalité de
I’organisation de la médiathéque. Contrairement auusées, les « services
des publics » sont encore quasiment inexistantsein des bibliotheques.
Quand ils existent, ils se limitent le plus souvauok services d'accueil et
d’inscription. Ce qui tendrait a faire penser quargument du « souci des
publics » a surtout valu pour la légitimité qu’ibdnait et que les publics ont
été pour partie instrumentalisés. En outre, c'estfait, les bibliothécaires

® MARESCA Bruno, EVANS Christophe, Gaudet Francdisellab.).Les bibliothéques municipales en France aprés lgrant
Internet : attractivité, fréquentation et devenRaris : Bibliothéque publique d’information / GemPompidou, 2007, p.149.

® MARESCA Bruno, EVANS Christophe, Gaudet Frangdisellab.).op. cit.p.147.

"BERTRAND Anne-Marie (coord.)op. cit.p52

8 BERTRAND Anne-Marie (coord)op. cit.p105

® BERTRAND Anne-Marie (coord.)op. cit.p65
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connaissent mal leurs publics, réels ou potentiebs.bibliothéque publique
semble reposer sur un triangle insurmontable er&ebibliothécaire, le
document et 'usager physique, présent dans lesmur

La place laissée aux publics semble extrémemeritélan

Les représentations des uns et des autres sonénégal en cause dans la crise du
modele. De fait, les relations entre bibliothéquets usagers sont complexes et
problématiques.

Si la modernisation a joué un réle déterminant déatsractivité des bibliotheques, les
usagers laissent encore entendre une certainasfaaton. 55% des Francais trouvent
les bibliothéques attractives, 30% austéres et $b# sans avi§ L'enquéte conduite
par B. Marescd révéle que les usagers connaissent parfois mal béiothéque:
nombreux sont ceux qui ignorent qu’il s’agit en li®ad’'une médiatheque ou qui la
percoivent comme un lieu destiné a un usage sepladéiservé aux jeunes. Les codes et
les restrictions en offrent une image sévere. Ligngqg identifie les attentes exprimées :
un lieu moins restrictif, plus convivial, des espaae sociabilité et de partage (bistro,
librairie...), une meilleure valorisation des acqtimis grace a des critiques. Un rapport
hollandais qui interrogeait les usagers sur leutentes a I'égard des bibliotheques
indiquait des vceux similaires: une liberté de chaixcrue, l'individualisation des
services, I'assouplissement des contraintes harainee ambiance agréable, des services
diversifiés (créches, cafés, espaces de formatiats,), animation culturelle et
collections varié€. Si I'on ajoute que la moitié des usagers ne ®sske quasiment
jamais aux bibliothécaires, on comprend mieux lebpgme lié aux relations entre
usagers et bibliothécaire.

Cette méconnaissance est mutuelle. A-M. Bertranitl dansi remarquer danses
bibliothécaires face au publique les bibliotheques connaissent relativement lesl
usagers. Paradoxalement, alors que les bibliotheéxacherchent a développer la
fréquentation de leurs établissements, cette hagsiseource de désenchantement. Non
seulement le public nombreux occasionne des tacBesgtitives qui donnent aux
bibliothécaires un r6le de « caissiers » peu vabori, mais les nouveaux publics, qui
maitrisent mal les codes de la bibliotheque, neresmondent pas aux publics
idéaux recherchés. Les bibliothécaires tendentséindjuer les bons publics (usager de
bonne volonté, néophyte) aux mauvais publics (é@mdi bandes d’adolescents,
consommateurs, etc.). La relation avec les puldstgpourtant centrale dans le métier de
bibliothécaire : l'identité professionnelle, le edlde conseil, de médiation ou de
prescription se construit en partie dans cetteticeiaau public.

La crise du modele de bibliothéque conduit donotarroger la relation entretenue entre
bibliothéque et usagers, en ce qui concerne legeass@prét, fréquentation, types de
publics), les représentations (connaissance mutuattentes et insatisfactions a I'égard
de la bibliothéeque, a I'égard des publics) et Ilédes de chacun. Répondre a
I’essoufflement du modele implique de refonderdtation entre bibliothéque et usagers
et pour cela de repenser l'organisation interne ld@tablissement, ses objectifs

essentiels. Les bibliotheques doivent se tournes leurs publics, chercher a mieux les
connaitre, répondre a leurs besoins, les replaceopeur de I'établissement.

¥ MARESCA Bruno.op cit.
" MARESCA Bruno.op cit.
2 SERVET Mathilde.Les bibliothéques troisieme lieMémoire d’étude du dipléme de conservateur désidthéques : Enssib,

2009,
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3. Une nécessaire évolution des relations ? Nouvelles
pratiques culturelles, sociales et économiques liées aux
TIC!3

Au deébat de la démocratisation s’est substituéicgdula remise en cause de I'utilité
sociale des bibliotheques dans la société de Fm&iion et des pratiques numériques.
Faut-il continuer a investir dans les bibliotheqgaéss méme que le nombre d’inscrits et
de préts diminuent et qu’lnternet offre un accessawoir gratuit ? Les mutations
culturelles, sociales et économiques induites paddveloppement des TIC obligent la
bibliotheque a s’adapter. Le renouvellement deatimahs entre usagers et bibliothéque
est plus que jamais indispensable si celle-ci ésiter de se retrouver a la marge :
« La médiathéque s’était donnée pour ambition déléter le visage
changeant du monde. Paradoxalement, la bibliothequéblique a la
francaise s’attache plutét a changer le monde gligccompagner. Elle
revendique de ne pas étre miroir de la société md&sre un lieu autre, hors
du monde, Iégerement décalé. Si nous faisons rditiee revendication de
« pas de coété », d’ « ouverture du champ des plessiy il nous semble par
ailleurs que, dans un souci de décalage, la méeique a finit par se
retrouver excentrée, peut-étre un peu trop a I'éair monde tel qu’il est et
tel qu'il évolue. #*

Une enquéte de Médiamétrie menée en 2006 indiggailnternet est devenu la
principale source d’information des citoyens. Lallmthéque se trouve concurrencée
dans sa mission fondamentale : I'accés a la cukti@l'information. Non seulement les
moteurs de recherche tendent a remplacer la relcbdribliographique mais de plus en
plus de contenus sont directement accessiblegan.liOutre la recherche d’information
(la controversée Wikipedia, etc.), Internet donnees a une offre quasiment illimitée de
produits culturels dématérialisés : musique, filnigres ou presse sont accessibles
immédiatement, a domicile et gratuitement. Lesaxflégales sont d’ailleurs de plus en
plus nombreuses (Deezer, Spotify, etc.). Cet aeretigne permet aux internautes de
s'affranchir de la plupart des contraintes de lalibtheque (horaires d’ouvertures mal
adaptés, distance, offre limitée, procédures dtipsion, retour des documents, etc.) qui
constituent I'un des principaux freins a la fréqtaion comme le rappelle 'enquéte
menée par B. Maresta Si les pratiques culturelles se superposent pliglles ne
s’excluent, la concurrence existe bel et bien emés de temps et d’accessibilité. Ainsi,
on observe que le choix des consommateurs de psodulturels s’effectue notamment
en fonction des critéres suivants : codt, rapidiealité, commodité et réutilisation du
service. Les usages deviennent nomades : les €lfem$agers sont de moins en moins
fidéles a un lieu ou a un service et il faut sapsse chercher a les reconquérir. On
notera cependant qu’il y a plus d’internautes palasi usagers des bibliothéques que
parmi les non-usagers et qu’lnternet est souveiliséiten complément de la visite
(recherche dans le catalogue, informations pratgsaervices en ligne, etc.)

Internet offre des avantages pratiques indéniablesermes d’accessibilité de service,
ce qui est loin d’étre anodinldage de I'accé¥ décrit par J. Rifkin. Mais ce n’est pas

8 Technologies de I'Information et de la Communioati
4 BERTRAND Anne-Marie (coord.)op. cit.p.67.

®* MARESCA Bruno.op cit.
1 RIFKIN Jeremy.L’age de I'accés. La nouvelle culture du capitalesrRaris : La Découverte, 2005, 394 p.
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tout : les technologies numériques modifient éga&lemen profondeur le mode
d’'appropriation des savoirs. On observe ainsi deiveaux modes d'accés a la
connaissance. Avec les sites collaboratifs, lesisyikes forums, blogs, etc., la
prescription se déplace pour devenir horizontake .n€ sont plus les parents, I'école, ou
les institutions telles que la bibliotheque, actetnaditionnels de la prescription, qui
guident dans la surabondance des produits culturedss les pairs, les amis, les
membres d’'une communauté d’intérét. Cette désirddration rend le prescripteur
invisible, anonyme. Ces évolutions s’accompagnénh @ffaiblissement des pratiques
légitimes, d’une diversification des usages et d'undividualisation des pratiques
culturelles.

L’incidence des technologies numériques se lit diéaxces au savoir, dans son mode
d’appropriation mais également dans la nature méumesavoir et dans les modeles
d’économie de la connaissance. ParadoxalemengJeirsperd et gagne en valeur. La
production de la connaissance incite a repensarotion méme de savoir. Chacun a
désormais le pouvoir de devenir auteur, de prodded’information ou des produits
culturels et de les diffuser. La rareté de ces igesna laissé place a I'abondance et
I’enjeu est désormais de se repérer au cceur déwegui échappent a toute entreprise
de maitrise ou de totalisation. Le savoir et latung, disponible en quantité illimitée
mais d'inégale qualité se sont en partie dévaluéslevient nécessaire d’évaluer les
sources de chaque information. Pour autant, lauade savoir est devenue une valeur
essentielle, comme le démontre J. Rifkin dafége de I'accé¥. Celui-ci explique qu'il
ne faut plus réfléchir en termes de propriété ndgasces : le savoir est donc devenu un
enjeu économique fondamental pour les entreprisegclusion économique, sociale et
culturelle passe par I'absence d’acces, ce quiiguelles débats actuels autour du réle
des moteurs de recherche et de la nécessité psarvtgr de rester un bien public.

Enfin, le Web 2.0 a entrainé des changements swocaiimmportance. Les échanges

prennent désormais place dans des logiques deuéses internautes se rencontrent par
communautés d’intérét a travers les réseaux sociasxsites de partage (liens, photos,
musique, etc.). Les rapports deviennent horizontaparticipatifs et les roles se

modifient : I'internaute n’est plus passif mais eat 1l produit, commente, indexe,

transmet l'information, et en profite pour rencartd’autres internautes.

Toutes ces transformations ont une incidence su@r peatiques des usagers en
bibliothéque. De nouveaux types d’'usages, de reptasons et une nouvelle répartition
des rOles apparaissent de maniere difficilementrétable. Les bibliothéques doivent
s’y adapter et faire évoluer leur organisation ale répondre a cette incontournable
évolution de leurs relations avec les usagers.

Les usages de la bibliothéque évoluent. Si le nendlinscrits et de préts sont en baisse,
les pratiques sont plus diversifiées. L'enquéte Guédoc a mis en évidence
'augmentation du nombre de non-inscrits et de w&jeurs qui utilisent souvent la
bibliotheque comme lieu de travail. Les visitessgpacent mais sont plus longues,
cinquante minutes en moyenne, ce qui est certainedieau développement du nombre
de places assises et a la diversification de k&t des services qui incitent a rester. C.
Roux, dans une mémoire de I'Enssib consacré auxigsuldes bibliothéques de
Marseille'® fait le méme type de constat : la moitié des usageerrogés disent venir

" RIFKIN Jeremy.Op cit.
8 ROUX Catherine.Usages et usagers dans une bibliothéque récentlcdzar, BMVR de MarseilleMémoire d’étude du

dipléme de conservateur des bibliothéques : Eng$1b4. 109 p.
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pour emprunter, I'autre moitié pour lire, profiteées animations, discuter avec des amis,
utiliser Internet ou flaner. Ces nouveaux publiemtsmoins fideles et consacrent
globalement moins de temps a la bibliotheque. Liggtg du Crédoc insiste sur la
perméabilité entre inscrits et non-inscrits, empeuns et non emprunteurs : il est donc
important de ne pas hiérarchiser ces différentesyg'usages et d'y répondre par une
offre de services adaptée.

On note également des changements générationnetsielgublic des bibliothéques. La
modernisation des médiatheques a contribué a matteg jeunes. Ceux-ci ont des
pratiques différentes de celles de leurs ainés wuillisent volontiers la bibliothéque
comme lieu d’étude ou de rencontre, ont moins deptea y consacrer et en acceptent
moins facilement les contraintes. Dits « générafion, ils sont relativement a l'aise
avec les technologies et se montrent plus habiduédopter une attitude d’acteurs que
de consommateurs passifs. L’effet générationnetheuvégalement les personnes ageées,
de plus en plus nombreuses a se rendre en bibtjoeh@uisque se rapprochent de la
retraite des personnes habituées a fréquenterilbdistheques depuis leur enfance. Ces
différents usages doivent cohabiter et obligentblieésothéques a s’adapter.

Les bibliothécaires doivent étre attentifs aux sfanmations des usages et aux attentes
de leur public. Si le modéle de bibliotheque vesttauver un second souffle, il semble
essentiel de repenser les relations avec les usagede leur proposer des services
adaptés. Pour autant, la bibliothéque ne doit pasncer a proposer des modes d’acces
au savoir différents et se faire le miroir de pga@s culturelles médiatisées par la
grande distribution. Mais il devient de plus en9llifficile de se contenter d’'une offre
figée, verticale, prescriptive et proposée en massm public habitué a des pratiques
souples, horizontales, participatives et persosgak. Il faut construire de nouvelles
relations avec les usagers.

B.Le role central des services et de la servuction pour
repenser la relation entre bibliotheques et usagers

1. La relation est avant tout une relation de services

Nous avons pu constater que la relation entre wsage bibliothéque est centrale et
gu’elle a participé a structurer I’évolution du nedel de bibliotheque depuis plusieurs
décennies. L’essoufflement actuel des bibliotheqgests en partie lié a I'insuffisante
prise en compte de la place de l'usager. Celledetvent également s’adapter a une
transformation profonde des pratiques cultureltesiales, et économiques. Il faut donc
repenser les relations, non comme un outil margaalservice d’un projet mais bien
comme un élément au ccoeur du projet de servicea baliotheque. Comment s’adapter
et créer les conditions de relations renouveléely/eamiques ?

Nous avons vu que la relation se tisse entre I'agdg bibliothécaire et la bibliothéque,

celle-ci étant entendue comme un systeme d’élémdaistionnant de maniere

interdépendante : I'espace physigue et numérigas, ressources documentaires, les
services, le personnel, le projet d’établissemetd, Tous ces éléments influent sur les
usages, les représentations et la distributionrdéss entre usagers et bibliothécaires.
Longtemps focalisées sur la collection, les billlemjues commencent a prendre en
compte les autres éléments du systeme. Certaingsrgeengagées dans une réflexion
autour de l'accueil et de sa professionnalisatiamsdle but de revaloriser le role de
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conseil des bibliothécaires en supprimant les tchpétitives ou techniques (automates
de prét, récupération des notices) pour leur laidsetemps de tisser de véritables
relations avec les usagers. Certaines ont choigratesformer les espaces, privilégiant
des plateaux ouverts, équipés de mobiliers contbtetaet d’endroits conviviaux, quitte
a supprimer certains rayonnages afin de laisser plaee physique mais également
symboligue a l'usager. Ces évolutions participept ld modification de la relation,
influent sur I'image de la bibliothéque, mais regta notre sens insuffisantes.

L'élément essentiel de la relation entre I'usageraebibliothéque est la relation de
service. En effet, les services occupent une pldeeplus en plus centrale en
bibliothéque. Il ne s’agit pas d'une transformatiorarginale de celle-ci mais d'une
modification essentielle de sa structure et demsssions : au systéme traditionnel de
production-distribution (production d’un fonds estlibution par le prét), se substitue
progressivement une offre fondée sur les servibesquelle maniére cela se manifeste-
t-il ? Bertrand Calenge analyse ainsi cette traosit

* Le processus de distributionrepose sur une collection (le produit) que les
bibliothécaires s’attachent a conserver, mettrevaleur et communiquer aux
usagers par le biais de la médiation. Ce processtu®valué par le nombre de
préts et d’inscrits.

* Le processus de serviceepose sur le public, dont les bibliothécairesléwat les
besoins afin de leur offrir une information util@u travers de relations
personnalisées. Ce service s’évalue avant toulgaatisfaction des besoins de
I'usager et repose sur une connaissance fine dlicoub

Le rb6le de la bibliotheque est traditionnellemendgenté en référence a la collection : il
s’'agit de mettre des documents a disposition, d@teposer au public et éventuellement
d’offrir une assistance documentaire. Dans le pseue de service, le rble de la
bibliothéque fait référence a 'usager. B. Calepgepose ainsi de redéfinir le réle de la
bibliothéque : « accueillir, orienter, informer ».
« Il s’agit désormais de la considérer non plus coenun fonds stocké a
'usage d’amateurs, mais comme un fonds rendu ¥ipan I'usage. Ce n’est
plus en accumulant du savoir que la bibliothequgrgasa légitimité sociale,
mais en aidant la communauté a s’approprier ce §a\i&i la collection reste
centrale, c’est par 'usage qui en est fait, norr p@s documents ou acces
documentaires qui la composent, et I'objet de lalibtheque est non de
développer cette collection comme fonds, mais désfaae les besoins
d’information de publics & I'aide de ce fonds vigif»"°

Cette mutation n’est pas propre aux bibliothequles. société post-industrielle se
présente comme une société de services au seimgdelle I'’échange d’informations et
de savoirs constitue I'activité essentielle. Ce gledcconomique, qui repose sur l'acces
au savoir ainsi que la maitrise de I'innovatiordes technologies se substitue au modele
de production-distribution. La concurrence entre &ntreprises se joue de moins en
moins sur les produits et les prix. La différenwat et I'innovation se traduisent en
termes de services et de relations avec les cli&itison prend I'exemple des opérateurs
de téléphonie mobile, ceux-ci se différencient nsoén termes d’offres téléphoniques
que de relations clients et ciblent d'ailleurs Euwampagnes publicitaires sur cet

19 CALENGE Bertrand Accueillir, orienter, informer : I'organisation deservices aux publics dans les bibliothéquearis : Ed.
du Cercle de la Librairie, 1999. p.72
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elément. Les bibliotheques n’ont pas échappé & ¢etnsition : les biens, c'est-a-dire la
collection, perdent peu a peu le premier plangle de la bibliothéque étant avant tout
d’offrir acces a I'information par le biais de drges sources documentaires (physiques,
numériques) et a travers différents services. Démsnouvelle économie de la
connaissance, la bibliotheque ne geéere plus un sioals des flux, dans un contexte
d’abondance et non de rareté de l'information e$ dens culturels. Le coceur de
I'activité se déplace donc des collections verssietwvices et leurs usagers.

Comment définir la notion de service ? Pour B. Ggke « est service tout ce qui, dans
I'existence et l'activité de la bibliotheque, estncontre entre un des éléments de
I'organisation et le public. ¥ J. Gadrey, dans ISocio-économie des serviéeprécise
cette définition extensive a travers trois criterde produit fini est immatériel, non
stockable et le processus de production suppos@roxémité et une interaction étroites
entre le prestataire et les usagers, celles-ci aotualler jusqu’a la coproduction du
résultat. P. Eiglier et E. Langeard, d&ervuction : le marketing des serviteinsistent
sur les acteurs du service et la dimension systéente celui-ci. La relation de service
est présentée comme un jeu d’interactions entrenestataire (le bibliothécaire), un
bénéficiaire (I'usager) et une offre. A la diffémen du systéme de production-
distribution, la présence du bénéficiaire est ipdissable a la production de service,
dont il est a la fois consommateur et coproduct@ur distingue plusieurs éléments dans
ce systeme :

e L’'usager : consommateur et acteur de la prestation de gmnsga présence est
indispensable.

* Le personnel en contact peut étre présent ou absent.

* Le support physique: support matériel nécessaire a la production evise
(documents, bureau d’accueil, bibliotheque dans sosemble, localisation
géographique, décor, etc.).

* Le systéme d’organisation interne les objectifs, la structure, les activités de la
bibliothéque influent sur la relation de service.

» Les autres usagers leur présence influe sur le service (sociabilégmbiance des
lieux, géne sonore, etc.)

Le service ne peut donc étre extrait de I'enviraneat dans lequel il prend place.

Passer du systeme de production-distribution auéesys de prestation de services
implique de réfléchir a la mise en place de nouxesarvices et de repenser les missions
de la bibliotheque, son organisation interne giléce des usagers.

2. Analyse conceptuelle de la notion de service : vers de
nouveauXx services ? Une évolution des services ? Une
modification de la servuction ?

Le passage du systéme de production au systemeegd&apon de service est amorce.
Nombreuses sont les bibliothéques qui proposerduadjhui de « nouveaux services ».
Pour comprendre cette mutation du modéle de bitdigtie, il est nécessaire de se

20 CALENGE BertrandOp. cit.p.22
2L GADREY JeanSocio-économie des servicéaris : La Découverte, 2003. 123 p.

Z EIGLIER Pierre et LANGEARD EricServuction : Le marketing des servic®aris : McGraw-Hill, 1991.
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pencher sur cette notion de « nouveau serviceégugmment utilisée mais souvent de
maniére imprécise.

La « nouveauté » peut prendre différentes formes.
Il suffit de visiter les portails Internet des hdiheques pour constater que celles-ci
communiguent volontiers sur les « nouveaux servickgsqu’elles mettent en place un
service qu’elles ne proposaient pas auparavantnduaveauté consiste donc dans le
renouvellement de I'offret non dans le service lui-méme, qui existe parft@puis de
nombreuses années dans d’autres établissementgpe@nprendre pour exemple la
relative nouveauté des comptes d’utilisateurs, elldment en plein développement sur
les sites de bibliothéques mais présents depuisodereuses années sur la plupart des
sites commerciaux comme Amazon ou EBay.
Parler du développement de nouveaux services efiothibque peut également
concerner leudegré d’'innovatiomais risque alors de porter a confusion. Que dive
service effectivement nouveau, mais qui se trouweee a I'état expérimental dans une
poignée d’établissements ? |l s’agit bien la devweawx services, mais il faut prendre
garde a ne pas présenter leur nouveauté comme atndét fait général. Comme
I'analysent trés bien Anne-Marie Chartier et Jeadébtdrd au sujet de I'histoire des
bibliothéques au XXeme siécle 23:

« On ne cesse de mettre en avant des expérienk#espou de décrire des

réalisations ponctuelles remarquables, d’autant splexemplaires qu’elles

sont uniques et sont comme l'arbre qui cache I'alogede la forét »
Enfin, sont présentés comme nouveaux les servioesld mode de production change.
Le développement des services en ligne illustre bi@n ce dernier cas. L'installation
des automates de prét par exemple ne constituéeanune nouveauté en termes de
service : il s’agit d’un service traditionnel (prd¢ document) dont les modalités d'acces
sont modifiees (automatisation). Il faut dans ce gamendre soin de distinguer les
modificationsdu service etle la servuction

Que recouvre ce concept de servuction ? De la mémaiére que l'on parle de

« production » de produits, il est possible de grarle « servuction » de services,
néologisme défini par P. Eiglier et E. Langeard owex I'organisation systématique et
cohérente de tous les éléments physiques et hunag@ni&nterface client-entreprise

nécessaires a la réalisation d'une prestation deviee dont les caractéristiques
commerciales et les niveaux de qualité ont étérdétes.?*» elle peut étre schématisée
de la maniére suivarfte:

2 CHARTIER, Anne-Marie, HEBRARD, Jealiscours sur la lectureParis, BPI-Centre Pompidou / Fayard, 2000.

2 EIGLIER Pierre et LANGEARD Eric. p 15
% Ce schéma s’inspire de la figure 1.5 présentés 8anvuction : Le marketing des servic@p. cit. p.15.
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Eléments de la servuction

Personnel en contact Support physique
Personnel en contact direc I nstruments : documents,
avec l'usager. < »  bureaux d’accueil,

Non indispensable danke exposition, etc.
processus de servuctio Environnement : décor,
(sewices aut-administrés localisation, batimen etc.
Usager
Indispensable : consommateur
coproducteur du service
Offre
Service

Objectif et résultat de I'interaction entre I'usager
le support physique et le personnel en contact.
A pour objectif de satisfaire le besoin de I'usage

Figure 1: les éléments fondamentaux du systéme deervuction adaptés a la
bibliothéque

La servuction est un concept clé pour analysenletations des services. Ainsi, il s’agit
de bien distinguer le service (I'offre) de sa setn (support physique, réle du
personnel en contact et role de l'usager). En efpeur faire évoluer leur offre les
bibliothéques peuvent se différencier en innovantle service, le support physique, le
personnel en contact ou la place de I'usager.

Si I'on prend I'exemple des automates de prétewise rendu a l'usager est un service
traditionnel : il s’agit de prét et du retour descdments. L’'innovation ne concerne donc
pas le service mais sa servuction. Premieremensulgort physique n’est plus le
méme : le bureau de prét est remplacé par une maciunstituée d’'un écran et d’'une
douchette ou d’une platine RFID. Le personnel emt&ct, second élément de la
servuction connait lui aussi des évolutions : dfféctue plus les opérations de prét mais
se contente d’aider les usagers qui rencontrenddésultés avec les machines. Enfin,
le r6le de l'usager est modifié : celui-ci n'atteptus passivement que ces ouvrages
soient enregistrés mais effectue lui-méme les dpm#ra nécessaires. Il s’agit d'un
service auto-administré.

Cette analyse des éléments de la servuction pedmetinterroger sur les différentes
maniéres d’'innover en matiere de service afin dlief sur la relation entre bibliotheque
et usagers. Il est ainsi possible de proposer deveamux services mais également de
nouvelles servuctions pour les services déja existaC’est pourquoi nous préférerons
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parler de «services innovants » plutdt que de uvmaaux services », expression
multiforme et imprécise. Nous ne chercherons padadiser une étude exhaustive des
nouveaux services en bibliothéque, mais essaiedendessiner des tendances en terme
d’innovation, afin de comprendre comment évoluemedele de bibliotheque et de
réflechir a la maniére de conduire une stratégiendvation : souhaite-t-on innover sur
la place réservée a l'usager ? Sur le r6le desidbifdcaires ? Sur les conditions
matérielles d’accueil ? Il existe difféerents lewepour transformer les relations entre
bibliothéque et usagers, comme nous allons le &diavers différentes typologies.

C.Typologies des services innovants en bibliotheque

Les bibliothéques se tournent progressivement uarsmodele fondé sur les services, ce
qui les conduit a s’interroger sur la maniere ddmer en matiere de services. Cette
transition est a l'origine de nombreuses expériragons et tatonnements. Certains
services ne sont expérimentés que dans quelqudmtbémues, d'autres sont déja
relativement répandus ; certains font évoluer ldssimans mémes des bibliotheques,
d’autres se contentent de redynamiser les sertreeltionnels. Tous participent de la
transformation du modeéle et des relations entrgersaet bibliothéques. Ils ont en effet
une incidence sur les usages, les représentatibnk elace des usagers de la

bibliotheque mais également sur le réle des bibBotires.

Quels sont donc ces services innovants ? L’'objed#d typologies qui suivent est de
proposer une liste de services innovants actuel¢noéferts dans les bibliotheques.
Cette liste ne prétend pas a I'exhaustivité : lengquee de données ainsi que la définition
souvent imprécise des notions de services et dianon rendent difficile la collecte
d'informations comparatives fiables. 1l s’agit dorun catalogue d’expériences,
menées essentiellement dans les bibliotheques dises. 1l n’était pas question
d’ignorer les initiatives étrangéres, d’'autant ptuse nos voisins (pays Anglo-Saxons,
Pays-Bas, Scandinavie) sont précurseurs en ce gucecne le développement des
services et la conduite de I'innovation et qu’ales technologies numériques, les idées
circulent, les expériences s’exportent. Mais nousna choisi de nous pencher plus
particulierement sur la situation des bibliotheqtremcaises. Les exemples proviennent
des informations publiées sur les sites Internat libliotheques ainsi que sur les blogs
de bibliothécaires qui se font souvent I'écho dimatives originales. Toutes les BMVR
et plusieurs BM des grandes villes francaf®esnt été observées. Les BMVR,
construites relativement récemment sont généralemes lieux d’expérimentation en
matiére de services. Certaines bibliothéques die fagtite ou moyenrfé ont également
offert des exemples intéressants de services imteyaécouverts au fil des blogs, des
sites de partages de liens et des agrégateursnees.

A l'issue de ces recherches, il apparait que legigss innovants forment un ensemble

varié et hétéroclite, c’est pourquoi il parait isygeénsable de les classer. L'objectif des
typologies proposées est de dessiner a traverselwices les contours de la mutation du

modele de bibliothéque. Le classement choisi famsset n’est pas sans incidence sur les
contenus classés.

% Chalons-en-Champagne, Bibliothéque francophonetimédia de Limoges, Marseille, Montpellier, Nicerléans, Poitiers,
Reims, Rennes, La Rochelle, Toulouse, Troyes, Btnagy, Nantes, Bordeaux, Lyon, Brest.

2’ St Herblain, Chaumont, Marennes d'Oléron, Dole, Rache su Yon, Serifontaine, Soucieu-en-Jarrest.urp® citer que
quelques exemples.
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Les services des bibliotheques sont souvent clgsagsnission. On distingue ainsi les
services en fonction de leur visée culturelle, infationnelle, éducative ou sociale.
Cependant, il n’est pas rare qu'un méme servicenée a plusieurs missions, ce qui
rend cette typologie insuffisante. Le pble emplar pxemple se situe au croisement de
I'information (comment chercher un emploi), de l@atif (formations pour la rédaction
de CV et de lettres de motivation) et du social¢féser I'intégration sociale). Xavier
Galaup proposait récemment dans un mémoire de $iBfisde différencier services
documentaires et non documentaires. La encoreasseinent pose probléme. X. Galaup
présente notamment comme services non document@eservices liés a la mission
d’information : action culturelle, recherche de pok empéchés (dont le but est bien de
donner accés aux ressources documentaires). Il lseqwil existe peu de services
absolument non documentaires, cette mission demeudaamission essentielle de la
bibliothéque : il parait donc nécessaire de propase distinction plus fine.

Les typologies qui suivent visent notamment a dades services au regard des
relations engagées entre bibliotheque et usagerqrémier classement par objet offrira
un panorama thématique des services innovants.ld&sement dessine selon nous les
grandes tendances qui marquent I'évolution du nmmdeés typologies suivantes ont
pour but d’analyser la nature de I'innovation desvices présentés. Les services sont
classés non plus en fonction de leur objet, maikad®ature des relations engagées entre
usagers et bibliotheque. Quatre critéres seromntet : le contexte matériel (services
physiques ou en ligne), la place et le role dedidttecaires, le degré de participation
des usagers a la production du service et le dégmgersonnalisation de ces derniers.

Les différentes typologies proposées reposentasuordme liste de services. Celle-ci sera
présentée intégralement dans la premiére typoldgie.exemples les plus significatifs
seront sélectionnés pour les typologies suivarias, liste compléte étant proposée en
annexe.

1. Typologies des services par objet
a. Services facilitant I'acces a la bibliotheque

De nombreux services se deéveloppent pour facilltacces aux ressources de la
bibliothéque. Nous entendons ici par accés I'acnagériel, technique a la bibliothéque
et non le franchissement d’obstacles symboliguésnd s’agit pas de l'acces a
I'information et a la culture qui fait I'objet d’'usecond point mais bien de I'acces a la
bibliotheque comme entité physique ou numeériqueabjéctif de ces services est de
susciter le désir de fréquenter la bibliothéquefa@isant tomber certaines contraintes
matérielles et d’en faciliter la visite.

Certains de ces services sont anciens et ont smgpie été modernisés (ex : comptes
d’utilisateurs en ligne qui permettent de résemerprolonger un prét). D’autres sont le
signe d’'un réel effort de rendre la visite de ldlimtheque pratique et agréable (ex:
vestiaires, consignes, retour indifférencié des udoents, créches). D’autres enfin
montrent la volonté de personnaliser I'acces aildidiheque pour mieux prendre en

% GALAUP Xavier. L’'usager co-créateur des services en bibliothéguibslique : 'exemple des services non-documentaires
Mémoire d’étude du diplome de conservateur desidtibéques : Enssib, 2007.
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compte les besoins des usagers (Ex: bibliothécegférent, rencontre a domicile,
accueil des personnes handicapées).

» Compte utilisateur en ligne: possibilité de réserver, prolonger un prét,dales
suggestions d’achat a la bibliotheque

» Flux RSS(actualité, acquisitions, etc.)

Barre d’outils de la bibliothéque a intégrer a son navigateur de recherche pour

un acces rapide a différents services (catalogdermations pratiques : horaires

et modalités d’inscription, prét, questions auxlioifhvécaires, etc.)

Vestiaires, consigne

Automates de prét

Retour des ouvrages dans n’'importe quel point du réeau

Accueil des publics handicapés moteurs, visuels auditifs :

Accueil individualisé et visite de la bibliotheqee Langue des Signhes Francaise

Matériel adapté (ordinateurs, téléloupes, plageaillbr imprimantes braille,

Zoomtext, Jaw, Vocal Press), Collections spéciaksgudiolivres, transcription

de titres en braille)

Animations spécifiques (projections en audiovisiepectacles bilingues LSF,

soirées silencieuses.

» Visite de la bibliotheque des expositions, de I'atelier de reliure destmaedes
groupes ou aux nouveaux usagers (visite parfoipqe@e par le service tourisme
de la bibliotheque.)

» Rencontre a domicile: des bibliothécaires se rendent au domicile des tles
habitants de certains quartiers pour proposer @hgdomicile renouvelable trois
fois et sur rendez-vous.

> Bibliothécaire référent pour une famille ou un usager

» Mise a disposition de salles de formation, créchesalles de sport(Grande-
Bretagne)

» Accueil d’autres services publics ANPE, etc.

Y

YV V VY

b. Services culturels et d’information : s’informer,
découvrir, expérimenter, partager

Il est intéressant d’observer comment ces serviggsconstituent traditionnellement le
cceur de la bibliotheque évoluent. Les communautédedteurs se substituent de plus
en plus aux clubs de lecture, les commentairesge let les billets de blog aux avis
papier, la médiation horizontale encadrée a la atéxh purement verticale. Si la
mission culturelle de la bibliotheque reste cemtralle est de plus en plus tournée vers
le partage : les services innovants proposent develtes modalités de découverte et
d’échange qui favorisent la participation des usagéa bibliotheque se fait lieu de
rencontre, de dialogue et participe a la créatiorien social. Les modalités d’acces a
I'information se démultiplient : a la collectionattitionnelle s’ajoutent les ressources
numériques, les portails spécialisés, des jourrtHagtualité, des réponses directes aux
demandes particuliéres. La bibliotheque sort de reass grace au portail numérique
mais propose également des points d’acces en éiffeémpoints du réseau (présence sur
les réseaux sociaux, sites de partages de sigmiis, etc.).
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Consultation et prét de documents numériques livres (Bibliomonde,
Cyberlibris), musique (Bibliomédia), films (Cinézén Arte VOD), presse
(lekiosque.fr), jeux (planetnemo.fr), etc.

Acces en ligne extranet de la bibliotheque musicale de Paris, et

Mise a disposition de nouveaux medias : télévisionavec abonnement aux
chaines internationalgsonsolesle jeux vidéo,séances d’initiation a l&/ii.
Animations en ligne: expositions virtuelles, conférences en ligne

Services de questions/réponsd&uichet du savoir, BiblioSésame, etc.)

Service de type « Rent a librarian >s un bibliothécaire est a votre disposition
pendant un certain temps pour vous aider dans gobkerches documentaires,
vous guider dans l'utilisation des outils inforntptes, etc.

Présence sur les réseaux sociawFacebook, Myspace, Youtube

Communautés d’e-lecteurgsype babelio

Blogs

Partage de signets : Delicious

Agrégateurs : Netvibes

Partage de photographies : Flickr

Microblogging : Twitter

Wiki

Speed-booking :sur le modéle des speed-dating, il s’agit de faaetager un
coup de cceur en quelques minutes, un soir a leotelque.

Portails thématiques ou sites web associésinformations dans un domaine
particulier, veille, actualité, liens, etc. ExemplePoint G a Lyon, Cyberbase a la
BFML.

Portails et acces au catalogue adaptés pour des pigis spécifiques(ados,
enfants, personnes handicapées)

Nouveaux types de sélections documentairessitotheques, coups de cceur des
bibliothécaires et des lecteurs sur le net, résudess ceuvres et commentaires
critiques intégrés aux notices (partenariat avecbeBheque, Libfly et
Librarything pour atteindre le seuil critique dumlbre de commentaires sur les
notices), hit parade des documents les plus em@sunt

Journal d’actualité

Animation culturelle de type université populaire

Borne de téléchargement de logiciels et contenusbies: la « Source » a
Limoges.

Prét de matériel : e-books, ordinateurs, appareils photos, caméscepes,

Mise a disposition de jouetsgcostumes, petit théatre.

c. Services de formation : apprendre tout au long de la vie

Le développement des services liées a la formationsttue I'une des évolutions
importantes du modéle de bibliotheque. La missialucative est pourtant depuis
longtemps I'une des missions fondamentales dedoiitelques. Cependant, le regard
porté
contentées d’offrir des espaces d’étude, des faomata la recherche d’information et

sur cette mission se modifie. Alors que léslitthéques se sont longtemps

GILBERT Raphaéle | DCB 18 | Mémoire d’étude | janvier 2010 -28-

(cc) EXRIERE



parfois un soutien scolaire pour les enfants, des gn plus d’établissements proposent
aujourd’hui des espaces d’autoformation, des atelides ressources de formation en
ligne. Ces formations sont moins tournées vers sage scolaire que vers les besoins
professionnels et de formation au long de la vie. dbserve ainsi quatre domaines
privilégiés de formation : informatique et techngies de linformation et de la
communication, langues, recherche d’emploi, soutsaolaire. Les bibliothéques
s’ouvrent également a des formations tournéeslesrkisirs ou les pratigues amateurs :
cours de musique, de cuisine, de danse, etc. Elfnformations sont de plus en plus
adaptées aux besoins spécifiques et individuels.

» Espaces multimédias acces libre aux ressources, autoformationsiatiiins ou
ateliers
* Apprentissage de l'informatique, des logiciels laukque, d’Internet
(courriel, achat en ligne, démarches administratie ligne, etc.), du web
2.0 (blog, conception de sites web, etc.)
* Retouche d’images, montage vidéo, musique asspsteerdinateur
» Aide scolaire (Paraschool, service d’accompagnerseolkaire interactif et
personnalisé ; Toutapprendre.com, catalogue desgour
» Préparation des concours, préparation code deuk® ro
» Apprentissage du francais, des langues étrangeéres,
» Cours de musique, de cuisine, etc.
» Sites et logiciels ludoéducatifs
* Acces a des bases de données, a des sélectioitedle s
» Points emploi: aide a la recherche d’emploi, sitotheque, forore,
documentation.
» Laboratoires de languemultimédia.

d. Services favorisant les pratiques culturelles amateurs :
créer, pratiquer, diffuser

Les bibliothéques proposent depuis longtemps, &mment pour les publics jeunesse,
des ateliers tournés vers les pratiques cultureleeliers d’écriture, ateliers BD, etc.

Ces services tendent cependant a étre considéenémeane offre marginale, intégrée a
I’action culturelle et parfois contestée dans tidité au nom de la distinction entre

offre et demande, pratiques amateurs et professitem

Les services favorisant les pratiques amateurs kgrpourtant retrouver une place en
bibliothéque. Les bibliotheques anglo-saxonnes matant les considerent comme une
offre a part entiere et multiplient les expériméimas. Outre des ateliers ponctuels,
apparaissent des services permanents (ex: studiesregistrement, logiciels de

retouche d’'image). La bibliothéque se fait centeeréssource pour favoriser la création
et offre des espaces de diffusion (ex : audiobloga)DOK aux Pays-Bas se transforme
parfois en véritable centre d’activités culturellest artistiques avec les

« summercamps ». A I'heure ou la frontiere entredprctions culturelles amateurs et
professionnelles devient de plus en plus fine, ilaliddheque ne peut ignorer cette
nouvelle voie.

» Summercamp: ateliers danse, chant, thééatre, rédaction dladjclecture pour
enfants, etc. (DOK, Pays-Bas)
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» Audioblogs d’Arteradio : on diffuse ses productions sonores.

» Mise a disposition déogiciels de musique assistée par ordinateur, de taauche
d'image, de montage vidéo

» Mise a disposition d’unealle de répétition

» Mise a disposition d’'unstudio d’enregistrement avec matériel, instruments,
micros

» Mise a disposition d’unealle de concert

» Mise a dispositiord’instruments de musique: piano, etc...

» Borne interactive Automazic pour télécharger des ceuvres libres de droit et
déposer ses propres enregistrements.

» L’E-music box: jukebox virtuel qui permet de découvrir les misis de la
région Limousin (BFML)

> Deépots et préts d’autobiographies amateurs

2. Typologie en fonction du support physique (servuction) :
services physiques et numériques

L'offre de services en ligne des bibliothequeseaspleine expansion. Les bibliothéques
s’hybrident entre espace physique et espace nuo®rige dotent de portails 2.0 et
construisent des offres de services en ligne de @fuplus diversifiées.

La frontiére entre services physiques et numériggssvariable. On trouve ainsi des
services disponibles en ligne et au sein de laidtitdque. Il s’agit généralement de
services traditionnels qui ont été transposés damvironnement numérique (prét de
documents numeériques, réservation, suggestionshdtaetc.). La borne Automazic,
installée & Gradignan, présente cependant I'exenmplerse : un service congu pour le
Net a été adapté a l'espace physique. Il existecdégalement des transferts du
numérique vers la bibliotheque physique.

D’autres services sont transposables mais présedésnmodalités et des fonctionnalités
différentes en fonction de l'espace dans lequel stnt proposés. Les services
d’autoformation en ligne et les ateliers de formatien groupe par exemple sont trés
différents.

Certains services, enfin, ne sont pas transposaliles bibliotheques développent
notamment de plus en plus de services numériquisopant un réel renouvellement de
leur offre de services. Il s’agit par exemple des/ges 2.0 comme les wiki,

L'offre physique constitue généralement le prengpieint d’accés de la bibliothéque, les
services en ligne étant essentiellement utilisésdea personnes fréquentant déja celle-
ci. On observe toutefois une dichotomie entre leagers de la bibliothéque et de
certains services en ligne (catalogue, etc.) etutsgyers de services en ligne spécifiques
(«Points d’Actu !'»). Ainsi, la majeure partie desagers du Guichet du Savoir ne
fréquentent ni I'espace physique, ni le site déildiotheque de Lyon. Les utilisateurs
des différents services ne sont donc pas les mémes.

a. Services physiques

> Service de type « Rent a librarian »
» Accueil des publics handicapés moteurs, visuetuditifs
» Rencontre a domicile
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» Espaces multimédias : accés libre aux ressourcesutetformations sur place,
initiations ou ateliers en groupe

» Mise a disposition d’un studio d’enregistrement

» Mise a disposition d’instruments de musique : piagto...

» Borne interactive Automazic pour télécharger desvrae=u libres de droit et
déposer ses propres enregistrements.

b. Services numériques

» L’E-music box: jukebox virtuel qui permet de découvies musiciens de la
région Limousin (BFML)

» Audioblogs d’Arteradio

» Espaces multimédias : acces libre aux ressourceésfaamations en ligne

» Portails thématiques ou sites web associés

» Portails et accés au catalogue adaptés pour deéepgpécifiques

» Nouveaux types de sélections documentaires : sitptés, etc.

» Journal d’actualité

» Présence sur les réseaux sociaux : Facebook, Mgspacitube

» Communautés d’e-lecteurs type babelio

» Blogs

» Partage de signets : Delicious

» Agrégateurs : Netvibes

» Partage de photographies : Flickr

» Microblogging : Twitter

> Wiki

» Animations en ligne : expositions virtuelles, camfiéces en ligne

» Services de questions/réponses

» Consultation et prét de documents numériques

» Compte utilisateur en ligne Flux RSS

» Barre d’outils de la bibliotheque

3. Typologie en fonction de la présence du personnel en
contact (servuction) : services rendus directement par le
personnel ou auto-administrés

Le personnel est I'un des éléments fondamentauxadprestation de service et des

relations entre usagers et bibliotheques : il adleyeaccompagne, conseille et informe

les usagers. En interne, il congoit, prépare et ereplace les différents services, les

procédés de médiation. Pour autant, et aussi paaselonent que cela puisse paraitre, il

ne constitue pas un élément indispensable de lstgiren de service en ce sens que sa
présence au moment de la « consommation » du gem&st pas toujours nécessaire. En
effet, de plus en plus se développent des « selficsms » auto-administrés par les

usagers. L’'exemple le plus classique est celuiadgemates de prét : 'usager emprunte
sans passer par le personnel de la bibliotheque.

Certains services innovants impliquent une fort&spnce du bibliothécaire et se

présentent comme l'occasion de construire des ioglsit étroites entre usagers et
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personnel de la bibliotheque. Il s’agit par exemgéel’accueil des publics handicapés,
ou du service «rent a librarian ». La présencebidhliothécaire constitue dans ces cas
précis une valeur ajoutée essentielle du serviopgmeé. Le professionnel peut s’adapter
aux besoins des usagers. Ce type de service eityl@rement adapté aux usagers
ayant besoin de médiation pour dépasser certairsfacles socioculturels d’ordre
symbolique.

D’autres services peuvent étre rendus en l'absehcedibliothécaire. Celui-ci est a
distance (services numeériques) ou n’intervient queas de difficulté. Il s’agit par
exemple des automates de prét ou de services medidreés a des ressources.

De nombreux services impliquent une présence mayemu fluctuante des

bibliothécaires. Nous avons choisi d’analyser lesvi€es liés a une présence ou une
absence notable des bibliothécaires, c’est pourdisoine figurent pas dans cette
typologie.

a. Relations étroites avec le personnel

» Accueil des publics handicapés moteurs, visuetuditifs
» Rencontre a domicile
> Bibliothécaire référent pour une famille ou un usag
> Service de type « Rent a librarian »
b. Peu ou pas de relations avec le personnel
» Automates de prét
» Compte utilisateur en ligne
» Flux RSS
» Animations en lignhe
» Borne de téléchargement de logiciels et conterredi: la « Source » a Limoges.
» Espaces multimédias : acces libre aux ressourcésfoamations
» Audioblogs d’Arteradio.

4. Typologie en fonction du role et de la place de I'usager
(servuction) : degré de participation de I'usager

La présence de l'usager est indispensable a ldgir@s de service mais la place qui lui
est laissée varie en fonction des services. Cgftelagie vise a distinguer les services
en fonction de sa participation. On peut ainsiidgaier les services qui impliquent une
participation dynamique des usagers (co-constroao service) de ceux qui impliquent
une participation limitée (application de regleg+@tablies) et de ceux qui impliquent
une simple présence plus qu’une réelle participatacceés a une ressource).

Certains services reposent sur une participatioragdyque des usagers. Ces derniers co-
construisent le serviée Il s’agit notamment des services reposant sumpaetage
d’informations (blogs, wikis) ou sur la diffusioredoroductions amateurs (audioblogs,
borne Automazic). Le réle des bibliothécaires cetesh créer les espaces d’échange et a
les animer, mais ce sont bien les usagers qui pgedtla majeure partie des contenus
sur lesquels repose le service. Les commentainesaders sur les notices du catalogue
est un bon exemple de service co-construit : sibieothécaires doivent configurer le

2 GALAUP Xavier. Op. cit.
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catalogue pour que les usagers puissent déposes tmmmentaires et veiller a la
création d’'un nombre minimum de notices commentgesar inciter les usagers a
s’approprier cet outil, le service repose esseletie¢ént sur les commentaires des
usagers.

Certains services n’'impliquent qu’'une participatibmitée. L'usager est actif mais se
contente d'appliquer des régles pré-établies epasde rble de producteur de contenus.
Cette catégorie regroupe des services auto-admésispour lesquels l'usager est
autonome mais utilise des ressources déja exisam@&st le cas par exemple des
automates de prét : l'usager doit effectuer lui-reéles opérations de prét et de retour
mais en respectant un processus strict. Les espHaatformation entrent également
dans cette catégorie : 'usager est actif, intdragiec le logiciel, mais dans le cadre
d’exercices préconcgus. L'usager doit participersawvice pour en profiter mais n’influe
pas réellement sur le service en question.

D’autres services enfin ne nécessitent que la singrksence de l'usager et non sa
participation. Cette derniere catégorie regroupgersellement des services proposant
I'acces libre a différentes ressources. La contioltade ressources numériques ou de
journaux comme «Points d’Actu !» en sont quelquesngples.

a. Participation dynamique : I'usager co-construit le service

Communautés d’e-lecteurs

Blogs

Wiki

Présence sur les réseaux sociaux : Facebook, Mgspjautube

Espaces multimédias : initiations ou ateliers evuge

Audioblogs d’Arteradio : I'usager diffuse ses prations sonores.

Borne interactive Automazic pour télécharger desvresu libres de droit et
déposer ses propres enregistrements

Services de questions/réponses

Dépots et préts d’autobiographies amateurs

YV VVYVYVYY

Y VYV

b. Participation limitée : I'usager est actif mais se
contente de répondre aux consignes

Automates de prét

Borne de téléchargement de logiciels et conterrgdi: la « Source » a Limoges.
Espaces multimédias : acces libre aux ressourcésrohation, autoformations
Compte utilisateur en ligne (suggestions, réseovatien ligne)

YV VYV

c. Simple présence

Retour des ouvrages dans n’'importe quel point deaa

Consultation et prét de documents numériques

Journal d’actualité

Animations en ligne

L’E-music box: jukebox virtuel qui permet de décomvies musiciens de la
région Limousin (BFML)

Vestiaires, consigne

YV YV VYV

A\
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5. Typologie en fonction du role et de la place de I'usager
(servuction) : degré de personnalisation du service

On évoque fréguemment la « personnalisation » dawsices en bibliotheque. On
désigne généralement par cette expression descesrvhodulables en fonction des
besoins de l'usager. Il peut étre intéressant éeiper cette notion : s’agit-il de services
spécialisés par type de public, par type de beBoiA travers le degré de
personnalisation des services, il s’agit d’analygpeelle place est offerte a 'usager dans
sa relation avec la bibliotheque. Nous proposondisginguer quatre types de services.
Les services génériqugsoposent une prestation identique quel que sagager. Ces

services sont majoritaires en bibliotheque. Il g'g@r exemple des services de prét ou
de consultation de ressources physiques et nunexiqes services s’adressent
indistinctement a tous les publics de la bibliothéq

Les services spécialisés s’adressent a un publiécifsgue présentant des
caractéristigues communes ou répondent a des Isesepecifiques. Il s’agit
généralement de publics catégorisés : publics ehfscadolescents, personnes agées,
chercheurs d’emploi, etc. L'accueil des publics diaapés ou les catalogues pensés
pour les enfants sont ainsi des services adapt#gssdpublics particuliers. Les points
emploi répondent quant a eux aux besoins spéciigdes personnes en recherche
d’emploi.

Les services personnalisés sont des services dsstin tous mais adaptables et
modulables en fonction des besoins de chacun. dgis’par exemple des fils RSS
modulables en fonction de ses centres d’intéré&srtaines bibliotheques proposent
d'informer les usagers des acquisitions concernamtdomaine les intéressant. Les
services de formation proposant des formations t@@sppar niveaux entrent également
dans cette catégorie.

Les services individualisés se distinguent des guénts en ce qu’ils prennent en
compte les besoins particuliers des individus. E@dces minoritaires, ils induisent une
relation privilégiée avec le bibliothécaire qui pagépondre aux questions et besoins
formulés. Les services de question/réponse en ganexemple : les bibliothécaires
répondent rapidement a tout type de question ppaéées usagers. Les services de type
« rent a librarian » sont également des servicéwidualisés : un bibliothécaire reste au
service d’'un usager pendant une durée fixe (d’vemicheure a une heure) et répond a
toutes ses questions, I'aide dans ses recherchmf®minations, le forme si besoin. Ces
services peuvent étre définis comme des servicessaure.

a. Services génériques

Vestiaires, consigne

Automates de prét

Visite de la bibliotheque

Consultation et prét de documents numeériques

Animations en ligne

Nouveaux types de sélections documentaires

Journal d'actualité

Borne de téléchargement de logiciels et conteriusdi: la « Source » a Limoges.

VVVYVVVVYVYY
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» Prét de matériel : e-books, ordinateurs, appapfitstos, caméscopes, etc.
L’E-music box

» Mise a disposition de salles de formation, créchesdles de sport (Grande-
Bretagne)

b. Services spécialisés (public catégorisé)

Accueil des publics handicapés moteurs, visuebuditifs :

Portails thématigues ou sites web associés

Portails et acces au catalogue adaptés pour ddiepspecifiques

Mise a disposition d’'une salle de répétition

Points emploi: aide a la recherche demploi, siéoue, formations,
documentation.

YVVVYVY VYV

c. Services personnalisés

» Compte utilisateur en ligne : possibilité de réserprolonger un prét, faire des
suggestions d’achat a la bibliotheque

» Flux RSS (actualité, acquisitions etc.)

» Barre d’outils de la bibliothéque a intégrer a s@vigateur de recherche pour un
acces rapide a différents services (catalogue rimftions pratiques : horaires et
modalités d’inscription, prét, questions aux bithiécaires etc.)

» Espaces multimédias de formation

d. Services individualisés

» Bibliothécaire référent pour une famille ou un usiag

» Rencontre a domicile : des bibliothécaires se rahdai domicile de tous les
habitants de certains quartiers pour proposer @hgdomicile renouvelable trois
fois et sur rendez-vous.

» Services de questions/réponses

> Service de type « Rent a librarian » : un bibliathiée est a votre disposition
pendant un certain temps pour vous aider dans goberches documentaires,
vous guider dans l'utilisation des outils inforntptes, etc.
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L'évolution des services a I'épreuve des usages :
un impact réel sur les relations entre
bibliotheque et usagers ?

La crise du modeéele de la médiatheque et les tramsftions culturelles, sociales et

economiques incitent aujourd’hui les bibliothequisrénover les relations avec les
usagers et a innover en matiere de services. Lisctions, si elles restent au premier
plan, tendent a perdre leur prépondérance, etselagpe un offre de services qui vise a
répondre a la transformation des usages, des lmesl@a usagers. Il ne s’'agit pas de
verser dans une politique reposant sur la demaraie diadapter I'offre a un contexte

changeant. Cette mutation des services a-t-elleéeh impact sur les relations entre
bibliothéque et usagers ? Pour y répondre, nouschbBeons a proposer un état des lieux
de I'implantation des services innovants en Fraaiosi que des éléments d’évaluation
de ces services.

A. Etat des lieux des services innovants et analyse des
mutations

Les typologies présentées précédemment ont permidrésser un inventaire des
services innovants, principalement dans les bibéques francaises. Cet inventaire ne
vise pas l'exhaustivité mais permet de mettre erdence les tendances fortes de
I’évolution du modele de bibliotheque. Nous avomsnpter la place prédominante prise
par les services, le rééquilibrage entre servicésfadmation, de formation et de
pratiques culturelles, le déploiement de I'offremmarique, le développement de la
participation des usagers ou encore la tendancmdividualisation des services. Ces
transformations mettent en jeu les relations ens&gers et bibliotheque : les usages et
les représentations évoluent, le réle de chacuneesinsidereé.

Afin de poursuivre I'analyse de I'évolution des\wees innovants, il serait intéressant
de réaliser un état des lieux de leur implantatdans les bibliothéques. Suite a
I'inventaire proposé, de nombreuses questions meste effet en suspens. Ces services
sont-ils largement implantés en bibliotheque ou xis&nt-ils encore qu'a I'état
expérimental dans certaines d’entre elles ? Sigiinitiatives marginales ou ont-ils un
véritable impact sur I'évolution du modéle de biblieque ? Dans quel type de
bibliothéque sont-ils implantés ? Se présententdsmme une offre secondaire de la
bibliothéque ou a l'inverse comme son offre prirdg? Quel est leur impact, quelles
sont leurs limites sur les relations entre usagétsbliotheques ?

Malheureusement, réaliser un véritable état dasxlides services innovants en France
se révele extrémement difficile, et ce pour desamas méthodologiques. Non seulement
la notion d’innovation fait I'objet de peu de déladdns le milieu et mériterait d’étre
définie par I'’ensemble des professionnels, maigdositir on peut déplorer I'absence
d’enquétes sur l'offre de services des bibliothéqu# est tout a fait intéressant
d’observer que si les enquétes statistiques coaogres publics et les collections sont
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croisées et analysées, il est extrémement difficile trouver quelque donnée
comparative que ce soit concernant l'offre de smsi Les enquétes nationales (DLL,
ADBGV) ne prennent pas en compte les services. Gaguwe de données est
symptomatique du fait que le passage d'un modeélepmeluction-distribution a un
modele de service est loin d’étre pleinement réalisest possible de s’appuyer sur des
enquétes menées ponctuellement. C'est le cas pampdx de I'étude menée par
I’TADDNB *° en 2005 sur les espaces d’autoformation. Cependam seulement ces
enquétes sont trop peu nombreuses, mais, consrgile la base de questionnaires
envoyés aux bibliotheques, les échantillons uslis®nt souvent faibles. Enfin, ces
analyses se réveélent tres rapidement obsoletdseark des mutations numériques. Il est
donc impossible de savoir qui en 2009 propose tideess de formations, des automates
de prét ou des univers Netvibes en l'absence decesunationales, annuelles et
comparatives. Les principales informations recuesll concernent les services
numériques visibles sur le Net et dont I'état desiX est régulierement proposé sur les
blogs de bibliothécaires. En écho a A-M. Bertranid évoquait en 1995 'absence de
réflexion concernant le travail face au public.est possible de désigner en 2009 les
services innovants commel[...] le trou noir, le point aveugle de la littérat
professionnelle. 3. Pour se pencher sur cette question, le meilleutil @ I'heure
actuelle reste la blogosphere, qui se fait regeafregnt I'écho d’initiatives innovantes.

1. Etat des lieux et analyse des mutations des services par
objet

La premiére typologie proposée a permis de disengquatre types de services
innovants. Ces derniers se partagent entre ceurdswers I'acc&$ vers I'information

et la culture, vers la formation et vers les pra¢is) amateurs. Cette distinction peut
conduire a s’interroger sur le degré d’'innovatiansegrvices qui répondent aux missions
traditionnelles de la bibliotheque. L’évolution dwodele se dessine cependant a travers
la redéfinition de la maniére de remplir ces missi@t par I'équilibre trouvé entre
celles-ci. On observe ainsi un renouveau de la &ion en bibliotheque et, dans une
moindre mesure, la réhabilitation de services &és pratiques amateurs.

a. Services facilitant I’accés a la bibliotheque

La question de l'accés est en bibliothéque une tipreswussi essentielle que multiforme
et qui a participé a structurer I’évolution du mtedel'impératif de démocratisation a
fait de I'accés un fer de lance des politiques éeure publiques, I'objectif étant de
« rendre accessible a tous » et sans distinctionaleo ou culturelle les ressources
proposées. Il s’agit dans ce cas d’un acces symbe/il’enjeu étant de faire tomber les
obstacles socioculturels a la fréquentation dediditieques et a la consultation des
documents. Les bibliotheques ont également ceuvué fgolibre accés aux documents,
acces physique cette fois, mais ayant pour corelllGautonomie des usagers.

La question de lI'accés prend aujourd’hui une nol@gvdimension, comme I'a démontré
J. Rifkin dansL'age de l'accé¥®. Les contenus devenus aisément reproductibles et
privés de leur rareté, I'’enjeu devient la maitidgel’acceés technique a ces contenus et le
repérage au sein de I'abondance d’informations. dNo@voquerons pas ici ce second

% Association pour le Développement des Documentsiétiques en Bibliothéque

%1 BERTRAND, Anne-MarieLes bibliothécaires face au publiParis : BPI, 1995.

3| peut étre utile de rappeler que cette notioacd®s fait ici référence a des services améliofantueil ou facilitant I'usage
de la bibliothéque sur le plan pratique et non s skrvices de médiation.

* Rifkin Jeremy.Op. cit.
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aspect, qui releve de la recherche d’informatiordetla médiation, soit du deuxiéme
point de notre typologie. Nous comprenons par ategsés matériel a la bibliotheque
et a ses ressources. Ce dernier doit étre rapiele,cpntraint, possible a distance. A
contrario, l'accés sur place doit apporter une tabie plus-value en termes de confort,
d’accueil, de contact humain, et de médiation.

Les services innovants liés a I'acces refletentecdbuble tendance. Les bibliotheques
tendent a faciliter 'acces a leurs ressources @relbppant des services a distance (les
comptes d'utilisateurs permettent par exemple demér un document de chez soi)
mais également en investissant dans des systeraggadisation pratiques pour l'usager
(prét et retour dans n'importe quel point du ré3edbette attention aux services
facilitant I'acces prend place dans une réflexidnspgénérale sur I'accueil : les lieux
doivent étre ouverts, confortables, pratiques. heavelles constructions, a I'image de
la médiatheque A. Malraux de Strasbourg, proposenplus en plus frequemment des
services de confort comme des vestiaires, une goasiun café. La plupart des BMR
proposent des services d’'accueil améliorés comnse vilgtes de la bibliotheque ou
encore un accueil en langue des signes pour lesopees malentendantes. Ces services
ont pour objectif de faciliter la visite a la bibtheque et de susciter le désir d’y venir. Il
s'agit d’'un enjeu important a I’'heure de la démiatlésation. Ces services sont
cependant loin d’étre majoritaires dans les biblésfues.

b. Services favorisant I’'acces a l'information et la culture

Les services liés a I'information et la culturetesd le cceur de I'offre de services des
bibliothéques : les innovations en la matiere coneet donc essentiellement la maniére
de remplir cette mission dans le contexte d’abondade l'information et des biens
culturels. Ces services se diversifient, s’hybrideSymptome du passage de la logique
de distribution a la logique de servuction, ils sae plus en plus tournés vers le
repérage dans les flux d'information et moins véas gestion du « stock ». Les
sitotheques remplacent ainsi les bibliographiesm@e nous avons pu le voir, les
bibliothéques profitent des services en ligne pdémultiplier les points d’accés a la
bibliothéque (Facebook, Flickr, portails spéciadisétc.). Les bibliothécaires offrent un
repérage dans les flux d’information qui prend pexfla forme de production de
contenus («Points d’Actu !»), et animent des comauiés virtuelles d’'usagers. Certains
de ces services sont de plus en plus répanduss(bimges a des ressources numériques)
et sont appelés a devenir prochainement des ssrincentournables. D’autres comme
la Sourcé* sont encore trés expérimentaux. Certains de ssvwie dépasseront pas le
stade de I'expérimentation. D’autres, comme lesaesces numériques (livres, presse,
etc.) sont au contraire appelés a devenir desE\dlassiques de la bibliotheque.

c. Services de formation

Si la formation constitue I'une des missions tratinhelles des bibliotheques, on assiste
actuellement a un changement de perspective, comm®ntrent les services innovants
présentés dans la typologie. Ceux-ci semblentléteéqgne du passage d’'une conception
relativement scolaire de la formation en bibliothéqespaces destinés a I'étude, aide
aux devoirs, accueil des scolaires) a une conceppilus sociale, privilégiant la

formation pour adultes tout au long de la vie. ®anrgement de paradigme peut étre
expliqgué de deux manieres. D’'une part, les évohgicdconomiques, sociales et
culturelles ont rendu toute son importance a lanftion tout au long de la vie et a

34 Borne de téléchargement de logiciels et de corgdibues installée & Limoges.
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I'autodidaxie. A I'heure de la société de la commsaince, la création de valeur repose
avant tout sur les services, I'’échange d’informagioet I'innovation. Il devient
nécessaire de s’adapter, de renouveler en permans@s connaissances. La crise
économique et le chbmage ont renforcé le besoifodmation des adultes en quéte
d’insertion ou de réinsertion professionnelle. bésliotheques, espaces de transmission
des savoirs ont naturellement un rdle a jouer demsdomaine. Par ailleurs, cette
evolution offre une réponse a l'un des paradoxd'®régine de la crise du modele de
bibliotheque. En effet, le modéle de la médiatheglest construit en contrepoint du
modele des bibliothéques savantes et de [l'institutiscolaire. 1l s’agissait de
déscolariser la lecture et la culture pour les rendttractives. Pour autant, les
bibliothéques ont multiplié les partenariats avex écoles et ont laissé la formation pour
adulte a la marge de leurs activités, si bien quér e tiers des Francais, la bibliothéque
reste percue comme un lieu austére intimement lliécale®.
Paradoxalement, cette évolution est extrémemerte leh les services de formation
restent aujourd’hui I'exception en France. Alorsegdians certains pays européens les
bibliothéques se transforment en véritables « liegrnenters », a I'image des Idea Store
londonieng®, les bibliothécaires francais sont encore rétiseat proposer de tels
services. Trente ans aprés l'ouverture de I'esgaomation de la BPI et 20 ans aprés
celui de la Médiathéque de la Cité des Sciencesleet’Industrie, 'ADDNB*’ ne
recensait en 2005 que 32 bibliothéques proposasitedpaces d’autoformation. Parmi
les freins, on notera la question des compétentete d’'identité professionnelle : les
bibliothécaires se considérent aisément comme dédiateurs mais non comme des
formateurs. Pourtant, ces services permettent ddifraples relations avec les usagers.
Ainsi Nicolas Beudoff remarque & propos de la bibliothéque d’Amiens :
« “il est particulierement intéressant de noter gleepublic est composé a
“40% d’usagers [et] pour 60% de personnes ne fréagaet pas la
bibliothéque *°. Contrairement & ce que I'on pourrait croire, larfnation
dispensée par la bibliotheque, loin de renforcer daractere austére de
I'institution, fait d’elle un lieu de service a parentiére qui S’avere
relativement attractif »
L'évolution de la formation en bibliotheque sembdre a méme de modifier les
relations entre bibliotheque et usagers.

d. Services favorisant les pratiques culturelles

Le développement des services favorisant les prasiqculturelles est encore timide en
bibliothéeque mais ceux-ci pourraient constitueml’des facteurs de renouvellement du
modeéle. En effet, on observe dans les pays vosinsotamment en Grande-Bretagne,
aux Pays-Bas et en Scandinavie la multiplicatioexgériences allant en ce sens: la
mise a disposition d’espaces de répétition, deissud’enregistrement ou de salles de
concerts, types de services extrémement rares bBsndibliothéques francaises. On
observe toutefois le développement dans les offeeformation de cours de danse ou de
musique. Il s’agit cependant en général d offrespoisées dans le cadre de « bouquets »

% MARESCA Bruno.Op. Cit.

% LesIdea Store se présentent comme des espaces pgbéitists de formation continue et d’activités cudtiles. La mission
classique de bibliothéque n’est proposée qu’aurseégdan.
http://www.ideastore.co.uk/public/documents/PDFMBB20French%20Article%20Jan%2008.pdf

37 Association pour le Développement des Documentsidligues en Bibliothéque

% BEUDON Nicolas Apprendre et se former dans les bibliothéquea :nmlission éducative des bibliothéques municipales
Mémoire d’étude du dipléme de conservateur desidiibéques : Enssib, 2009, p. 52
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de cours proposés par des opérateurs privés ples djune réelle volonté des
bibliothéques d’agir en faveur des pratiques celles. Certaines initiatives, comme
Automazié® ou I'E-music bog, pourraient étre les premiers signes d’une évotutles
pratiques professionnelles en France.

Comment expliquer ces réticences ? Certainemerpaeiie parce que les bibliotheques
se sont positionnées dans une logique de I'offp@sant sur la distinction et la sélection
entre ceuvres légitimes et illégitimes. A ce tiless productions amateurs n’ont pas leur
place en bibliotheque, sous peine de remettre aaecka mission méme de l'institution.
Pourtant, les pratiques amateurs sont de plus as pfégnantes. Au cours des 12
derniers moi¥ 30% des Francais ont pratiqué en amateur I'é@ijtla peinture, la
sculpture, la gravure, l'artisanat d’art (poteredc.), le théatre, le dessin ou la danse.
23% savent jouer d’'un instrument de musique. 18% assisté a des cours ou
conférences en dehors de toute contrainte professite. La pratique amateur est I'un
des piliers de I'éducation artistigue et ne sauddie considérée comme une simple
pratique de loisir. Par ailleurs, dans le contextenérique, la frontiére entre pratiques
amateurs et pratiques professionnelles s’estonpecun pouvant devenir producteur et
diffuseur de ses productions. L’exemple de la musigst particulierement parlant : les
groupes qui accedent au statut professionnel seganéralement produit sur de petites
scenes, en tant que groupe amateur. Avec les pltesibde diffusion offertes par
Internet, de nombreux groupes « amateurs » obtrgnnee certaine notoriété sans
passer par les labels, autrefois gage de professisation. L’autoédition de textes est
encore trés minoritaire. Le cinéma amateur, cordnaént a la musique, nécessite un
minimum de moyens humains, techniques et financmrqui explique qu’il soit moins
développé que la musique. Les technologies numésidandent cependant a lever ces
obstacles. Les bibliothéques peuvent-elles ignoesr mutations et fermer les yeux sur
les pratiques et productions amateurs ? Xavier @aladirecteur-adjoint de la
médiathéque départementale du Haut-Rhin, défendssnrblod® I'idée de conserver
certaines productions amateurs. Cette position péselemment la question des
autorités et de la sélection documentaire. Cependanquestion mérite d’étre posée.
Les services innovants offrent quelques pistespdoear : soutenir et diffuser la création
locale (E-Music box), proposer des outils permasembur favoriser la création et
parfois aider a passer la barriére entre praticaraateurs et professionnelles (studios
d’enregistrement), proposer des espaces de diffusjaudioblogs, diffusion de
biographies amateurs). S’il ne s’agit pas de valickss contenus au méme titre que les
ceuvres qui ont fait I'objet d'une sélection éditdei et d'une publication
professionnelle, susciter le désir de créer et enutl’éducation artistique sont des
missions a développer en bibliotheque.

2. Services physiques et services numériques

Si 'ensemble des services de la bibliotheque Ffaibjet de stratégies innovantes, la
mutation majeure concerne certainement I'hybridati@s services, qui se partagent de
plus en plus entre services physiques et servicaménques. Certains services
traditionnels sont transposés en ligne. De pluples de ressources sont par exemple
consultables ou empruntables via le portail, qu’ihgisse de livres numériques, de

40 La borne interactive Automazic de Gradignan permettélécharger des ceuvres libres de droit et ¢k ses propres
enregistrements.

4 ’E-music box se présente comme un jukebox virglpermet de découvrir les musiciens de la régimnousin (BFML)

42 DONNAT Olivier. Les pratiques culturelles des Francais a I'ére nuigée : enquéte 20Q8Paris : la Découverte, 2009, 282
p.

3 http://www.xaviergalaup.fr/blog/
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musique, de films a la demande, de presse ou dposispde formation. L'offre des
éditeurs s’élargit et permet aux bibliothéques deppser une offre de documents
numériques paralléle a la collection physique. D&ma, les sélections documentaires
deviennent numériques et interactives. Aux biblagdries papier commencent a se
substituer des sitotheques, des billets de blogss dnivers Netvibes et des
commentaires intégrés aux notices. L’'animation ellssi se convertit au Net et I'on
trouve de plus en plus d’expositions virtuellesdmiretransmissions de conférences en
ligne. Par ailleurs, les bibliotheques se sont edgm des possibilités offertes par
Internet pour créer de services innovants. Il $'ayiant tout des services dits 2.0, qui
font leur entrée dans les portails de bibliothequelegs, flux RSS, wikis, etc. On peut
penser par exemple aux services de questions/répomsi proposent d’offrir a toute
guestion une réponse documentée en un temps liDitére le Guichet du Savoir de
Lyon (qui attire 85% de non inscrits) une quinzade bibliotheques sont aujourd’hui
affiliées au projet BiblioSésame, piloté par la BPI

Cette mutation des services conduit a deux changemessentiels. D’'une part, les
bibliothéques s’orientent bel et bien vers une dog de services et de flux, en
proposant aux usagers de se repérer dans le cerdexsurabondance d’information et
en leur offrant des acces plus que des documerititi® part, 'usager est placé au
cceur du dispositif : la bibliotheque ne se conteplies de répondre a une mission
culturelle ou informationnelle mais se réappropsien rble social en animant une
communauté d’internautes, en proposant des espd@&shange et de rencontre :
I’établissement propose par exemple aux usagepadeiper a des blogs (Mediamus de
la BM de Dole), ou s’inscrit dans des réseaux sociffacebook) au plus pres des
lecteurs. La bibliotheque décline également catatogcatalogue pour enfants a la
BMVR de Chalons-en-Champagne), et sites Interngthétbase de la BFML, portail

Point G de la BM de Lyon) sous plusieurs interfapesir répondre aux attentes des
différents usagers ou des communautés d’intérét.

Les chiffres manquent la encore pour évaluer |®ffle services numériques. L'enquéte
du Crédoc se heurtait a un constat similaire, ambignorer le nombre de bibliotheques
possédant un site Internet. Cependant, contrairemenservices physiques, les services
en ligne ont I'avantage de se signaler... en lignert&ns « biblioblogueurs » se sont
ainsi lancés dans l'inventaire des initiatives 2Bibliopedid* propose une liste des
bibliothéques offrant les services suivants :

» 76 blogs de « bibliothéques territoriales » (BVBEP)

» 3 wikis de BM (NB : ne comprend pas le célébre \Bidst qui comme son nom

I'indique est piloté par la ville)

» 72 univers Netvibes de bibliothéques territorigleéd@ BM, 12 BDP)

* 14 BM sur Myspace

» 20 BM/BDP possédant un profil facebook

* 5 BM possédant une page institutionnelle sur fao&kta plupart sont des BU)

12 BM/BDP sur Twitter

* 10 BM sur Dailymotion
5 BM sur Youtube
9 BM/BDP proposant des signets sur Delicious

4 http://www.bibliopedia.fr/index.php/Accueil
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* 45 BM proposant une bibliothéque de documents nig@gr
* 6 BM sur Babelio

Ce rapide (et non exhaustif) état des lieux degices 2.0 en bibliotheque montre que si
ces outils sont encore a I'état expérimental, k@ppropriation par les bibliothéques est
enclenchée. Il est intéressant d’observer que ilke tde I'établissement n’est pas un
critéere discriminant. Si la plupart des BMVR (aXtzption de celle de la Rochelle qui
ne dispose méme pas de site Internet) se sontéesmers le numérique, les petites et
moyennes bibliothéques ne sont pas en marge de aevament. Ainsi, parmi les
bibliothéques les plus dynamiques en matiere deices 2.0, on note la bibliotheque de
Toulouse, particulierement innovante dans ce domaimais également celles de Brest,
de la Roche-sur-Yon, de Dole ou du Pays RomansnEah notera que de plus en plus
nombreuses sont les bibliotheques (Toulouse, S4émblain) qui prennent en compte la
fréquentation de leur site internet dans leursdigties annuelles pour évaluer I'activité
de [l'établissement. Cela témoigne d'une évolution grocessus de production-
distribution vers le processus de servuction :dl iagit plus d’évaluer le nombre de
préts mais celui des acces a un service donné.

Le développement de l'usage des outils numériguesiait pas faire oublier certains
tatonnements en la matiére. En effet, de nombrelmgsb de petites bibliothéeques
remplacent parfois un site Internet plus complexeeitre en ceuvre et a administrer. Le
blog ne constitue plus alors une avancée en matérservices 2.0 mais plutét une
solution a minima. De méme, nombreux sont les ses/inumériques juxtaposés a
I'offre classique de la bibliothéque et expérimens@ns étre inscrits dans un projet plus
général. Les données accessibles sur le site songxemple rarement indexées dans le
catalogue et manquent de visibilité. On observdedgant un déficit de communication
autour de ces services, méconnus du public. L’ofsemal identifiée et insuffisamment
utilisée. Les commentaires d’'usagers sont par ekerrps rares sur les blogs qui se
veulent participatifs ou sur les notices des capaés 2.0 (c’est par exemple le cas a la
bibliothéque de Saint-Herblain). De maniere gér&ériiisage des services numérigues
en bibliothéque est croissant mais reste pour Imerd limité.

Plusieurs facteurs s’opposent au développementedoifre de services numeériques
structurée et largement utilisée. L'offre éditoeialprivée (livres numériques,
autoformations, etc.) est aujourd’hui timide et mahnue du grand public. Elle est donc
peu recherchée et mal identifiée par les usageissqurendent sur le site de la
bibliothéque. Celle-ci doit donc faire des effogarticuliers de communication pour
faciliter son repérage. De plus, les élus, s’igpgosent rarement au développement de
tels services, ont parfois du mal a percevoir leuticulation avec l'offre de la
bibliothéque et ne leur accordent pas toujoursnieyens nécessaires. Enfin, la culture
numérique et les compétences informatiques sonobrentrop faibles au sein de la
profession. Les bibliothécaires ont tendance a idéner |'offre en ligne comme une
offre secondaire parallele, en marge de |'offre sevices de la bibliotheque. Il est
d’ailleurs courant que le développement des sesviaanériques soit pris en charge par
un seul service, voire une seule personne au seila dibliotheque. Le lien est donc
parfois ténu avec le reste de son activité. L'offranque de lisibilité, le personnel ne se
I'approprie pas réellement et en fait peu la prdorot auprés du public. Le
développement des services numériques en bibliotéguffre donc d’'un manque de
compétences ou d’intérét mais également d’une a@sg#on trop cloisonnée.
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3. Services nécessitant ou non la présence de
bibliothécaires

Le réle des bibliothécaires a beaucoup évolué exiqyes décennies. Absorbés par les
taches internes et notamment par le catalogage-@ceavaient tendance a considérer le
service aux usagers comme une tache secondaireé\vastions technologiques ont
libéré du temps et le rb6le du bibliothécaire s’edéplacé vers I'accuell,
I'accompagnement des publics, la médiation. Sympetétu passage du modéle de
production-distribution au modele de prestatiorsdevice, les taches de contact les plus
répétitives comme le prét tendent a étre automedigpdur laisser place a des taches de
contact plus étroit et de conseil.

Comme nous avons pu le constater, le personneime#it central du processus de
servuction, n'est pour autant pas indispensable grestation de service. C'est sa
présence physique au moment de la « consommatnservice et non la nécessité du
travail interne qui est remise en question. Cegaservices, comme les services a
distance ou les services « auto-administrés » peauéere rendus en l'absence du
bibliothécaire. D’autres au contraire reposentisue relation étroite entre I'usager et le
personnel. Les services innovants refletent cesx deéendances. On observe
conjointement le développement des services auieémiautomates de prét, prét de
documents numeériques) et celui de services indalidas reposant sur une forte
présence des bibliothécaires (rencontre a domicil® mouvement conduit-il a une
dépersonnalisation de la bibliotheque, les usaggm@nt moins de contact avec les
bibliothécaires ou au contraire a une repersonatiis des rapports, les bibliothécaires
retrouvant des relations moins répétitives et ppprofondies avec les usagers ? Le
temps dégagé grace aux services automatisés peuteglistribué au profit des seconds,
mais dans les faits cette transition s’avere paréglicate.

Les services auto-administrés peuvent donc susats réticences de la part du
personnel. L'installation d’automates de prét pseraple peut faire craindre une perte
de contact avec le public. Mais dans ce cas, comreepliquer la rareté des services
impliguant une relation étroite avec l'usager ? Nmulement ceux-ci prennent plus de
temps, mais paradoxalement, ils sont eux aussiceode crainte. Si les bibliothécaires
ont peur de perdre le contact avec les usagergpitséhendent parfois également de
devoir instaurer une relation plus personnelle agak. Plusieurs facteurs entrent en
jeu : la crainte de ne pas savoir répondre aux ddemvariées des usagers, et donc de
perdre son statut d’autorité et donc sa légitimpéofessionnelle ; la culture
professionnelle fondée sur les principes de digmmétt de neutralité qui n’engage pas a
instaurer de relations interpersonnelles, la vaodtngager des relations privilégiées
avec certains lecteurs sans que celles-ci soiepb$ges. Entre aussi en jeu l'image
parfois négative de la notion de service. Etre awise de tous (au sens de service
public) peut étre une facon de n’étre au servicgp@wsonne (au sens de plus négatif de
« servitium ») et les bibliothécaires peuvent &étecents a I'idée de se mettre au service
d’'un usager en particulier par exemple dans le eatlun service du type «rent a
librarian ». Cela explique que le bibliothécairetsmive fréquemment dans une situation
intermédiaire : présent en salle ou derriere ureaurd’accueil, il n’intervient dans le
processus que si I'usager le sollicite ou rencontre difficulté particuliere et souvent
pour orienter plus que pour offrir un véritable seil. Cette situation lui permet en outre
de « choisir » les usagers avec lesquels il acodpteasser du temps. Cet état des lieux
varie en fonction de la taille de la bibliothequd :est généralement plus aisé de
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construire des relations de proximité dans unet@edtructure que dans une grande
bibliothéque et les bibliothécaires s’acquittentral plus facilement de leur réle de
contact.

4. Services mettant en jeu la place de lI'usager

L'usager est un élément indispensable de la piiestate service. Modifier sa place dans
la servuction constitue donc un intéressant lediamovation. Comme nous avons pu le
constater a travers les typologies, deux facteuesmpttent de différencier les

services en fonction du réle et de la place laissBgsager : le degré de participation au
service et le degré de personnalisation du service.

a. Le degré de participation des usagers au service

Comme nous l'avons vu précédemment, I'évolutionlalelace des usagers a joué un
réle significatif dans I'histoire des bibliothéque3elles-ci se sont peu a peu ouvertes a
un public plus large et a des attentes plus difiées, aussi bien tournées vers le
divertissement que vers l'apprentissage. Des efforit été faits pour laisser plus de
place a l'usager au sein de la bibliothéque. Ldsidthécaires ont retiré quelques
rayonnages, ajouté des places assises, revaledg@dhes d’accueil. La place offerte au
public est également symbolique : les bibliotheqomissouvent accepté de conduire une
politique d’équilibre entre politique de I'offre giolitique de la demande, la premiere
étant traditionnellement la seule reconnue commgititde. La prescription tend
également a devenir moins verticale. Enfin, ledibibéques ont offert un nouveau réle
a l'usager : celui-ci est de plus en plus fréqueminassocié a la prestation de service. Il
existe différentes facons d’associer un usagereavice. La participation peut étre tres
libre ou plus encadrée. Elle peut intervenir au rantrde la conception du service, dans
son fonctionnement ou dans son évaluation.

La participation s’est développée progressivemebés cahiers de suggestion
d’acquisitions en ont été les premiers symptéméspparition des comités de lecture et
des comités d'usagers a marqué la volonté d’erdegrs un mode de fonctionnement
plus participatif. A I’heure de la co-constructiashes savoirs et de la médiation
horizontalé®, I'usager semble trouver une nouvelle place enlidittéque : la co-
construction de services et la participation dyrgami a la servuction. Cette évolution
est une fagon de faire passer l'usager du statutosesommateur a celui d'acteur du
service et favorise I'appropriation de la bibliotjue par les publics.

Les services traditionnels (prét, animation culle)es’appuient généralement sur une
participation limitée de l'usager : celui-ci estns@mmateur ou spectateur du service.
Dans les deux cas, il est relativement passif. qoiky a participation, celle-ci reste
ponctuelle, tres délimitée et tres encadrée. Sm lfpend I'exemple des cahiers de
suggestion, ceux-ci ne permettent le plus souvest @ I'usager de s’exprimer ou de
faire de véritables propositions mais seulememditjuer des suggestions d’achats, en
remplissant des cases précises : titre, nom detellamy éditeur, etc. Les comités
d'usagers peuvent sembler plus intéressants enetedn participation. Il ne faut pas
oublier qu’ils ne sont ouverts qu’a une poignéesdgers et que ces derniers doivent
avoir le temps de se consacrer a ces séances.

4 Médiation par les pairs plus que par les autoritéditionnelles
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De nombreux services innovants utilisent le priecige participation des usagers, en
faisant une composante essentielle du service rer&lucertains proposent une
participation relativement limitée (I'usager estifimais se contente de répondre a des
consignes. Ex : autoformation), une large part tfeereux repose sur une participation
dynamique de l'usager (celui-ci co-construit levses). C’est le cas des services 2.0.
Les services de questions/réponses par exemplasa@apeur les questions posées par les
internautes. Les services fondés sur le partagefadinations entrent également dans
cette catégorie : les wikis ou les commentairesatéce en sont un bon exemple.

La participation se présente donc comme l'un dagstrdominants de I’évolution des
services en bibliotheque. Cependant, elle rest@rensouvent embryonnaire. Comme
nous l'avons vu, les services numériques souffemtvent d’'un manque de visibilité,
d’'une méconnaissance de la part du public et seldtivement peu utilisés. Or, la
participation fonctionne par un effet d’entrainemernun nombre de participants
minimum est nécessaire pour attirer les participapbtentiels. L’attractivité d’une
communauté d’internaute dépend par exemple du nemimternautes la constituant et
de leur dynamisme. La difficulté est de lancer lécanisme. Enfin, les bibliothécaires
sont parfois réticents a proposer des servicesggaatifs. Ils craignent de voir leurs
compétences professionnelle mises a mal par umsgsqui reposerait de plus en plus
sur la demande et non sur 'offre. Le risque niégpias de perdre la Iégitimité du réle de
conseil de la bibliotheque dans un contexte odllesde médiation sont de plus en plus
horizontaux ? Le principe méme de la participati@va pas sans poser de nombreuses
difficultés, comme nous le verrons dans la troisaguartie.

b. Services génériques, spécifiques, personnalisés et
individualisés

La bibliotheque est un service public. En ce selhs €adresse a I'ensemble de la
population d'un territoire. Pour autant, ses sesgicsont destinés a des publics
différents, dont les besoins et les attentes peuwen révéler contradictoires: la
communauté, les groupes, les individus. Avec l'otwe au grand public, la
bibliotheque a pris pour mission d’offrir des se®s accessibles a tous, services que
nous appelons services génériques. Les difficul&scontrées par la politigue de
démocratisation culturelle ont incité les bibliothées & se mettre en quéte de nouveaux
publics. Des actions ciblées se sont développéedirention de publics catégorisés : le
portage a domicile pour les personnes agées, léss pdmploi pour les chercheurs
d’emploi, etc. Il s’agit des services spécifiquBsr ailleurs, se développent aujourd’hui
les services personnalisés et individualisés, grenpent en compte les besoins
particuliers des individus. Ceux-ci ne vont passsposer de question : la bibliotheque
a-t-elle pour mission de répondre aux besoins aesvidus plutét qu'a ceux de la
communauté ? Individualiser ainsi les services mfind’offrir un meilleur service
collectif ou bien cela revient-il au contraire aenil’'objectif de service public de la
bibliothéque ? O. Tache&upropose de résoudre la tension entre services afsenet
services aux individus de la maniere suivante:

«au lieu d’offrir des services pour la masse, rmoBliotheques devraient

plutét songer a offrir massivement des services@analisés ».
Nous reviendrons a I'analyse de cette contradictians la suite de cette étude.

4 TACHEAU, Olivier. Bibliothéque publique et multituralisme aux Etats-Unis. Jalons pour repensesitaation frangaise.
Mémoire d’étude du dipléme de conservateur desidiibéques : ENSSIB : 1998.
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La majorité des services proposeés par la bibliotleésont des services « génériques ».
C’est encore le cas de la plupart des servicesviams (contenus en ligne, prét de
documents numériques) qui sont proposés a tous.skegces destinés a un public
spécifique sont relativement nombreux, y compris smin des services innovants.
L’'innovation concerne parfois les publics viséseuwattention toute particuliére est par
exemple portée aux publics handicapés, des serngeedéveloppent en direction des
musiciens amateurs, etc. On observe aussi unerieadadécliner un méme service pour
différents publics. Certaines bibliotheques prombsensi un catalogue en ligne pour les
adultes et un catalogue en ligne adapté aux enf@ds services sont cependant trés
expérimentaux et la plupart des services spécifigele bibliothéque s’adressent aux
publics dits « empéchés ». Les services persorgsaksnt en revanche en plein essor,
notamment grace aux services en ligne qui permetteparamétrer les services offerts.
L'autoformation permet par exemple de bénéficiecdars adaptés a son niveau et a ses
besoins. On peut ainsi apprendre I'anglais pour pirsgique de loisir ou une pratique
professionnelle. Les services individualisés somang a eux extrémement marginaux.
Ces derniers se distinguent des services persa@satiar le fait qu’ils reposent sur une
relation étroite et interpersonnelle entre 'usagiele bibliothécaire.

Ainsi, si la tendance semble étre de développerseegices plus personnalisés ou des
services spécifiques a destination de nouveauxstyje publics, cette évolution reste

lente. Pour des raisons de temps et de moyendrd’afe services de la bibliotheque

n‘est pas démultipliable et il est parfois diffieilde mettre en ceuvre des services
individualisés. Construire une relation interpenselle entre I'usager et le bibliothécaire

impligue de reconsidérer le métier et suscite, cenmaus avons pu le voir, craintes et
réticences de la part des professionnels. Si ladbiteque garde pour objectif de servir

une communauté et non quelques demandes partiesligrs’agit cependant d’'une piste

intéressante pour repenser les relations entrecusag bibliotheque.

B.L'évaluation des services : éléments méthodologiques

1. Enjeux et limites de I'évaluation en bibliotheque

Introduite dans un contexte de rigueur budgétairale crise de I'Etat-Providence,
I’évaluation des politiques publiques s’est inserdt partir des années 1960, puis surtout
dans les années 1980, dans le processus de madarnist de Iégitimation des services
publics. Les bibliothéques ne sont pas restées®aitr de cette culture de I'évaluation.
Discipline bibliothéconomique a part entiere, I'&aion de la lecture publique a fait
I'objet depuis trente ans d’'une réflexion approfien@dt de procédures normalisées.
L'impératif de démocratisation puis sa remise easeaont participé au développement
de cette pratique. Les doutes concernant la perntande I'utilité culturelle et sociale
du modéle actuel de bibliothéque en renforcent wdjtui I'intérét. La culture de
I’évaluation est pourtant encore loin d’étre padaient assimilée et nous verrons que
les procédures en vigueur se révelent souvent olebptées face au développement des
services.

L’évaluation est pourtant reconnue comme un ouBl gestion incontournable en
bibliothéque. Outil d’analyse, elle permet de faite bilan de [I'activité de

I’établissement, de mesurer son évolution et desaldéer au regard des données
comparatives. Outil de communication aupres desllag, du personnel et des citoyens,
elle est gage de transparence et est devenue oremdé&le |égitimation indispensable
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pour défendre les demandes de financements. Oastipitbtage enfin, I'’évaluation
constitue une aide a la prise de décision.

L'évaluation permet de confronter les objectifs muivis avec les moyens mis en
ceuvre et les résultats obtenus. Il convient aiedbign distinguer entre :
* la pertinence : adéquation entre les actions erigep et I'objectif visé,

» ['efficacité : relation entre les effets propresltetion et les objectifs,
» ['efficience : rapport entre les résultats obteratsles moyens mis en ceuvre
(financiers, humains, matériels).

La pratique de I'évaluation en bibliothéque reflé@e préoccupations de la profession.
Ainsi, les collections constituent aujourd’hui enede coeur des procédures évaluatives.
L'impact sur la population fait également I'objetadalyses poussées, liees a I'objectif
de démocratisation. L'efficience des services,dts$action des usagers et le personnel
font quant a eux lI'objet de moins d’enquétes. lifisypour s’en convaincre d’analyser
les données comparatives recueillies par les ergqu@tionales. Les bilans proposés par
’ADBGYV ou la DLL sont relativement similaires. Tioéléments y sont présentés :
» les collections : volumes des acquisitions et dgkections,

* les moyens : taille des locaux, nombre d’agentsaines d’ouvertures et éléments
budgétaires,
* les publics : fréguentation, nombre d’inscrits, rdi&es et volume des préts.

Comme le montrent ces enquétes, I'évaluation sddassentiellement sur des données
statistiques issues du SIGB. Les enquétes quaktsti(questionnaires, entretiens,
enquétes de satisfaction) sont plus rares. Cellesut en effet longues a mettre en
ceuvre, ce qui implique de pouvoir mobiliser un agé&iles nécessitent également des
compétences particuliéeres (conduite d’entretiensnstruction de questionnaires,
interprétation des données) qui peuvent manques das établissements. Pour ces
raisons, il est fréquent que les bibliothéequesdasappel a des stagiaires étudiants en
sociologie. Enfin, la conduite d’enquéte qualitatin’est soumise a aucune obligation,
contrairement aux bilans statistiques demandédgsaélus ou les enquétes nationales :
c’est parfois le manque de volonté qui est en cause

Cette pratigue de I'évaluation rencontre aujourd’ldes difficultés a s’adapter aux
mutations des usages et des pratiques professiean&flenquéte du Crédoc a mis en
évidence la diversification des usages : les @sgespacent, leur durée s’allonge grace
a 'offre élargie de services proposée sur plagde $rét reste central, la lecture et le
travail sur place se développent. La baisse dé@ttgour I'emprunt conduit a la
diminution ou la stagnation du nombre d’inscritsisnagalement a I'augmentation du
nombre d’usagers non-inscrits. Il devient de plus mus difficile d’appréhender
I'activité des bibliotheques a travers les enquétasistiques et les criteres traditionnels
d’évaluation.

Par ailleurs, alors que la bibliothéque s’orienegsvun modele de services, I'évaluation
reste fondée sur le modele de production-distrdyytic'est-a-dire sur la collection : les
criteres principaux concernent le nombre de trasas et les volumes. Ce type
d’évaluation reflete mal la diversité des actionises en ceuvre et |égitime de plus en
plus difficilement I'allocation de ressources, ditfde la baisse du nombre de préts et
de la faiblesse du nombre d’inscrits. Les biblioghés doivent repenser leurs critéres
d’évaluation.
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2. Evaluer I'impact des services innovants sur les relations
entre usagers et bibliotheque : une gageure ?

Les pratiques d’évaluation en bibliotheque doivétre réinterrogées : mal adaptées aux
transformations du modele, elles ne remplissens ple maniére satisfaisante leur role
d’information, d’aide a la décision et de dialogawec les usagers, personnels et tutelles.
Comment défendre l'intérét de la mise en place diomveau service orienté vers la
formation ou vers le numérique quand le bilan diat# se concentre sur les volumes de
prét et le nombre d’inscrits ? A travers I'évaleati I'enjeu n’est pas seulement de
mesurer la pertinence, [l'efficacité et [I'efficiencd’'un service, mais aussi de
communiquer sur la transformation du modele et deemdre la pérennité de I'utilité
culturelle et sociale de la bibliothéque.

Dans cette perspective, il semble essentiel décBiit & I’'évaluation des services et de
la place des usagers. De quelle maniére évaluesdegces ? Il existe de multiples

angles d’analyse possibles. On peut par exemplriévieur mise en ceuvre (pertinence,
efficacité des équipes, etc.), leur efficacité eurlefficience. On pourrait encore étudier
leur degré d’innovation ou I'impact de I'un des réknts de la servuction sur la qualité
du service. Notre analyse portera sur I'incidenes gervices innovants sur les relations
entre bibliotheque et usagers. Ce type d’évaluatestrili une gageure ? En effet,

I’'analyse se heurte a plusieurs difficultés.

Le premier écueil concerne la définition de la antde service. Comme nous avons pu
le constater, celle-ci recouvre des réalités tré®rtogenes. De la rencontre a domicile
au Netvibes en passant pas les espaces de formegsocriteres d’évaluation ne peuvent
étre similaires. Par ailleurs, dans la mesure @ublibliothéques proposent de plus en
plus de prestations de services différentes, ilsamble pas pertinent d’appréhender
I'’ensemble des services comme une masse indivisiblefaut donc opérer des
distinctions entre les différents types de servidestypologie présentée précédemment
peut nous éclairer : il est par exemple possiblalidénguer les services physiques des
services numeériques ou les services d’'informaties services de formation. L’objet de
cette étude n’est pas de proposer une grille peétisnalyse des services mais de lancer
des pistes de réflexion a ce sujet.

D’autre part, I'évaluation des services se heureranque de données comparatives.
Les enquétes nationales observent un silence comptela question. En I'absence de
criteres et d’indicateurs uniformes, les études é@esnponctuellement ont du mal a
recueillir des données exploitables. Or, sans desnéomparatives, I'évaluation se
trouve privée d’'un élément d’interprétation esselnti

Enfin, I'évaluation de I'impact des services surs leelations entre usagers et
bibliothéques est par nature trés qualitative, agerg va pas sans poser de nombreux
problemes meéthodologiques. Outre la complexité denlise en ceuvre de telles
évaluations (enquétes longues a mener et nécessaitgonctuelles pour ne pas lasser
les usagers mis a contribution), la dimension datvie résiste a une évaluation précise.
Comment mesurer I'évolution d’une relation ? Comindistinguer les effets propres
des services de I'ensemble de la bibliotheque (@tclieux, services, personnel) ?
Comment prendre en compte les représentations ithalies liées par exemple aux
obstacles socioculturels ? Comment enfin, rendmpte de I'impact de ces services sur
I’ensemble d’'une communauté ?
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L'objet de la grille qui suit est de proposer destgs, des indicateurs possibles. Il ne
s’agit en aucun cas d’un outil d’évaluation utibt&a comme tel. Par ailleurs, il s’agit de
données générales, applicables a I'ensemble descesr L’évaluation d’'un service
particulier nécessiterait bien évidemment une g@rifldaptée et des indicateurs plus
précis. Pour évaluer I'impact des services surédgtions entre bibliotheques et usagers,
il semble intéressant d’analyser les différentan@its de la relation exposés dans la
premiére partie de cette étude : les usages, [@ggentations et le role ou la place des
protagonistes. L’enjeu est donc de mesurer I'évotutie ces différents criteres.

CRITERES CRITERES SECONDAIRES ET INDICATEURS

PRINCIPAUX

EVOLUTION DES USAGES

* Nombre d’'usagers du service

» Catégories d'usagers : sexe, age, CSP

Types d’usagers | « Catégories d’usagers en fonction de leur fréqueantdiabituelle
. usagers habituels/nouveaux usagers ; inscritsimserits

=Mesurer les différences entre les usagers desrdrifé services

» Reégularité de la fréquentation

* Durée moyenne de la fréquentation
Type de e Impact sur linscription : inscription ou non-inggtion voire

fréquentation désinscription liée & I'usage du service (si celuire nécessit
pas d’étre inscrit) ?

=Mesurer I'impact sur la fréquentation de la bibl&que

» Usage cumulatif ou exclusif : utilise-t-on le semien plus de
autres services de la bibliotheque, a leur pladg@el(s)
service(s) de la bibliotheque utilisez-vous ?)

» Usage principal ou secondaire : fréequente-t-on ildidtheque
principalement pour ce service (usage secondaire aldres
services) ou vice versa ?

=Mesurer l'usage du service en lien avec l'usage aesres
services

EVOLUTION DES REPRESENTATIONS
« Taux d’habitants et taux d’'usagers connaissantidtence du
service en question
* Visibilité du service : qualité de la communicati@xterne
interne a [I'établissement, efficacité de la sigtiglée
(Comment avez-vous eu connaissance de ce servioge2-

v

(V)

Type d’'usage

L’offre de , . _
services la vous remarqué — les affiches — un article de presste.)
bibliothéque » Services les mieux / moins bien identifiés par ¢ésyens, pat
les usagers
(liste a cocher : saviez-vous que la bibliothéqueppse... ou
guestion ouverte)
=Mesurer la visibilité des services dans I'offre ldebibliotheque
permet d’analyser leur degré d’influence sur ledat®ns entre
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usagers et bibliothéque. Un service peu connu agvaelemment
peu d’'impact, sans que cela soit imputable a sareat

» Attractivité

* Modernité

* Qualité d'accueil

* Missions identifiées par l'usager du service: mnifation,
L'image globale formation, etc.
de la bibliotheque | |\ y4;jita sociale de la bibliotheque

=Analyser si 'usage du service modifie I'image g@ahe de la

bibliothéque et I'appréhension de ses missions domehtales, de
son utilité sociale. Comparer I'image de la bibheéique chez les
usagers et les non-usagers du service.

» Satisfaction générale (Etes-vous satisfait ? Ponir@u
* Réponse aux attentes / besoins exprimés par lecpubl
» Accessibilité du service (lieu, horaires)
* Qualité du support physique (ergonomie, simplicd@sage,
Qualité du rapidité, bon fonctionnement, etc.)
service * Qualité des relations avec le personnel (facilieéld prise de
contact, cordialité, qualité du conseil, persorsstion, etc.)
Qualité du service rendu (formation efficace, cansgéressant
etc.)
=Mesurer la satisfaction de l'usager a I'égard du\see.
» Connaissance plus précise du public (types dusager
fréquentation, etc.)
* Représentation de la qualité du service offert qrige aux
besoins et attentes, satisfaction, etc.)
* Représentation de son réle aupreés du public (acoenseil,
meédiation, etc.)
EVOLUTION DU ROLE / DE LA PLACE DES ELEMENTS DE SERVUCTION
(PERSONNEL, USAGER)
» Degré de participation au service (usager plus oinmacteur)
» Degré de personnalisation / individualisation duvee (usager
plus ou moins pris en compte comme un individu)

=0n peut classer les services grace a la typologiésentée
précédemment pour analyser quelle type de relatoaréent.

» Degré d’'implication dans le service (relation pensalisée, de
masse...)
* Présence au moment de la prestation de service

R_@|e_/p|ace_ du |« Réle: accueil, orientation, conseil, informatiamroduction de
bibliothécaire contenu. etc.

Image du public
pour le
bibliothécaire

Role / place de
l'usager

=0n peut la encore classer les services grace ayologie
présentée précédemment pour analyser quelle typesldéion ils
créent.

Nature de la * Relation horizontale ou verticale (rapport de daoation
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relation crée par symbolique)
le service » Relation directe ou a distance

3. L’'évaluation en pratique : I'exemple de «Points d'Actu!»
et de la rencontre a domicile

La grille d’analyse présentée ci-dessus offre quesgpistes d’analyse pour évaluer
I'impact des services sur les relations entre bthiéques et usagers. Il est intéressant de
confronter ces indicateurs a des cas concretsagiatiser de quelle maniére est conduite
sur le terrain I'évaluation des services innovameus avons choisi deux services qui
présentent une offre et une servuction trés diffiea®, et qui mettent en jeu des pratiques
d’évaluation distinctes.

» «Points d’Actu !'» ! est un service d’information &gne proposé par la bibliothéque
de Lyon (69). Des articles sur I'actualité sontgoeés aux internautes.

* La rencontre a domicile est un service personnaliaéces a la bibliotheque offert par
la bibliotheque de Saint-Herblain (44) : ce serviget en jeu des relations étroites
entre usagers et bibliothécaires : ces derniersné@et & domicile proposer un prét de
documents.

a. «Points d’Actu !» : le défi de I'évaluation des services
numériques

Service en ligne lancé par la BM de Lyon en avfiD@ et défini comme un « service
d’orientation documentaire axé sur l'actualité >Roints d’Actu !'» recouvre trois
aspects.
» Des articles traitent de questions d’actualité :
« les bibliothécaires s’emparent du sujet, le nrmdtteen perspective,
proposent des références pour mieux comprendrelaggié le débat : des
livres, des sites, des films, des revues, des eisssles images..*%
» Des dossiers reperes présentent des informatiarssgoimplétes :
« Au dela de l'actualité, certains sujets perduremarfois sur le devant de
la scéne, parfois mis entre parenthéses, ils sogmas d’'un intérét a plus
long terme. La densité de ces dossiers repéeresuligggment revus et
augmentés, en témoigné& »
» Des sélections documentaires de nouveaux docunpFnfsent une mediation
en ligne :
« Les bibliothécaires présentent les 10 derniensres, disques, bandes
dessinées, livres pour enfants, ou films, qu’ild sBlectionnés dans les
documents récemment acquis par la Bibliothéque blpale de Lyon.%

Au départ piloté par B. Calenge, ce service estadrpar différents départements de la
bibliothéque : Lyon et Rhdne Alpes, Sciences ett&aftrts vivants, etc. Chacun d’entre
eux est responsable du contenu mis en ligne etadeédularité de ses publications.
L'équipe du Guichet du Savoir, associée a «Poiistd !», propose des liens vers des

47 http://www.pointsdactu.org/rubrique.php3?id_rubrég6
“8 http://www.pointsdactu.org/rubrique.php3?id_rulbreg 10
4 http://www.pointsdactu.org/rubrique.php3?id_rulbreg3
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sites internet de référence, tandis que les difiiid® bibliotheques du réseau participent
aux propositions de sélections documentaires.

Le projet est né de deux constats. Alors que lgtsd’actualités sont largement relayés
par les médias, ils constituent 'une des premieeegiétes dans le moteur de recherche
Google. B. Calenge analyse ce phénoméne commestidtat du déficit d’'information
offert par les médias, qui se contentent souventedayer les dépéches de I’Agence
France Presse. Dans cette perspective, «Pointdulca pour objectif de proposer des
reperes sur l'actualité ainsi qu’un éclairage codnptntaire, historique, scientifique, etc.
sur les sujets traités. Le Guichet du Savoir a @&gaht inspiré ce service. Alors lancé
depuis 4 ans, celui-ci rencontrait une large autkemes bibliothécaires avaient pris un
nouveau réle : producteurs de contenus, et en g gches du métier de journaliste,
ils montraient qu’ils pouvaient offrir de I'infornti@n sur des sujets extrémement variés.
Pour B. Calenge, ce nouveau rble n’était pas sffreent mis en valeur: les
bibliothécaires répondaient aux questions des natgles sans réellement promouvoir
leur capacité d’expertise. Le second objectif deirfd d’Actu !» était donc de changer
I'image de la bibliotheque, en montrant que la iothléeque pouvait apporter de
I'information sur tout et suivre 'actualité.

L’évaluation de «Points d’Actu !» se révele trésmgdexe et illustre la difficulté
d’évaluer aujourd’hui les services numériques. Effete la principale source
d’évaluation du service est offerte par les conoegiau site. Plusieurs indicateurs sont
ainsi disponible¥ :

» L’origine des connexions: a partir de quelle page Internet les internagest-ils
arrivés sur la page de «Points d’Actu !» ? Cet @éndonne des indications sur la
notoriété du service et les modes d’acces au site.

Le nombre de visites: il s’agit du nombre de connexions au site ingtrrCelles-ci
sont parfois rapprochées du nombre d’entrées r#@ui prendre avec beaucoup de
précautions les paralléles entre fréequentation igoyset fréquentation en ligne.

La durée moyenne des connexions.

Le nombre de pages vuesElles sont parfois rapprochées du nombre de préts

Le nombre de consultations d’une pageil permet de déterminer combien de fois un
article a été lu.

Le nombre de visiteurs différents: il s’agit du nombre d’adresses IP différentes qu
se sont connectées au service. Elles sont padpirochées du nombre d’inscrits, ce
qui s’avere trés discutable : il est difficile dsamiler un ordinateur a une personne.
De fait, les adresses IP sont de plus en plus Nedaét il est fréquent qu’'un méme
ordinateur utilise plusieurs adresses IP. Parwidleles usages sont nomades : il est
fréguent gu’'une méme personne se connecte a plssiewinateurs (personnel,
familial, professionnel, public, etc.). De nombrepastes d’acces public permettent
notamment la connexion de trés nombreuses personaasr méme ordinateur. Cet
indicateur est donc de moins en moins pertinentext pas utilisé a la BM de Lyon.

* Le nombre de nouveaux visiteursil s’agit de la premiére fois qu’'une adresse & s

connecte au site. Cet indicateur rencontre les rsédimgtes que le précédent.

* Le nombre de visiteurs uniques il s’agit des adresses IP qui ne se sont conescté

gu’une seule fois. Cet indicateur rencontre encore fois les mémes limites.

% Nous nous inspirons notamment pour ces critéresagalyses de Pascal Krajewski, publiées sur sog dll'adresse suivante :
http://bibliotheque20.wordpress.com/?s=visiteurqua&searchbutton=Go!
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La BM de Lyon utilise essentiellement les 5 premigrdicateurs pour évaluer «Points
d’Actu !'». Si I'on reprend la grille d’évaluationrgposée précédemment, on note que
ces indicateurs donnent essentiellement des inftomasur les usages du service mais
de facon lacunaire. En ce qui concerne le typeafjass, on connait le nombre de visites
(714 000 en 2008) mais aucun décompte du nombiedigégagers n’est disponible. De
plus, aucune information n’est donnée sur les aatég d’'usagers : Internet rend ces
derniers totalement anonymes. Le type de fréquiemat'est appréhendable quant a lui
gue par la durée moyenne des visites. L'origine c@mexions donne en revanche des
indications sur la nature exclusive des usage®stilpossible de déterminer combien de
visites ont eu lieu & partir d’'un clic sur le side la BM de Lyon ou sur le site du
Guichet du Savoir. Il apparait que ces clics somtéenement faibles : seuls 2% environ
des connexions a proviennent d’'un clic sur un liensite de la BM. Ce chiffre seul
n’'est certes pas probant : des usagers de la tiBlijpe peuvent tout-a-fait se connecter
a « Points d’Actu ! » en passant pas un moteuredbarche ou en tapant directement
I'URL alors méme qu’ils fréquentent le site de IMBCependant, alors que I'on fait le
méme constat pour le Guichet du Savoir, une enqgétitative réalisée en 2005
montrait que 74% de ses utilisateurs ne fréquentgias la bibliotheque. Le nombre de
clics provenant du site de la BM offre donc cereament des informations sur les
pratiques cumulatives ou exclusives des usageestltres probable que les utilisateurs
de «Points d’Actu !» ne soient ni utilisateurs die sle la bibliothéque ni usagers de la
BM. Il semblerait donc que les utilisateurs de oesiveaux services ne soient pas les
usagers habituels de la bibliothéque.

En ce qui concerne la représentation du servicelgmusagers, I'analyse des données
recueillies offre essentiellement des informaticos la visibilité du service. En effet,
I'origine des connexions permet de savoir a patérquel point les internautes se sont
connectés au service. Ont-ils effectué une recleerddns un moteur de recherche
comme Google ? Se sont-ils connectés a partir lamlaissé dans un forum ? A partir
du site ? On observe trois types d’entrées darstée: a partir d’'une requéte dans un
moteur de recherche (33%), d’un autre site (4%Yaue autre maniére (adresse tapée
directement, utilisation de favoris, de signets, file RSS: 62%). La qualité du
référencement dans les moteurs de recherche eknégga un élément a prendre en
compte.

Les informations concernant la place des des usagjedu personnel sont plus simples a
analyser : le service s’adresse a un public de e@dsgal ou national et n'implique
aucune participation de l'usager. Les bibliothéeairjouent un réle de conseil,
d’orientation et d’information, mais sans consteuite relation personnalisée avec le
public. La médiation reste verticale.

Comme on peut le constater, I'évaluation via learmaxions reste une évaluation tres
lacunaire du service. C’et pourquoi il est intéergsde croiser ces données avec des
informations de nature plus qualitative. Une évihrade «Points d’Actu !» sous forme
de questionnaire adressé aux usagers est d’aillurde point d’étre lancée. Ce type
d’enquéte souléve cependant plusieurs problémesestl de plus en plus difficile
d’obtenir des retours aux enquétes en ligne. Urtpiéte d’évaluation de «Points d’Actu
I» lancée en 2006 n’a obtenu qu’une centaine derrggs, trop peu pour constituer un
échantillon pertinent. Les enquétes concernant leclit du Savoir obtiennent des
réponses plus nombreuses : elles sont en effetyéegopar mail aux personnes s’étant
inscrites pour poser une question. L’envoi par nailsi que le rapport plus étroit
entretenu avec les bibliothécaires incite les usagerépondre. Dans le cas de «Points

*1 http://www.enssib.fr/bibliotheque-numerique/docuT@ 081
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d’Actu !'», le questionnaire est proposé par un lsein lequel il faut cliquer. Enfin, ces

guestionnaires, nécessairement courts pour ne pgasudager les internautes, ne
permettent pas une analyse extrémement détailléesehwvice. Aucune enquéte

gualitative n’a encore pu étre exploitée pour «BotiActu !». Cependant, I'exemple du

Guichet du Savoir montre qu’il est possible pabiais de ces enquétes d’obtenir des
informations concernant les catégories de persoantigsant le service, la nature de leur
fréquentation (durée, fréquence, pratiques cunugati ou exclusives) et leur

satisfaction.

L’exemple de «Points d’Actu !'» montre les différenécueils auxquels se heurte
I’évaluation des services numériques. L’anonymead diécs rend extrémement difficile
I'interprétation des résultats et le manque de éesmualitatives implique de passer par
des enquétes qui obtiennent malheureusement desreoirmoins de résultats. Selon B.
Calenge, I'évaluation des usages d'un service gnelid’information tel que «Points
d’Actu !» doit avant tout permettre de comprendoenment le service s’inscrit dans la
cartographie des flux d’information. Il s’agit deraprendre comment les usagers ont eu
connaissance d’un article pour améliorer la vigi®idu service et donc son impact sur
la population. L’enjeu est de trouver la place debibliotheque dans la société de
I'information et d'offrir des services innovants xawsagers pour modifier leur
perception du role de cette institution.

b. La rencontre a domicile : évaluer un service physique
favorisant I’'accés a la bibliotheque trés individualisé

Depuis 2003, la bibliotheque de Saint-Herblain ®ffun service de «rencontre a
domicile». Des bibliothécaires se rendent au ddmide tous les habitants d’'un quartier
pour leur proposer un prét de documents sans pismn, gratuit et immédiat,
renouvelable deux fois sur rendez-vous.

Si cette initiative s’inspire des services du ttadinel portage a domicile, I'opération
s’adresse a tous les habitants et non aux pers@mp8échées. Il s’agit de rencontrer les
usagers mais surtout les non publics ainsi que dg®pulations invisibles », qui
n‘entrent dans aucune catégorie particuliere et sarement prises en compte par les
institutions publiques. La rencontre a domicile est service personnalisé qui se
propose de reconsidérer la relation entre habitahtastitution publique en s’adressant
directement aux individus, sans catégorisation.déensur un contact de proximité, elle
vise a mieux connaitre la population desservievaloriser I'image de la bibliothéque
et ainsi a faciliter son appropriation par les haibis.

Une bibliothécaire et une médiatrice sociocultwefie rendent a la rencontre des
habitants aprés une campagne de communicationniesmant de leur venue. Les
« visiteuses de la lecture » se présentent a chpqgtte et proposent aux habitants un
prét immeédiat et sans inscription parmi une sébectde documents préparée par la
bibliothécaire. Un échange permet de cerner ledsgdé la personne afin de préparer
une seélection documentaire personnalisée pour éeslez-vous suivants. Les deux
rencontres suivantes, a trois semaines d’intervakemettent le retour des documents et
un nouvel emprunt. Un dernier rendez-vous a lida hibliotheque de quartier la plus
proche. La rencontre a domicile est congue commeaocompagnement vers la
bibliothéque. Il s’agit de susciter le désir der@quenter sans toutefois que soit remise
en cause l'autonomie des usagers. Ceux-ci doivemntvar utiliser la bibliotheque
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normalement, sans ressentir le besoin d’'une médiaparticuliere a I'issue de
I'opération.

La rencontre a domicile fait I'objet d’'une évaluatichiffrée concernant essentiellement
les usages. Sont notés le nombre de personnestiediment rencontrées et les
caractéristiques de ceux qui acceptent le°prées statistiques prennent également en
considération le nombre de personnes s’inscrivaintesa cette opération. Le type
d’'usage (cumulatif, exclusif) n’est en revanche ptiisé, ces personnes ne fréquentant
pas la bibliotheque. Si I'on évalue ce service agard du nombre de personnes
acceptant la rencontre puis choisissant de s’insaii la bibliothéque, ses retombées
paraissent réduite. A Saint-Herblain, 15% des fey@ncontrés acceptent le prét et 6%
procedent a une inscription suite a la rencontre.

De fait, les retombées les plus intéressantes deepgce sont indirectes et concernent
les relations entre usagers et bibliothécairesleSali sont percues de maniere empiriste
mais également par le biais d’'une analyse plusittiale. Les visiteuses de la lecture
prennent le temps d’entamer un dialogue avec lgsopees rencontrées. Celles qui
refusent le prét sont notamment interrogées sumletifs de leur refus. Ce service offre
donc des éléments d’information essentiels sur éd@upation desservie et sur sa
représentation de la bibliotheque. A travers lescdssions, la bibliothécaire évalue la
connaissance ou la méconnaissance de I'existenda blibliotheque et de son offre de
services, les services les mieux identifiés, l'imaglobale de la bibliotheque et la
perception de la qualité du service. La rencontoo@icile offre une connaissance plus
précise des publics, de leurs usages, de leurstastede leurs appréhensions et de leur
perception de la bibliotheque.

Ce service est également extrémement intéressarteequ’il permet une véritable
evolution des relations entre bibliothéque et usag€’est d’ailleurs la son objectif
essentiel, puisqu’il vise a favoriser I'accés dibliothéque en renouvelant les relations
avec le public. La rencontre a domicile se présetdbord comme une « vitrine de la
bibliothéque » : elle permet de rappeler I'existere celle-ci, de préciser qu’il s’agit
d’'une meédiatheque, d’informer sur ses missionsest services. Surtout, la présence
guotidienne des visiteuses de la lecture dans amtign pendant plusieurs mois crée un
effet d’incitation et reconduit vers la bibliothegjudes personnes qui en étaient
éloignées. Elle instaure une relation de proximité favorise I'échange avec les
habitants et notamment les personnes qui ne frégoepas la bibliotheque. Ce contact
contribue a en donner une image accueillante et pkcessible. Les compétences du
bibliothécaire et son réle de médiateur sont égalgnrevalorisés grace aux conseils
offerts a chaque personne rencontrée et aux clmidoduments personnalisés effectués
par la bibliothécaire.

Le nombre d’habitants touchés est donc loin darsgdr a ceux qui acceptent le prét a
domicile et si I'’évaluation de I'évolution des répentations est faite de maniéere
empiriste, elle apparait comme une analyse esslendie ce service.

En ce qui concerne le role de l'usager et du bibBoaire, la rencontre a domicile
propose un exemple trés poussé d’individualisationservice. Les usagers ont une
participation limitée. Les bibliothécaires retromveun véritable réle de conseil et
d’information dans une relation trés étroite aveisager : leur présence au plus prés du
public constitue la plus-value essentielle de awise.

2 Composition de la famille, sexe, activité professielle (actif, inactif, retraité)
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A lissue de cet état des lieux des services inntwaen bibliothéeque et de leur
évaluation, il apparait que si certains d’entre saxont amenés a se développer voire a
devenir des services classiques en bibliothéquaudmip restent encore marginaux,
considérés comme une offre paralléle, secondaiee,la bibliotheque. Fortement
dépendants des initiatives locales, souffrant dungna de compétences ou de volonté
des équipes, peu intégrés au projet de servica débliotheque, ces services ont donc
un impact sur les relations entre bibliothéquesseatgers réel mais limité.

Par ailleurs, I'apparition de ces services souldgenombreuses questions quant a leur
pertinence. Les services individualisés ne congewent-ils pas au principe du service
public, censé s’adresser a I’ensemble de la commtera La participation des usagers
ne met-elle pas en péril la I1égitimité des profeseels de la bibliothéque ? Les services
numériques sont-ils réellement pertinents au regdad services déja offerts sur le
Web ? Les mutations décrites ne conduisent-elles paune dépersonnalisation des
relations ? Enfin, quelles sont les finalités de services : s’agit-il simplement de la
satisfaction des attentes des usagers, de la mieddom des représentations de la
bibliothéque ? Sont-ils alors encore en lien avexrhissions essentielles de celles-ci ?
Ces différentes questions seront I|'objet de la esuide notre analyse
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Concevoir et mettre en ceuvre une stratégie de
services pour une nouvelle relation entre
usagers et bibliotheque

Mettre en place des services innovants impliqueédiéchir a leur pertinence au regard
des missions des bibliotheques. Quel est I'objedrifces services ? Quelles seront leurs
retombées sur 'offre de service, sur les relatiavec les usagers ? Nous avons pu
constater que I'apparition de ces services soutlereombreuses questions, parfois tres
problématiques.

L'état des lieux proposé précédemment permet deindiser trois types de
services innovants :

» Certains sont congcus comme une opération de martketils servent avant tout
d’outil de communication, destinés a moderniseméige de la bibliothéque.
Parfois insuffisamment pensés, ils ne répondentrpadement a leurs objectifs
annoncés ni a un besoin du public. (Ex : certanodils facebook)

» Certains sont congus comme de nouveaux outils,agér& mettre en ceuvre une
conception classique de la bibliothéque (rendreessible a tous le savoir et
I'information) mais en l'adaptant au contexte deslaciété de la connaissance.
(Ex : prét de documents numériques)

e Dr’autres enfin, se présentent comme de nouveauXsogui transforment en
profondeur le modéle de la bibliothéque, allangjuia réinterroger ses missions.
Ces services sont susceptibles de constituer ungetle source de légitimité a
I’heure de la fin annoncée des collections tellegelles existent aujourd’hui.
(Ex : studios d’enregistrement)

Ainsi, repenser les relations entre usagers etidiidque a travers I'offre de services
implique une réflexion prospective sur le modelebddiotheque viseé, sa pertinence, ses
possibles dérives. Avant de mettre en ceuvre ungealleustratégie de service, il semble
primordial de s’interroger sur la nature des relasi créées entre la bibliotheque et
I'usager et le modele de bibliotheque induit.

A.Reconsidérer le modéle de bibliotheque : analyse
critique

L'analyse des services innovants nous a permisedtifier plusieurs évolutions
essentielles du modele de bibliotheque. Ces muisitgmnt a considérer avec attention.
En effet, elles sont souvent présentées comme dasitions positives et restent trop
peu interrogées. Elles sont pourtant loin d’allersi et posent de nombreuses questions
de fond concernant les missions des bibliothéquekwr avenir dans la société de
I'information. Trois eévolutions méritent ainsi drét interrogées : la bibliotheque
hybride, la bibliotheque®3*®lieu et la bibliotheque participative.
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1. La bibliotheque hybride ?

Avec le développement des services en ligne, ldidifieque s’hybride entre espace
physique et espace numérique. Elle répond aingsabesoins réels en s’adaptant aux
usages qui privilégient la recherche d’informatien ligne, l'inscription dans les
réseaux et l'utilisation a distance sans contraiteoraires. La bibliotheque ne peut
continuer a répondre a sa mission essentielle daat savoir tout en en restant absente
de ce qui est devenu le premier outil de recheEhdormation. Pour continuer a jouer
un role dans la société de l'information, elle dmdnc trouver sa place dans I'espace
numeérique, au plus prés des sources d’informattssugout au plus prés des personnes
en quéte d’information. Cette évolution ne va tdeoite pas sans poser de questions.
Nous en analyserons trois : I'articulation entrélimthéque physique et numérique, le
paradoxe de la distance et de la proximité et arge la territorialité.

La premiére question qui se pose est cdd’articulation entre bibliothéque physique
et numérique L’offre en ligne doit-elle étre concue comme uoére secondaire et
paralléle, la bibliotheque restant avant tout upage physique, ou bien constitue-t-elle
une offre a part entiere, susceptible de remettne geestion le modeéle de la
bibliotheque ?

Les portails de bibliotheques sont actuellement omigirement utilisés par des
personnes qui fréquentent déja I'espace physiquia débliotheque. A la BM de Lyon,
par exemple, 85% des internautes utilisent le gater leurs requétes dans le catalogue
ou la consultation des informations pratiques (lresad’ouverture etc.), c'est a dire
pour préparer leur venue dans les murs. Ces chiffrentrent que, pour les usagers, la
bibliothéque est avant tout un lieu et que l'usagela bibliotheque physique précede
celui des ressources en ligne. Cela peut conduicensidérer I'offre en ligne comme
une offre paralléle, accessoire. Ne faut-il pastgils’interroger sur I'adéquation des
services en ligne actuellement proposés aux besdess usagers ? En effet, si la
bibliothéque reste d’abord un espace physique,éadans un territoire, lieu d’échange
et de lien social, la bibliothéque en ligne esipasse de devenir une offre a part entiere,
déterminante pour I'avenir des bibliotheques. Lec&s des services comme le Guichet
du Savoir, utilisé par des personnes ne frequemgastla bibliotheque, en est un indice.
En effet, I'enjeu des services numériques, a mogetong terme, est de déterminer
guelle sera la place des bibliotheques dans laésbale la connaissance. Celles-ci
resteront-elles un espace de référence pour leopees en recherche d’information ou
bien laisseront-elles la place aux opérateurs prieés que Google ?

En effet, la capacité d’adaptation des bibliothegad'espace numérique pose question.
Celles-ci tardent a se transformer, choisissanveoude transposer des services anciens
dans I'environnement numérique ou utilisant avec aertain retard les services
innovants nés sur la toile (forums, etc.). Cet émtfait pose une question essentielle :
celle de la capacité des bibliotheques a innovareffet, on observe que les entreprises
gui réussissent sur Internet sont rarement lesepriies traditionnelles. Ces derniéres
font souvent I'erreur de considérer que le changegmdée medium n’est qu’un
changement d’outil, sans impact sur les servicassgosés. Or, le changement de
medium induit un changement de rapport au monde, impose de repenser
fondamentalement la structure de I'entreprise, sasices, les modalités de prestation
de ses services. Passer de I'écoute de CD a l'écoetmusique en ligne via Deezer
induit par exemple un changement d’'usages : I'ézadvient nomade, plus éclectique.
L'innovation est d’autant plus importante sur Imter que le facteur-temps devient
essentiel : les premiers a proposer un serviceeteent rapidement une référence pour
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les internautes en quéte de reperes et construiEnimonopoles qu’il devient ensuite

extrémement difficile de concurrencer. Cela vauautant plus pour les services

collaboratifs, qui reposent sur une masse critigli@ternautes, comme E-Bay ou

Wikipedia. On peut donc s’interroger sur la péré@ardes bibliotheques si celles-ci se
contentent de s’adapter par palier et ne chercpasta proposer de nouveaux modes
d’acceés au savoir et de relations avec les usagdieut trouver un nouveau modeéle de

bibliothéque en ligne, qui fonctionne de manierenpémentaire avec la bibliothéque

physique, ce qui impligue non pas de transposer sewices traditionnels et de

s’adapter, mais de repenser le modele et d'innevematiére de services. Les services
de question/réponse vont en ce sens.

La secondequestionqui se pose aujourd’hui aux bibliotheques hybridss celledu
rapport entre distance et proximitéLes bibliotheques municipales sont des
établissements culturels de proximité, au servica gublic délimité et bien connu des
bibliothécaires. La bibliotheque en ligne, servicéistance, renonce-t-elle a sa mission
de proximité ou propose-t-elle paradoxalement umgvelle forme de proximité ?

Il est vrai que les services en ligne induisent dggports distanciés : les contacts sont
anonymes, et les relations perdent leur dimensiberpersonnelle, véritable plus-value
de la bibliothéque physique sur la bibliothéque ligme. Pour autant, la notion de
proximité ne peut plus étre réduite a une questiopographique. A la distance
géographique se substitue aujourd’hui la distamee dux contraintes, au temps et aux
codts. Ainsi, la bibliothéque en ligne est dispdaih tout moment sur le portail, mais
également de plus en plus souvent sur les réseatiaux ou sur les sites de partage
d’information. On peut considérer cette démultiption des points d’accés a la
bibliotheque comme une politique du « hors portaién référence a la politique hors les
murs. Les auteurs de « Points d’Actu ! » vont ersers lorsqu’ils ménent une politique
de traces en laissant des liens vers certains uts krticles sur les sites et forums qui
sont consacrés au sujet traité. L'objectif est dgasitionner au plus prés des usagers,
dans leurs circuits quotidiens au sein des réseades flux d’information.

Les services en ligne, bien que services « a distan proposent donc une nouvelle
forme de service de proximité : alors que la bithllemue physique propose une
proximité territoriale et humaine, la bibliothéguen ligne propose une proximité
temporelle, et en termes de médiation, en se ptalgamu les internautes cherchent
I'information, au moment ou ils la cherchent.

Ce paradoxe entre service a distance et serviggal@mité souleve une autgpuestion
extrémement délicate : celu public visé par les services numériques et doada
territorialité : la bibliotheque « territoriale » s’adresse-teealiniquement a la population
locale ou a un public plus large ? Internet condant effet a repenser la notion de
communauteé.

La notion de territoire est déterminante, aussnhp@ur la définition du projet de la
bibliothéque, qui s’adresse a une communauté béfmie, que pour l'allocation des
ressources, prélevées sur les impo6ts locaux, Qrs tkacontexte numérique, la logique
territoriale est supplantée par une logique de aésela communauté territoriale est
supplantée par les communautés d’intérét. Ainsg $eratégies de communication
induites par les services physiques ou numériqoes ®ut a fait différentes. Se faire
connaitre a I'échelle d’'une commune impligue denbé®nnaitre le public local pour
répondre a ses besoins, de se positionner commegedgent de proximité et de
communiquer sur son activité courante. Se fairenattne sur la toile implique en
revanche de s’inscrire dans les flux et les commtégs d’intérét, de se faire bien
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référencer pour arriver en téte des réponses ayxétes dans les moteurs de recherche
et donc de se faire connaitre par le plus grandbmemLes publics visés par ces
différents services sont donc nécessairement distiLa question de la territorialité ne
se pose pas pour tous les services en ligne :igsr&mnt de toute évidence utilisés en
priorité par le public local (prét de documents muwigues réservé aux seuls inscrits,
Netvibes qui recense des sites consacrés au fegjitdlais elle est problématique en ce
gui concerne les services a vocation extraterateriet notamment les services
personnalisés qui mobilisent des ressources enopees importantes (Guichet du
Savoir).

Ces questions, complexes et politiguement sensibiesriteraient une analyse plus
longue. L’'enjeu est en effet la légitimité des mbheques a proposer des services a
visée extraterritoriale, au risque de remettre anse leurs missions fondamentales et
leurs ressources financiéres. Pour ne pas s’écdetdeurs objectifs, les bibliotheques
« municipales » doivent proposer en priorité desvises spécifiquement dédiés aux
publics locaux, comme I'E-music box de Limoges, jukRebox virtuel qui permet de
découvrir les musiciens de la région Limousin. Elfeuvent aussi chercher a faire se
croiser communautés d’intérét et communautés teraies pour favoriser le lien social
au sein de la commune. Certains considérent gusdesces a ambition nationale, du
type Guichet du Savoir, offrent des retombées emés d’'image pour la collectivité et
sont largement utilisés par la population locale,fdit de leur bon référencement dans
les moteurs de recherche. On peut toutefois se deenasi ce type de service n'a pas
plutét vocation a étre mutualisé (BiblioSésame).

Les services en ligne proposent aujourd’hui de eaux modes d’appropriation de la
bibliothéeque et permettent a la bibliotheque deutey sa place dans la société de la
connaissance. lls ne peuvent donc pas étre réduite offre parallele, secondaire de la
bibliothéeque. Cependant, il ne faut pas oublier tpubibliotheque municipale est avant
tout un espace physique, ancré dans un territ@réqulier et destiné a une population
définie. Elle n'existe d’ailleurs que dans la meswu elle répond aux besoins de ce
territoire. Les services numériques doivent doradggsser en priorité a cette population.
Sans oublier toutefois que la population locale wsé population d’internautes qui

appartiennent a différentes communautés, terri@gimu numériques. Les services les
plus ambitieux, qui nécessitent une masse critiglimternautes (Babeltheque)

gagneraient sans doute a étre mutualisés.

2. La bibliothéque 3°™¢ lieu ?

Les transformations radicales de l'accés a l'infatimn (dématérialisation, e-books,
etc.) conduisent a reconsidérer le role des bibéiqtues, leurs services, leurs relations
avec les usagers mais aussi a s’interroger surpérennité. Aura-t-on encore longtemps
besoin de bibliothéques et notamment de bibliotleéquhysiques ? La revalorisation du
réle social de la bibliotheque constitue a ce titree piste de réflexion intéressante :
celle-ci est en effet un lieu de rencontre, de Benial. B. Maresca, en conclusion de son
étude surLes bibliotheques municipales en France aprés lgrtant Internet souligne
I'importance pour les bibliothéques d’étre delsewx de loisir et de convivialité® :

«[...] le dynamisme propre des médiathéques coragteur beaucoup, c'est

a dire, en dernier ressort, sur la capacité desledtivités locales a faire de

ces établissements des centres de la vie cultuddleproximité. [...] Les

%3 MARESCA Bruno.Op. cit.p. 241 242,
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mediathéques doivent devenir des lieux attractdsrde plus grand nombre
et se garder d’'une évolution monofonctionnelle vées schéma de la
bibliothéeque d’étude. [...] Contribuer a dépasser mmodele élitiste de la
culture fondée sur la relation personnelle et indualiste a I'ceuvre, modeéle
hérité du dix-neuvieme siecle, pourrait étre l'atdm centrale des
médiathéques. Redonner de [l'importance a la trassmn orale et
interpersonnelle, favoriser les échanges intergahnénnels, inscrire la
relation avec les livres dans des activités sosigdis [...] ».

Cette conception du modele de bibliotheque s’irspiles nouvelles bibliotheques
scandinaves, hollandaises et anglo-saxonnes. Oanabglans ces pays I'émergence
d’'un nouveau modéle, appelé la « bibliotheqli€®3ieu », ou encore la « living-room
library ». Une étude conduite par Mathilde Setvgtropose une présentation trés
intéressante de cette notion. Le concept U& Beu, issu du champ de la sociologie
urbaine, est inventé par Ray Oldenburg au débutateses 1980, dans le cadre de
recherches sur I'impact de la configuration urbasoe le comportement humain et les
formes de sociabilité. Celui-ci distingue troisuxequi structurent I'espace urbain :
« Le 1% lieu : le foyer
« Le Z™lieu : le lieu de travail
« Le 3™ lieu: un endroit ou les gens peuvent se réunitfeg en interaction, a
I'image du café.
Cet espace est selon lui indispensable a la cohésiciale, son absence au sein de la
cité ayant pour corollaire le repli sur soi-méme leu surinvestissement dans les
domaines familiaux et professionnels. L'é'3ieu présente plusieurs caractéristiques : il
s’agit d'un espace neutre, facilement appropriabtete de second chez soi favorisant le
lien social. Les differences sociales y sont gomsnéehacun peut s’y exprimer
librement. Le 8™ lieu contribue a la démocratie comme lieu de dé&tagtarticipe a la
construction de l'identité de la ville.
« Pour Ray Oldenburg, le bien-étre de la communargpose sur ces
troisiemes lieux, neutres, démocratiques, dont dé cparait présenter la
matrice idéale. ¥

Pour M. Servet, ce concept est a la base d'uneeltmugénération de bibliotheques. Les
« ldea stores », par exemple, sont selon elle coibstsur ce principe : ouverts tous les
jours, ils offrent des créches, des cafés, deesalé formation, des salles de sport. La
juxtaposition de ces différents services en faig dspaces de rencontre, d’échange. Ces
nouvelles bibliotheques portent également une ttterioute particuliére a I'accueil, la
convivialité, I'attractivité du lieu. Cela trans@ar a travers le personnel, le mobilier, les
collections et les services mais aussi le rappoxtesagers, soit tous les éléments de la
servuction. Les usagers sont considérés comme loagscqu’il faut capter, fidéliser.
Les bibliotheques comprennent des espaces de déeatréunion et d’expression
(studios, espaces pour les pratigues amateurs)réeuls favorisent la mixité sociale.
La DOK aux Pays Bas défend ainsi le concept d'fatainement » : la bibliothéque doit
étre un lieu de culture, d’'information mais aussi divertissement et de plaisir. Les
bibliothécaires congoivent la mission de la bildieque comme le fait de refléter la
société, sans porter de jugement de valeur sugdéss des usagers. Contrairement aux
bibliothécaires francais qui restent attachés a téle de sélection et de prescription, la

% SERVET Mathilde Op. cit.
% SERVET Mathilde Op. cit.p. 22.
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tradition anglo-saxonne préne au contraire une eption trés peu légitimiste de la
culture.

La bibliotheéque 3" lieu constitue-t-elle un modeéle d’avenir pour leibliothéques ?
Faire de la bibliotheque un espace accueillantlthéges et de rencontre, de lien social
et de débat démocratique, de libre expression etédeuverte, sorte de nouvelle agora
dans la cité contemporaine, semble en effet étee piste essentielle pour reconsidérer
le modéle actuel. L’'espace physique de la bibligtleeest aujourd’hui le dernier espace
public ouvert a tous, gratuitement. La réappropsiatpar la bibliotheque de son réle
social se présente comme l'un des gages de sam&refette conception se heurte
cependant a deux écueils.

Le premier écueil est la perte d’identité de lalioiheque. En effet, si celle-ci peut
proposer de nouveaux services ou de nouvelles seows favorisant I'accueil et la
convivialité de ses espaces, a-t-elle vocation @edie essentiellement un lieu de
rencontre et d’échange ? Le risque est de voirilldidbhéque oublier le cceur de ses
missions (I'acces a la culture, a I'informatiora formation) et se transformer en centre
culturel ou social a I'utilité mal percue par lesi® une fois passé I'enthousiasme des
premiéres années. Si la bibliotheque peut devenirlieu convivial, d’échange, de
partage et de libre expression, elle doit restefienn d’accés au savoir. Elle doit aussi
savoir creer le désir de culture et ne pas se obtmtede répondre a des deésirs
préexistants. Le concept de bibliothéqu&3ieu ne doit donc pas conduire a diluer
I'identité de la bibliotheque.

Le second écueil concerne la notion méme d8°3ieu. S’agit-il d’'un concept
pertinent ? Le terme est a la mode. Il est mématix®ment surprenant de constater a
quelle vitesse les bibliotheques se sont appropgd@mment un concept... vieux de
trente ans. L’idée de °3° lieu a été concue alors qu’lnternet n’avait pasoea
révolutionné les usages sociaux et culturels. Egitijours opérant ? C’est loin d’étre
une évidence. D’une part, la frontiere entre leféfédents lieux n’est plus aussi
perméable. Avec Internet et les pratiques nomaldesendance est a la confusion : le
foyer peut par exemple se faire lieu de travaid{gtance) ou de rencontre (en ligne).
D’'autre part, définir la bibliotheque comme®™3 lieu parait réducteur. Ainsi, la
formation fait partie des missions fondamentales laebibliotheque : comme nous
I'avons constaté, cette tendance se renforce adifjouir avec I'autoformation ou les
p6les emploi. Certains publics fréquentent la lotfleque comme second lieu : il s’agit
des étudiants, des personnes en formation a visékgsionnelle ou des personnes
recherchant des informations pour des fins protesslles. Ces usagers ont d'ailleurs
fréequemment des usages cumulatifs et utilisentedgant la bibliotheque comme espace
de détente et de rencontre, autrementdihme 8™¢lieu. La bibliothéque en ligne peut
aussi étre utilisée au sein dil lieu, le foyer. La bibliothéque semble se défimlius par

sa modularité et sa capacité a étre appropriéedparusagers aux attentes differentes
que comme 3"°lieu.

Enfin, le concept du®8'"lieu tend a considérer que la sociabilité, lesadges, la libre
expression et le débat démocratique ont lieu esdlathent dans des espaces physiques,
comme le café ou la bibliothéque. Or, ces échampgssent désormais de plus en plus
par les réseaux sociaux sur Internet. Certes Iatacts en ligne sont souvent anonymes,
pour autant il s’agit de véritables contacts eulige personnes intéressées par les mémes
guestions et qui sont souvent l'occasion de retatiplus riches que celles que l'on
construit dans I'espace physique. Si une animatioiturelle permet par exemple aux
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habitants d’'une méme communauté de se rencontrest ifréquent que ces échanges
restent superficiels. L'anonymat, le regroupemeat gommunautés d’intérét et la
facilité de contact a toute heure et de tout liait les échanges en lignes un mode de
relation a part entiere. Si I'on souhaite aujourd’koir les bibliotheques devenir des
lieux d’échange et de rencontre, on ne peut sedind ce titre a I'espace physique. Le
3°*M®lieu comme espace neutre de rencontre, d'échaadék expression et de débat
démocratique n’existe-il pas aujourd’hui plus egnk que dans I'espace physique? A ce
titre, il est dommage que I'étude de M. Servet txées services en ligne du champ de
la réflexion. Le concept deS°lieu tel qu'il y est présenté parait en partie akige.

Le concept de %" lieu a le mérite d’éclairer I'importance pour leibliothéques de se
réapproprier leur réle social, gage d’attractivitede pérennité du modele. Il est a ce
titre tres intéressant et peut guider la conceptienservices innovants, en vue de
rénover les relations avec les usagers. Pour gautabtbliotheque ne doit pas perdre son
identité en devenant un espace de sociabilité commautre et réfléchir a adapter ce
concept a I'ere numérique qui se congoit en terdeeséseaux plus que de lieux.

3. La bibliotheque participative ?

La bibliothéque 3"°lieu, qui favorise les échanges, et la biblioth@tybride, qui offre
les potentialités du web 2.0, ne sont pas étrasgavedéveloppement du modéle de la
bibliothéque participative. La participation actieé la co-construction des services par
les usagers sont en effet une tendance forte gosparait aujourd’hui dans la mutation
des relations entre bibliotheque et usagers a tsales services innovants. Cette
participation prend des formes différentes, endign dans I'espace physique.
B. Calenge, dans son blog, distingue deux approdbda participatiort :
« la dimension participative peut étre appréhendéemme un atout
marketing pour les services de la bibliotheque s louveaux usages bien
pris en compte contribuent a générer de nouveaux Veers la bibliotheque
institutionnelle, sans que celle-ci modifie ses alitéls de fonctionnement. »
« la méme dimension participative s’introduit comglément moteur d’un
nouveau mode de fonctionnement d’une institutidoligue. »
Le premier cas peut étre illustré par les avisettdurs, le second par un wiki auto-gére,
la bibliotheque ne proposant alors que la plateafod’échanges.
Deux éléments nous semblent particulierement istEets a analyser, dans la
perspective de mettre en place des services inngwtnde rénover la relation avec les
usagers. La premiere question touche a la pladéudager et comporte une dimension
politique. La seconde concerne l'idée d’intelligenmollective et touche a la Iégitimité
de la bibliotheque comme autorité.

La place de I'usager dans les services participaiérite d’étre interrogée : celui-ci est-
il acteur ou consommateur ? L'un des avantagesadmtticipation serait de redonner a
'usager une véritable place: celui-ci passerait statut de consommateur a celui
d’acteur. De plus, I’horizontalisation des relasoinduite par la dimension participative
peut faciliter la relation a la bibliotheque, pasfovécue comme une relation de
domination symbolique de moins en moins bien suig@yrnotamment par les « digital
natives », ces générations ayant grandi au conféuternet et habitués aux outils 2.0.
Cette contribution active des usagers semble digis le sens de la libre expression et

% Billet de décembre 2008 : http://bcen.wordpressu008/12/18/ambition-collaborative-et-projet-piite-quel-espace-pour-
une-bibliotheque/
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de I'émancipation intellectuelle pronées par ldslibtheques. Il faut cependant nuancer
ce constat. D’'une part, les contributeurs sont satven nombre limité, comme le
rappelle B. Calenge :
« un adage court dans le milieu des blogs : 90% visgeurs consomment,
9% participent de temps en temps, et 1% constituassentiel de la
contribution, et il existe un risque réel de preeadrtactivité intensive des
« participatifs » pour un succés auprés de I'ensientles visiteurs »’
Par ailleurs, certains s’interrogent sur la régflesition d’acteurs des internautes
participants. Le risque n’est-il pas de voir a @es leur participation le reflet de
I'influence des mass-médias et donc de confortguolsition des usagers comme simples
consommateurs ? Il semble pourtapftil fasse faire confiance aux usagers, qui ne se
tournent pas systématiquement vers les ceuvreduedariles ou les plus commerciales.
Si les tops des ventes ou des préts se font sougamtlet du marketing éditorial, les
commentaires sur les notices des ouvrages monrenplus grande diversité et un goat
de la découverte.
Enfin, la participation, qui repose sur I’échandayorise le lien social, soit entre
membres d'une méme communauté géographique, soite emembres d’une
communauté d’intérét. L'usager devient acteur dees relations avec d'autres usagers
et perd ainsi son role passif de consommateur.

La seconde question posée par le développemensatges collaboratifs touche a la
définition de la connaissance et dépasse en péetieadre de la bibliotheque. La
participation favorise-t-elle l'intelligence colleee ou risque-t-elle la dérive vers un
« savoir démocratique », validé par le nombre Tjga, a travers cette question, est la
Iégitimité de la bibliotheque a se positionner coeni@utorité dans la société de la
connaissance.
Ainsi, la participation peut étre considérée comume source d’enrichissement culturel.
Reposant sur le partage des savoirs, elle rejaaddl qui a présidé a la construction
d’Internet ou au projet de Wikipedia: celui d’'unpase non marchand de rencontre et
d’échange de connaissances. Nous ne reviendronsuypdss dérives de I'encyclopédie
collaborative, tres bien analysées dans l|'ouvrdge révolution Wikipedia: les
encyclopédies vont-elles mourir préfacé par P. Assoulitfe Le concept d'intelligence
collective est tres intéressant et ne doit pas &eate, mais il se heurte en pratique a de
nombreux écueils. Il faut d’abord souligner gueskvoir n’est pas additionnel : la
multiplication des sources et des contributionstpmntribuer a noyer la connaissance
plutét qu’a la faire progresser. De plus, le papitif repose sur l'illusion d’une sorte de
« main invisible » : les erreurs seraient automsatioepérées et corrigées par les
internautes, du fait du nombre de visionnage dgepaveb. C’'est ce que défend Jimmy
Wales, fondateur de Wikipedia :

« Je crois que Wikipédia ne cesse de s’amélior&rstCson principe méme :

une personne écrit quelque chose, une autre leeptonne et ainsi

Wikipédia ne cesse de s’améliorer, avec le temps. »
Cette idée est extrémement dangereuse : elle cobnduil'idée d'un « savoir
démocratique » qui supposerait que le nombre éautdleur d’'une idée. Or il arrive que
le plus grand nombre se trompe. La véracité desrib® darwiniennes sur I'évolution
dépend-t-elle des analyses d’experts ou bien demdiance accordée par le public a ces

" Billet du 12 décembre : http://bcen.wordpress.c2009/12/

%8 GOURDAIN Pierre, O'KELLY Florence, ROMAN-AMAT Béaice, et al. La Révolution Wikipedia. Les encyclopédiesty
elles mourir Paris : Mille et une nuits, 2007.
*http://wikimediafoundation.org/wiki/AppealCH/fr?utrsource=2009_Jimmy_Appeall&utm_medium=sitenoticefutampaig
n=fundraiser2009&referrer=http%3A%2F%2Ffr.wikipedieg%2Fwiki%2FGilbert_Simondon&target=Appeal
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theses ? Revenir aux analyses de Tocqueville sudélmocratie peut éclairer cette
réflexion : la question est de savoir si celle-oitdeposer sur un systeme égalitaire, le
nombre étant alors source de valeur, ou sur unésysthiérarchisé, I'expertise étant
alors le critére discriminant. Le tout-participapifésente donc le risque de déconstruire
un systeme reposant sur des autorités, dont foriteples bibliotheques. Celles-ci se
sont construites sur un systéeme de sélection eprdecription. || semble que si les
bibliothéques peuvent s’ouvrir a des services paguditifs, elles ne doivent pas se diluer
dans le systeme participatif. Les bibliothécairesivdnt garder un rbole d’expert,
d’autorités capables de discriminer ce qui appatttel non au savoir et de proposer une
carte de la connaissance. La participation doitcd@tre limitée, encadrée et non
considérée comme une autorité.

B.Repenser le role du bibliothécaire et de I'usager dans
la relation de service

Les trois mutations du modeéle que nous venons tiyaag induites par la mise en place
de services innovants, ont un impact sur les mhatientre bibliotheque et usagers.
D’une part, 'usager retrouve une place centratejeeplus en plus individualisée, dans
le systéme de la bibliotheque. D’autre part, cesvises impliquent de repenser en
profondeur le métier de bibliothécaire.

1. L'usager : lI'individu au coceur du systeme ?

Pendant longtemps les bibliothéques publiques ffettcau grand public des services de
masse. Les services individualisés existaient daegaines bibliotheques (BNF,
bibliothéques spécialisées) mais restaient réseiviés nombre trés restreint d'usagers.
Cette distinction se présentait comme une tracka gartition entre bibliotheque savante
et bibliotheque populaire. Depuis quelques anndes, services en direction du grand
public mieux adaptés a la diversité des usagesivituhlisés et participatifs se
généralisent. Ces services donnent le sentimentl’'gquBvidu se trouve désormais au
cceur du processus de service.

Que signifie concretement une relation individuedi$ Nous avons vu que la tendance
était a 'automatisation des taches de prét, cdllétant censée dégager du temps pour
développer la médiation, le conseil, la réponse @s dobesoins particuliers.
L'automatisation n’a cependant pas toujours commoeoltaire l'investissement des
bibliothécaires dans ces services plus individéslisCeux-ci rencontrent notamment des
réticences de la part des professionnels. Paruasljeon peut s’interroger sur le degré
réel d’individualisation des relations induit paesl services innovants. Prenons
I’exemple d’'une bibliotheque qui ferait le choiximktaller des automates de prét pour
revaloriser le réle de conseil et mettre en placeervice de type « rent a librarian ». La
tache parfois répétitive de prét est remplacéedear contacts plus étroits et plus longs
entre l'usager et le bibliothécaire : ce dernieentt le temps d’analyser les besoins
particuliers de la personne pour lui offrir un deev « sur mesure ». Les besoins
individuels sont ainsi mieux pris en compte. Legus est en revanche de perdre le lien
social simple (usagers connus et reconnus) créécaasion des taches de prét et de
retour au profit d’'un lien plus professionnel d’aogpagnement dans la recherche
d’information. La question qui se pose est dondecde la nature de I'individualisation
des relations : s’agit-il de créer un lien integmrnel avec les usagers ou de répondre a
des besoins d’information particuliers ? Il n'‘exispas de réponse tranchée a cette
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guestion. ldéalement, le processus de service d@ér les conditions de relations
interpersonnelles simples qui inciteront & s’adeesaix bibliothécaires pour des besoins
particuliers. De méme, un role affirmé de conseufppermettre de construire des
relations interpersonnelles privilégiées.

Mais offrir des services individualisés est-il peent ? Ce choix pose effectivement
plusieurs questions.

Ne s’agit-il pas de la simple reproduction d’'uneatigie de marketing fondée sur le
principe du client roi, et qui favorise une poliigtournée vers la demande ? En realite,
plus les besoins des usagers s’éloignent des sejed®s ceuvres les plus médiatisés,
plus la demande de conseil et d'information estefoDe plus, les besoins d’information
et de culture sont par nature particuliers. Le edrdoit par exemple s’adapter aux gouUts
de la personne, a son niveau de connaissance djah kes services individualisés sont
donc une maniere intéressante de remplir la missi@mecés a l'information et de
découverte de la bibliotheque, sans pour autantiquexr une simple politique de la
demande.

Par ailleurs, la bibliotheque a-t-elle vocation&aondre a des demandes particulieres
alors gqu’elle s’adresse avant tout a une communauté&aut trouver I'équilibre entre
services personnalisés et services géneériquesrpopas créer d’'inégalité de traitement
entre les usagers. Offrir des services personrsapsémet cependant de réduire certaines
inégalités : les bibliothécaires passent plus aepteavec les personnes qui ont le plus
besoin d’information ou de conseil, qu’ill s'agiss#e personnes en difficulté,
inexpérimentées en termes de recherche d’'informatio de personnes présentant des
besoins trés précis et ayant occasionnellementimaBone assistance particuliére. De
plus, il faut garder a I'esprit que les servicesspanalisés visent 'autonomie et donc la
formation de l'usager. Une formation aux TIC touch@ar exemple a chaque nouvelle
session des personnes différentes. Il ne s’agitdpgwivilégier certains types d’usagers.

Enfin, on peut noter que [lindividualisation desngees répond a un enjeu
philosophique et politique : celui de l'individuati. En s’adressant aux usagers en tant
gu’individus et non en tant que masse ou catégotedibliotheque propose un autre
type de relation a linstitution publique et faveei I'individuation. Cette notion est
essentielle. Le modele d’'une société déemocratigp®se sur 'associatiod’individus
éclairés et non sur I'agrégation de masses suidastcomportements mimétiques. La
bibliothéque a un réle d’autant plus important agodans ce processus qu’elle offre les
outils de I’émancipation intellectuelle et de I'éygendance d’esprit nécessaires pour se
constituer en tant qu’individu. Enfin, individuatio n'‘est pas synonyme
d’individualisme. Comme espace de lien social, dmcontre et d'échange, la
bibliotheque participe a I'association des indivsdet donc a la construction du
sentiment d’appartenance a une communauté. Comraeulggne Jean Caune a propos
de la fonction de la culture :

« [...] il est nécessaire de passer de la problémee de I'avoir, qui concoit

la démocratisation comme l'accés aux biens culwrél une politique de

I’étre qui se préoccupe des conditions de consiouctlie la personne.®®

% CAUNE JeanLa démocratisation culturelle : une médiation & bde souffle Paris : PUG, 2006.
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2. Le bibliothécaire : de nouvelles compétences ?

Si l'introduction de nouveaux services modifie lage de I'usager, elle transforme aussi
en profondeur le métier de bibliothécaire. Dansystéme de production-distribution,

I'activité essentielle est la constitution du fondsuis sa distribution, ce qui explique en
partie I'inquiétude face aux automates de prétsirRtadapter au systéme de prestation
de service, le bibliothécaire doit prendre de na@uwerdles, faire appel a de nouvelles
compétences.

Les bibliothécaires doivent faire preuve d’'une bemapacité d’adaptation. Ainsi, il ne
suffit plus de constituer une collection et de géne stock, il faut savoir se repérer dans
les flux d’information, réaliser un travail de Meilet orienter le public au sein de
ressources fluctuantes. De méme, la dimension tgubndu métier a évolué.
L’'important n’est plus aujourd’hui de maitriser legles immuables du catalogage mais
de s’approprier les technologies de lI'informatidnde la communication. La encore, le

bibliothécaire est confronté a un changement peem@inles outils évoluant trés
rapidement.

La seconde évolution concerne le réle de médiatearadoxalement, I'absence de rareté
des biens culturels et des sources d’informatiotaetésintermédiation qui en découle
ont pour effet de revaloriser la fonction de médiat Internet brouille la carte de la

connaissance : il devient difficile de se repéranglle contexte d’ « infobésité » et les
usagers ont besoin de retrouver des repéeres. RBRigagais, la bibliotheque doit savoir

orienter mais aussi susciter le désir, favorisetdaouverte. L’abondance de biens n’est
pas synonyme d’acces aux biens. Il faut parfoisogafaire tomber certaines barriéres

socioculturelles ou encore faire connaitre les @uptus confidentielles. Cette mutation

induit que le bibliothécaire ne doit pas se corgemte maitriser I'acces au savoir mais
bien aussi le savoir. Il doit ainsi pénétrer dams tontenus, connaitre I'état de la
discipline, de la production éditoriale et des oasses en ligne. Enfin, le travail de

meédiation impligue une connaissance fine des psblet de réelles capacités

relationnelles.

Le bibliothécaire est aussi amené a devenir caudreinformation : il ne se contente
plus alors d'orienter mais prend en charge la redie d’information (ex:
BiblioSésame). Ce type de service répond a la ddmale certaines personnes qui ont
besoin d’une information mais n’ont pas la capadtele temps d’entreprendre une
recherche documentaire. Le bibliothécaire appamiirs comme un expert de
I'information, susceptible d’apporter son aide démss les champs de la connaissance.

Le nombre grandissant de services impliguant uwaitade rédaction de contenus
conduit également a réfléchir au rapprochement deunétier de journaliste. De méme
qgue le journaliste, le bibliothécaire est de plus plus fréguemment amené a
sélectionner des ceuvres et des informations, aogeypun travail de critique ou de
documentaliste. Le bibliothécaire devient éditeuréelacteur de contenus, qu’il s’agisse
de billets de blogs, de réponses aux questionsisi@gers ou méme d’articles d’actualité
comme dans le cas de « Points d’Actu ! ». Enfirmoe celui du journaliste, le métier
de bibliothécaire évolue vers un role d’animatiemammunautés d’internautes, dans le
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cadre de relations horizontalisées, avec les bkiges forums. Le bibliothécaire doit
donc aujourd’hui aussi posséder des qualités dymeal de syntheése ainsi que des
aptitudes rédactionnelles réelles.

Enfin, le bibliothécaire prend de plus en plus ftréoqpment un réle de formateur.
Longtemps tournée vers l'aide a la recherche dihmfation, la formation touche
aujourd’hui des domaines plus larges : formatidlusage du web, aux outils des TIC, a
la rédaction de CV et de lettres de motivation, dangues étrangéres. Si certaines de
ces formations sont externalisées (langues), léesusont en général proposées par les
bibliothécaires eux-mémes. Ceux-ci doivent doncspdsr des qualités de pédagogue.

Médiateur, hodte d’'accueil, spécialiste des TIC ai depérage dans les flux
d’information, courtier en information, rédacteure dcontenus, formateur, le
bibliothécaire assume de nouvelles fonctions ett daire appel a de nouvelles
compétences. Est-il encore possible d’étre bib&othire ? Et les bibliotheques ont-elles
besoin de bibliothécaires ? A-M. Bertrand parladityia quelques années du « métier
introuvable $* de bibliothécaire. On peut aujourd’hui se demarsiare large champ de
compétences n'impligue pas une certaine spéciaisaties agents. Ces mutations
rendent également nécessaire d’adapter la formanibiale et continue mais peut-étre
aussi de valoriser le recrutement de profils déféds au sein de la bibliothéque.
Repenser le métier de bibliothécaire peut parai@stabilisant : le cceur du métier se
déplace, des collections vers les services. Celg pependant étre une maniere de
revaloriser le réle du bibliothécaire en lui proppnsdes taches moins techniques et des
interactions plus riches avec le public.

C.Mettre en ccuvre les services innovants

Passer du systeme de production-distribution atésys de servuction et proposer des
services innovants implique de mettre en ceuvrestiragégie de service. Il faut pouvoir

inscrire les services dans le projet global de ildidtheque, construire une offre de

services numeériques cohérente et intégrée a I'aféréa bibliothéque et savoir favoriser

I'innovation.

1. Conduire une stratégie de services

Le passage du systeme de production au systémerdection a pour conséquence la
diversification des activités et des services daffepar la bibliotheque. Comment

construire une offre de services cohérente, adagigebesoins de tous et de chacun ?
Comment concilier extension de I'offre et identite I'établissement ?

Conduire une stratégie de service impligue avant tbinscrire la diversification des
services dans un projet global, préalablement défin effet, se contenter de juxtaposer
de nouveaux services a l'offre initiale fait coulgrrisque de la dilution de l'identité de
I’établissement. Or, il est essentiel que I'offreste lisible et que les missions de la
bibliotheque soient bien identifiées par les haitga

L'ouvrage de Pierre Eiglier et d’Eric Langeard darservuction offre des pistes de
réflexion intéressantes pour construire une offee srvice cohérente. Ses auteurs
distinguent trois types de services :

®1 BERTRAND Anne-Marieles bibliothécaires face au public. Op. cit.
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* Le service de baseconstitue la raison principale pour laquelle le et [...]
s’adresse a I'entreprise de service ; autrement lgitservice de base est celui qui
va satisfaire le besoin principal du clienf? Ce service est en général unique.

* Les services périphériques sont de moindre impaogarils ne sont ni la raison
principale de la venue des usagers, ni la réponseu besoin principal. lls
peuvent étre nécessaires pour accéder au servidmske et en augmentent la
valeur. Ces services peuvent étre relativement memb

» Certains services périphériques deviennent palfoligectif principal de la venue
des usagers : on parle alors de services dériviéess possible de supprimer un
service dérivé sans porter atteinte au serviceage b’inverse n’est pas vrai.

Cette typologie éclaire sur la nécessité d’étalis priorités et de hiérarchiser les
services. Ainsi, si la bibliothéque peut évoluersetmoderniser, elle ne doit pas perdre
de vue le service de base, sans lequel elle perdisan d’étre et qui donne sens aux
autres services. Selon B CalengePaur la bibliotheque, cela signifie qu’il faut
réfléchir a tout service en fonction d’'un environment et de moyens orientés vers cette
rencontre, vers cette transactiosf°> Le service de base de la bibliothéque est donc de
permettre I'acces, matériel et symbolique, a I'mmiation et a la culture. Ce service
structure I'ensemble de l'offre de la bibliothégupii doit étre construite de maniére
cohérente. Ainsi, le role social de la bibliothegoemme espace d’échange et de
rencontre peut étre compris comme un service déglies’agit d'un aspect essentiel de
I'offre, parfois considéré par les usagers commisora principale de leur venue, il ne
peut s’agir du service de base. En dépit de som s6tial et de son offre d’animations
culturelles, la bibliothéque n’a pas vocation ae@v un centre culturel ordinaire ou un
centre social. De méme, pour assurer la cohérehde ksibilité de son offre, il est
important de faire le lien entre service de basseetices dérivés ou périphériques. Les
services innovants ne doivent pas fonctionner enallgde a I'offre de services mais y
étre intégrés. Cela peut impliquer de limiter lentwe de services périphériques, afin
d’offrir un service de base irréprochable et undreofplus claire. Cela suppose
également, dans la mesure du possible, d’'implidiesrsemble de I'équipe autour du
service innovant.

Conduire une stratégie de service implique égalémemsmme nous avons pu le voir
préecédemment, de trouver I'équilibre entre les besqgoarfois contradictoires des
individus, des différentes catégories d’'usagerdesta communauté. Comment concilier
services personnalisés et mission de service p@Gbfomment développer des services
spécifigues (a destination d’'un groupe d'usagens)cehérence avec l'offre de la
bibliothéeque ? Répondre aux différents besoins iqua de concevoir des services
adaptés, induisant différents types de relatiortseelibliothéque et usagers. Nous nous
appuierons sur les analyses de B. Calenge, quiogegde distinguer :
« [...] trois niveaux de I'activité d’une biblibéque : le niveau individuel, le
niveau micro-collectif, le niveau communautaire, itsda relation
interpersonnelle, le service identifié comme orgation fonctionnelle,
I'établissement considéré comme institution au iserde la collectivité. %

®2 EIGLIER Pierre et LANGEARD EricOp. cit.p. 82.
8 CALENGE Bertrand. Op cit. p. 326.
% CALENGE Bertrand. Op cit. p. 41.
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Ces trois types de publics (individus, groupesa@hmunauté) se recoupent, mais n’'ont
ni les mémes besoins, ni les mémes usages. ldi@ut concevoir des services adaptés a
leur intention, tout en respectant un certain éljel entre les trois.

Les individus sont les premiers interlocuteurs dhlibthécaire. Prendre en compte la
demande individuelle implique d’analyser précisémles besoins documentaires de la
personne, d’entrer dans une relation interpersdameiec elle, de lui proposer des outils
simples d’'usage et ergonomiques. B. Calenge défimite relation avec l'individu
comme un rapport de prestation de service : il fate attentif avant tout a la
pertinence, la rapidité et la qualité de I'infornoat offerte.

L'accueil de catégories spécifigues d’'usagers (éantd, personnes agees, personnes
éloignées de la culture, etc.) implique de repées groupes d’utilisateurs ou de non-
utilisateurs, de définir un besoin et des usagesish@ntaires pour proposer des services
spécifiques. Il faut alors penser au mode d'appatipn des lieux, a I'image de la
bibliothéque renvoyée par le service en directiercds personnes.

Enfin, il ne faut pas oublier que la bibliothéqust ancrée dans un territoire et s’adresse
a une communauté. A cette échelle, le service ®attsrel : il faut veiller dans la
conception des services a ce que tous les besobwent une réponse, a ce que
I'attention portée aux différents groupes soit éQuée. Il faut également établir des
priorités entre les différents usages.

Concevoir des services innovants et repenser kioel entre bibliotheque et usagers
impliqgue de définir la stratégie de service a cesstniveaux. Il s’agit de veiller a ce que
le nouveau service réponde a des besoins réelprimiéégie pas certains usagers au
détriment d’autres (ou du moins que les priorité§irdes justifient I'attention portée a
un type d’usagers) et s’inscrive dans un équililerdre services a destination des
individus, des groupes et de la communauté.

La conception de services innovants doit donc stlime dans une stratégie de services
globale, afin de conserver l'identité de la bibfliegue et de répondre aux besoins des
différents types d’'usagers.

2. Construire l'identité numérique de la bibliotheque

Il me semble important de se pencher une derni@sesiur la question de la bibliothéque
en ligne. En effet, nous avons constaté au tradergette étude la mutation majeure
induite par le développement des services en ligras aussi les difficultés inhérentes a
leur mise en ceuvre : manque d’intérét ou de commgéte techniques, offres souvent
construites en parallele a I'offre de services,ileytarfois utilisés comme vitrine de la
bibliothéque sur le Net mais peu pensés en fonctlem usages réels des publics.
L'analyse qui suit vise a donner quelques pistesrpga mise en place de services en
ligne.

L'identité numérique, selon Olivier Ertzsheid peut étre définie comme la collection
des traces (écrits, contenus audio ou vidéo, messagr des forums, identifiants de
connexion ...) que nous laissons derriére nous, dgensoent ou inconsciemment, au fil
de nos navigations sur le résea® Comme nous l'avons constaté, l'une des
caractéristigues de la présence en ligne des lhiglques est la démultiplication des
points d’accés, du portail a la page facebook, assant par les sites web thématiques

% http://affordance.typepad.com/mon_weblog/2008/@8Aolutions-d.html
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ou le dépbt de photographies sur Flickr. De faioysaque les Francais passent de plus
en plus de temps sur le Web et notamment sur esat& sociaux, la bibliothéque est
tentée d’affirmer sa présence sur ces sites. llesevdonc essentiel pour la bibliothéque
qui s’expose sur le web et propose des serviceligar de réfléchir a la question de
I'identité numérique : I'enjeu est d’inscrire lesrgices numériques dans une stratégie
globale pour présenter une offre cohérente, massiadioffrir des services répondant
réellement aux besoins des usagers et non paswsentieles services servant de vitrine a
une bibliotheque 2.0 modernisée. C’est une des itond de l'appropriation de ces
services par les usagers et de I'évolution de leelegions avec la bibliotheque.

Intégrer les services numeériques a l'offre de lalibtheque implique de penser ces
services en fonction des missions de la bibliotegqnais également de créer des liens
entre les services physiques et les services nguesi Cela peut se traduire par la
conduite d’'une politigue de traces. Dans le champlal médiation culturelle, cela
consiste par exemple a utiliser I'espace numériquour proposer en ligne la
retransmission d’une animation, a offrir des crigg d’ceuvres en lien avec un
évenement ayant eu lieu dans les murs, ou encgmp@oser des informations et des
liens sur un intervenant invité suite a un concarte exposition, etc. Pour offrir une
bonne visibilité aux contenus créés a cette ocoapar les bibliothécaires, il peut étre
intéressant d’'indexer ces nouveaux types de resesugrace a un méta-catalogue
comme « catalog + » a la bibliothéque de Lyon. Enifi est possible de construire une
sorte de circuit de la médiation. Silvere Mercianimateur du blog bibliobsession,
décrit une expérience de ce type menée & la bitglipte du Val d’Europ@ Les
bibliothécaires réalisent des critiques d’ouvrageselles-ci sont inscrites sur les
etiquettes collées sur les documents, intégréeesa hibliographies sélectives, puis
pourraient étre intégrées au catalogue, ou étrerisadles sur le site. L’'enjeu est de créer
un véritable lien entre bibliothéque physique em@éuique et de valoriser les contenus
produits par les bibliothécaires. Pour l'usagers Wifférents services ou types de
ressources proposes par la bibliothéque sont [ildds et plus visibles.

Conduire un projet de services numeériques impliggalement d’utiliser les nouveaux
outils mis a disposition par le web en prenant Esuare des changements d’usages qu'ils
induisent. L'exemple de facebook est a ce titretipalierement intéressant. Les
bibliotheques sont de plus en plus hombreuseseap¥sentes sur ce réseau social. Le
plus souvent, il est utilisé pour faire la promotioe la bibliotheque ou servir de
calendrier des évenements culturels. Pour SilvéeecMr, il s’agit du «degré zéro de
'usage d'un réseau social: le web social est en effet destiné a favorises
interactions avec des personnes et non des inetigitUtiliser un nouvel outil doit donc
inciter a repenser le service, le medium n’étarg pautre. Ainsi, facebook ne peut pas
étre utilisé comme portail de communication ingtdonelle, mais doit permettre
d’'interagir avec les internautes et de rejoindre demmunautés d’intérét. Il faut donc
prendre la mesure des potentialités offertes pamteuveaux outils et ne pas chercher
systématiquement a transposer en ligne des sertradisionnels.

Enfin, pour affirmer son identité numérique tout eonduisant une stratégie de
dissémination sur le web (portail, page facebooRLUparticuliere pour proposer un
service de type « Points d’Actu ! », photographiéposées sur Flickr, blog, etc...), la
bibliothéque peut jouer avec différents modes désence, de communication et de

% http://www.bibliobsession.net/tag/mediathequesvalrdeurope/
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promotion de ses services. Silvere Mercier diste@insi deux principaux modes de

présence en lighé:

La bibliotheque peut proposer une identité insimtamelle en ligne, notamment via son

portail. Elle diffuse les informations pratiquesstinées a préparer la visite dans ses
murs, communique sur son calendrier culturel. Ppldait aussi promouvoir un service

possédant son propre portail, en utilisant uneqogide marque : le service n’apparait
pas directement lié a la bibliotheque. La plupas$ dibliotheques utilisent Internet pour

mettre en place une communication de ce type,ticaielle et institutionnelle.

La bibliotheque peut aussi proposer un mode deepiess en ligne fondé sur la mise en
valeur des compétences des bibliothécaires. llis’atprs plutét de proposer des

contenus (critiques, outils de médiation, etc.),di@oguer avec les usagers réunis en
communautés d’intérét via les réseaux sociaux owsa@@résenter comme spécialiste
d’une question, a travers un blog thématique pamnmgde. Ce type de communication,

qui peut étre défini comme de la médiation en ligest encore peu utilisé.

Ces deux types de services sont complémentairpswatent permettre a la bibliotheque

de toucher un public plus large, grace a des oatils potentialités bien comprises et

utilisées.

Construire son identité numérique est essentier pme bibliotheque qui propose des
services en ligne. Cela suppose de construire ofefpde service global afin que les
services numériques ne soient pas considéerés cammeffre paralléle accessoire. Cela
nécessite eégalement de réfléchir a 'usage des emuw outils et proposer différentes
formes de présence en ligne, afin de ne pas seswtantd’utiliser Internet comme un
simple moyen de communication. Il semble au condrantéressant de s’approprier les
possibilités offertes par le web pour créer uneitaBle stratégie de meédiation
numérique.

3. Mener une démarche d’'innovation

L'innovation, associée a l'idée de progrés et déatiwvité, bénéficie souvent d'une
connotation positive. L’innovation est aussi dédisatrice : elle implique le
changement des habitudes, I'abandon de certainsesndibrganisation, lI'incertitude
face au succés des nouvelles initiatives. Enfimnbvation passe par I'essai, parfois
I’échec : nous avons pu voir qu’il arrive que lesvices innovants soient mal congus ou
gu’ils aient pour objectif principal de modernidémage de la bibliotheque aupres des
usagers plus que de répondre a un besoin réel.

Pourtant, les raisons d’innover en bibliothéquetsoaltiples. L’évolution des usages et
des outils mis a notre disposition conduisent aaer, a s’approprier de nouvelles
facons de répondre a la mission d’acces a la alaira l'information. Comme nous

I'avons vu, les services traditionnels ne sont pagours transposables au contexte
numérique et le changement de medium implique dsenser les services, donc
d’innover. L’'essoufflement du modéle rend nécessaine réflexion prospective sur la
place des bibliotheques dans la société de l'infdrom. Dans un établissement dont
I'activité est de plus en plus fondée sur les smyj il faut savoir changer de point de
vue, revenir sur ses certitudes professionnellés & I'écoute des usagers dont les
attentes évoluent. Innover est toujours risqué wtcise de nombreuses réticences

67http://www.bibliobsession.net/2009/09/22/pourgeticomment-utiliser-facebook-pour-une-bibliothefjue
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professionnelles, mais ne pas innover peut I'éthes pencore. Dans un monde en
mouvement, les bibliotheques ne peuvent se perendémrester figées.

Il existe différentes fagons d’innover.
Cela peut se traduire par une rupture profonde ddéie, par exemple lorsque celui-ci
ne semble plus opératoire. Ainsi, P. Eiglier etlBngeard mettent en garde, lorsque
I'activité de service pour laquelle I'établissememtété concu s’essouffle (soit, en
bibliothéque, la fonction de distribution), conteetentation de multiplier les services :

« Toutes les entreprises de services sont tentéagapir en multipliant les

initiatives ponctuelles qui les éloignent du cortcéeptial, compliquant le

systéme de servuction et génant leur imag®. »
Selon eux, mieux vaut dans ce cas repenser le ponsar lequel est fondé
I’établissement. Les « Learning Centers » ont paengle choisi de changer de
concept en abandonnant le nom de bibliotheque,heisissant une stratégie marketing
de marque (logo, slogan), en communiquant sur Fapfissage, la découverte plus que
sur les collections et en faisant de la bibliothegan espace tres convivial.
L’'innovation peut également se présenter comme déraarche quotidienne. Il s’agit
alors de savoir oublier ses habitudes, sans patdreue les missions essentielles de la
bibliothéque. Cela implique, comme le souligne @cHeaf’, d’ « expérimenter », de
« rater », de « recommencer ». L'innovation n'ea$ pin processus linéaire : elle passe
par des tatonnements, des échecs. Celui-ci prop@sastes pour favoriser I'innovation
en bibliotheque. Nous en retenons ici quelques-uriase la veille, débattre au sein de
la profession pour créer le désir de mettre enepldes services innovants observés
ailleurs ; s’adapter aux nouveaux usages ; repetesrcontenus ; révolutionner les
outils ; s’hybrider et «jouer aux apprentis sorsie. Pour favoriser cette démarche
réflexive au sein des équipes, O. Tacheau recomenated proposer des séances de
formation internes hebdomadaires ouvertes a toudeeproposer régulierement aux
agents de s'impliquer dans un projet. Il souligrgalément I'importance de disposer
d’'un budget délimité mais pérenne pour mener a besninitiatives.

Quel type d’innovation privilégier en bibliothequefaut-il changer de concept ou
évoluer plus progressivement en innovant au quaxtidi La premiére option permet, en
testant un nouveau modele, de changer radicaleraemapidement l'image de la
bibliothéque : en témoigne I'affluence dans legslea Stores » et « Learning Centers ».
Mais s’agit-il encore de bibliotheques ? Le risgest de trop s’éloigner du concept
initial et de perdre de vue les missions essewSetle la bibliotheque. De plus, ce type
d’innovation est possible dans le cadre de constms ou de rénovations relativement
colteuses. L’'innovation au quotidien semble pluspée & mettre en ceuvre et peut étre
guidée par les projets plus ambitieux. Elle perrdet modifier progressivement la
perception des usagers et la culture professioandle risque est de s’éloigner
imperceptiblement du concept initial et de perdan ddentité ou d’évoluer trop
lentement et de sans cesse devoir chercher apatts®mn retard. Le choix entre rupture
et évolution plus lente est difficile a trancherari3 les faits, I'innovation se propage
souvent par vague : quelques établissements nagapgoposent un nouveau concept,
dont s’inspirent progressivement les autres. It @anc rester a I’écoute des expériences
innovantes, partager et débattre.

% EIGLIER Pierre et LANGEARD EricOp. cit.p. 173
% http://www.bibliobsession.net/2009/03/06/linnoatien-bibliotheque-universitaire-par-olivier-tachiéa
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Conclusion

Les services innovants qui se développent en hldigue répondent a de nouveaux
besoins, de nouvelles attentes de la part des tsa@ertains d’entre eux se contentent
de moderniser I'offre de la bibliotheque, d’autoesduisent a la repenser en profondeur
et signalent un changement de paradigme, une roatatu modele. La relation de
service modifie le rapport entretenu entre usagrdibliothéque. Elle construit de
nouveaux usages, parfois a distance, souvent @uscipatifs, plus horizontaux. Elle
fait également évoluer les représentations de ahagour les usagers, la bibliothéque
apparait moins comme une institution publique limitlestinée a des publics scolaires ;
pour les bibliothécaires, les besoins et usagespdbics sont mieux connus et pris en
compte. Enfin, les services innovants poussent consdérer la place de chacun.
L'usager, considéré comme un individu, se positemomme acteur plus que comme
consommateur. Il participe activement au service b#tnéficie de prestations
personnalisées. Le bibliothécaire doit quant adpienser ses missions. Il trouve dans la
relation de service une fonction plus relationnede plus intellectuelle, axée sur la
meédiation, la production de contenus, la formagbiha maitrise des technologies.

Les services innovants en sont encore a leurs bathants. Plutét que d’une
transformation radicale du modéle de bibliotheque, peut parler d’indices qui
dessinent les contours d’'une mutation amorcée, mais d’étre aboutie: les
bibliothéques s’hybrident, deviennent participasivelus conviviales et proposent une
offre individualisée. Ainsi, le développement deumeaux services reste fortement
dépendant des initiatives locales et de la volodés, compétences des équipes en place.
Il existe peu de concertation ou de coordinatioléahelle nationale et rares sont les
espaces d’échange au sujet des expérimentatiornss meis places ici et la. Enfin, ces
services sont trop fréeqguemment considérés commallpbes a l'offre globale de la
bibliothéque et présentés comme une prestationnsadie. Leur impact sur les relations
entre usagers et bibliotheque reste donc limité.

Entreprendre une véritable stratégie de servicéaeoriser I'innovation au sein des
équipes apparait cependant comme une démarchetieisem I’heure ou le modéle de
bibliothéque que nous connaissons s’essouffleasalu’il lui faut trouver une nouvelle
place dans la société de I'information. La bibliéglne hybride, participative of"¥ lieu

ne sont encore que des pistes, et non un nouveal¢lemoSans doute faut-il garder a
I’esprit que la mutation d’'un modéle est raremenéaire. Elle se nourrit de tentatives
multiples, plus ou moins abouties, parfois d’échéesmodeéle se construit peu a peu, et
c’est pourguoi il est important de chercher, d’'imag sans toutefois perdre de vue les
missions essentielles de la bibliotheque et sasserede s’interroger sur la pertinence
des services innovants proposés. Dans cette pénapela question n’est plus de savoir
si les générations de demain auront besoin d’'ubkobheque mais plutdét de déterminer
de quelle bibliothéque elles auront besoin.
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A.Typologie des services physiques et numériques

1. Services physiques

» Mise a disposition de nouveaux médias : télévisiongvec abonnement aux
chaines internationalgesonsolege jeux vidéo,séances d’initiation a 4/ii

» Service de type « Rent a librarian » un bibliothécaire est a votre disposition

pendant un certain temps pour vous aider dans goberches documentaires,

vous guider dans l'utilisation des outils inforntptes, etc.

Vestiaires, consigne

Automates de prét

Retour des ouvrages dans n’'importe quel point du réeau

Accueil des publics handicapés moteurs, visuels auditifs :

Accueil individualisé et visite de la bibliothegea Langue des Signes Francaise
Matériel adapté (ordinateurs, téléloupes, plagesillbr imprimantes braille,
Zoomtext, Jaw, Vocal Press), Collections spéciaksgudiolivres, transcription
de titres en braille)
Animations spécifiques (projections en audiovisiepectacles bilingues LSF,
soirées silencieuses.

» Visite de la bibliotheque des expositions, de I'atelier de reliure destmaedes

groupes ou aux nouveaux (Visite parfois proposéel@aervice tourisme de la
bibliothéque.)

» Rencontre a domicile: des bibliothécaires se rendent au domicile des tkes
habitants de certains quartiers pour proposer @hgdomicile renouvelable trois
fois et sur rendez-vous.

» Bibliothécaire référent pour une famille ou un usager

» Mise a disposition de salles de formation, créchesalles de sport(Grande-
Bretagne)

» Mise a disposition d’espaces prét ou location

» Accueil d'autres services publics :ANPE, etc.Speed-booking :sur le modéle
des speed-dating, il s’agit de faire partager wmpcde coeur en quelques minutes,
un soir a la bibliothéque.

» Animation culturelle de type université populaire

» Borne de téléchargement de logiciels et contenusbiles : la « Source » a

Limoges.

Prét de matériel : e-books, ordinateurs, appareils photos, camescepes,

Mise a disposition de jouetsgostumes, petit théatre.

Espaces multimédias acces libre aux ressources, autoformationsiatnins ou

ateliers
* Apprentissage de l'informatique, des logiciels laukque, d’Internet

(courriel, achat en ligne, démarches administratiene ligne, etc.), du web
2.0 (blog, conception de sites web, etc.)

YV V VYV
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* Retouche d’'images, montage vidéo, musique asspsteerdinateur
» Aide scolaire (Paraschool, service d’accompagnerseolaire interactif et
personnalisé ; Toutapprendre.com, catalogue desgour
» Préparation des concours, préparation code deuka ro
* Apprentissage du francais, des langues étrangeres,
» Cours de musique, de cuisine, etc
» Sites et logiciels ludoéducatifs
* Acceés a des bases de données, a des sélectioiiegle s
» Points emploi: aide a la recherche d’emploi, sitotheque, forore,
documentation.
» Laboratoires de languemultimédia.
» Formation diverses: apprentissage de la lecture haute voix en éahaihg
lectures a la bibliotheque, etc.
» Summercamp: ateliers danse, chant, théatre, rédaction dladiclecture pour
enfants, etc. (DOK, Pays-Bas)
» Mise a disposition déogiciels de musique assistée par ordinateur, de taauche
d'image, de montage vidéo
> Mise a disposition d’'unsalle de répétition
» Mise a disposition d'unstudio d’enregistrement avec matériel, instruments,
micros
» Mise a disposition d’unealle de concert
» Mise a dispositiord’instruments de musique: piano, etc...
» Borne interactive Automazic pour télécharger des ceuvres libres de droit et
déposer ses propres enregistrements.
> Dépots et préts d’autobiographies amateurs

2. Services numériques

» L’E-music box: jukebox virtuel qui permet de découvrir les misis de la
région Limousin (BFML)
» Audioblogs d’Arteradio : on diffuse ses productions sonores.
» Espaces multimédias acces libre aux ressources, autoformationsiatnins ou
ateliers
* Apprentissage de l'informatique, des logiciels aueque, d’Internet
(courriel, achat en ligne, démarches administratiee ligne, etc.), du web
2.0 (blog, conception de sites web, etc.)
* Retouche d’'images, montage vidéo, musique asssteerdinateur
» Aide scolaire (Paraschool, service d’accompagnerseolaire interactif et
personnalisé ; Toutapprendre.com, catalogue desgour
* Préparation des concours, préparation code deukz ro
* Apprentissage du francais, des langues étrangeres,
» Cours de musique, de cuisine, etc
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» Sites et logiciels ludoéducatifs
* Acceés a des bases de données, a des sélectioitedle s

» Portails thématiques ou sites web associésinformations dans un domaine
particulier, veille, actualité, liens, etc. ExemplePoint G a Lyon, Cyberbase a la
BFML.

» Portails et accés au catalogue adaptés pour des puds spécifiques(ados,
enfants, personnes handicapées)

» Nouveaux types de sélections documentairessitothéques, coups de cceur des

bibliothécaires et des lecteurs sur le net, résudess ceuvres et commentaires

critiques intégrés aux notices (partenariat avecbeBheque, Libfly et

Librarything pour atteindre le seuil critique dumlore de commentaires sur les

notices), hit parade des documents les plus em@sunt

Journal d’actualité

Présence sur les réseaux sociauwfFacebook, Myspace, Youtube

Communautés d’e-lecteurgstype babelio

Blogs

Partage de signets : Delicious

Agrégateurs : Netvibes

Partage de photographies : Flickr

Microblogging : Twitter

Wiki

Animations en ligne: expositions virtuelles, conférences en ligne

Services de questions/réponsd€&uichet du savoir, BiblioSésame, etc.)

Consultation et prét de documents numériques livres (Bibliomonde,

Cyberlibris), musique (Bibliomédia), films (Cinézén Arte VOD), presse

(lekiosque.fr), jeux (planetnemo.fr), etc.

Acces en ligne extranet de la bibliotheque musicale de Paris, et

» Compte utilisateur en ligne: possibilité de réserver, prolonger un prét,dales
suggestions d’achat a la bibliotheque

» Flux RSS (actualité, acquisitions etc.)

» Barre d’outils de la bibliotheque a intégrer a son navigateur de recherche pour
un acces rapide a différents services (catalogdermations pratiques : horaires
et modalités d’inscription, prét, questions auxlioithécaires etc.)

YVVVVVVYVVYYVYVYVYYY
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B.Typologie en fonction de la présence du
personnel en contact (servuction) : services
rendus directement par le personnel ou auto-
administrés

1. Relations étroites avec le personnel

» Accueil des publics handicapés moteurs, visuels auditifs :

Accueil individualisé et visite de la bibliothegea Langue des Signes Francaise
Matériel adapté (ordinateurs, téléloupes, plagesillbr imprimantes braille,
Zoomtext, Jaw, Vocal Press), Collections spéciaksgudiolivres, transcription
de titres en braille)
Animations spécifiques (projections en audiovisiepectacles bilingues LSF,
soirées silencieuses.

> Visite de la bibliotheque des expositions, de I'atelier de reliure destmaedes

groupes ou aux nouveaux (Visite parfois proposéel@aervice tourisme de la
bibliotheque.)

» Rencontre & domicile: des bibliothécaires se rendent au domicile des tkes
habitants de certains quartiers pour proposer @hgdomicile renouvelable trois
fois et sur rendez-vous.

> Bibliothécaire référent pour une famille ou un usager

> Services de questions/réponsd&uichet du savoir, Bibliosés@me, etc.)

» Service de type « Rent a librarian »s un bibliothécaire est a votre disposition
pendant un certain temps pour vous aider dans gokerches documentaires,
vous guider dans l'utilisation des outils inforntptes, etc.

» Blogs

» Summercamp: ateliers danse, chant, théatre, rédaction dladijclecture pour
enfants, etc. (DOK, Pays Bas)

» Points emploi: aide a la recherche d’emploi, sitotheque, forore,
documentation.

» Espaces multimédias initiations ou ateliers

* Apprentissage de l'informatique, des logiciels laueque, d’Internet
(courriel, achat en ligne, démarches administratiee ligne, etc.), du web
2.0 (blog, conception de sites web, etc.)

* Retouche d’'images, montage vidéo, musique assisteerdinateur

» Aide scolaire (Paraschool, service d’accompagnerseolaire interactif et
personnalisé ; Toutapprendre.com, catalogue desgour

» Préparation des concours, préparation code deuk ro

* Apprentissage du francais, des langues étrangeres,

e Cours de musique, de cuisine, etc

» Sites et logiciels ludoéducatifs

Acces a des bases de données, a des sélectiaitesle
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2. Peu ou pas de relations avec le personnel

Automates de prét
Compte utilisateur en ligne: possibilité de réserver, prolonger un prét,dales
suggestions d’achat a la bibliothéque
Flux RSS (actualité, acquisitions etc.)
Barre d’outils de la bibliothéque a intégrer a son navigateur de recherche pour
un acces rapide a différents services (catalogiermations pratiques : horaires
et modalités d’inscription, prét, questions auxlioifhécaires etc.)
Consultation et prét de documents numériques livres (Bibliomonde,
Cyberlibris), musique (Bibliomédia), films (Cinézén Arte VOD), presse
(lekiosque.fr), jeux (planetnemo.fr), etc.
Acces en ligne extranet de la bibliotheque musicale de Paris, et
Mise a disposition de nouveaux médias : télévisionavec abonnement aux
chaines internationalesonsolede jeux vidéo,séances d’initiation a &/ii
Animations en ligne: expositions virtuelles, conférences en ligne
Portails et acces au catalogue adaptés pour des pigs spécifiques(ados,
enfants, personnes handicapées)
Borne de téléchargement de logiciels et contenusbies : la « Source » a
Limoges.
Mise a disposition de jouetscostumes, petit théatre.
Espaces multimédias acceés libre aux ressources, autoformations
* Apprentissage de l'informatique, des logiciels laukque, d’Internet
(courriel, achat en ligne, démarches administratiee ligne, etc.), du web
2.0 (blog, conception de sites web, etc.)
* Retouche d’images, montage vidéo, musique asspsteerdinateur
» Aide scolaire (Paraschool, service d’accompagnerseolkaire interactif et
personnalisé ; Toutapprendre.com, catalogue desgour
» Préparation des concours, préparation code deuk® ro
» Apprentissage du francais, des langues étrangeéres,
» Cours de musique, de cuisine, etc
» Sites et logiciels ludoéducatifs
* Acces a des bases de données, a des sélecticitesle

» Audioblogs d’Arteradio : on diffuse ses productions sonores.
» Dépots et préts d’autobiographies amateurs

GILBERT Raphaéle | DCB 18 | Mémoire d’étude | janvier 2010 -93 -



C. Typologie en fonction du role et de la place de
I'usager (servuction) : degré de participation de
I"'usager

1. Participation dynamique : |I'usager co-construit le

service
» Services de questions/réponsd&uichet du savoir, Bibliosés@me, etc.)
» Communautés d’e-lecteursype babelio
> Blogs
» Partage de photographies : Flickr
> Wiki
» Présence sur les réseaux sociau¥acebook, Myspace, Youtube
» Speed-booking :sur le modele des speed-dating, il s’agit de f@agtager un

coup de cceur en quelques minutes, un soir a leokbigique

Nouveaux types de sélections documentairesrésumés des oeuvres et

commentaires critiques intégrés aux notices (pariahavec Babelthéque, Libfly

et Librarything pour atteindre le seuil critiqgue dambre de commentaires sur les

notices)

» Espaces multimédias initiations ou ateliers

* Apprentissage de l'informatique, des logiciels laukque, d’Internet
(courriel, achat en ligne, démarches administratiee ligne, etc.), du web
2.0 (blog, conception de sites web, etc.)
* Retouche d’'images, montage vidéo, musique asspsteerdinateur

» Formation diverses: apprentissage de la lecture haute voix en éahahg
lectures a la bibliothéque, etc

» Audioblogs d’Arteradio : on diffuse ses productions sonores.

» Mise a disposition d’'unsalle de répétition

» Mise a disposition d'unstudio d’enregistrement avec matériel, instruments,
micros

» Mise a disposition d’unealle de concert

» Mise a dispositiord’instruments de musique: piano, etc...

» Borne interactive Automazic pour télécharger des ceuvres libres de droit et
déposer ses propres enregistrements

» Summercamp: ateliers danse, chant, théatre, rédaction dladjclecture pour
enfants, etc. (DOK, Pays Bas)

> Service de type « Rent a librarian » un bibliothécaire est a votre disposition
pendant un certain temps pour vous aider dans gobkerches documentaires,
vous guider dans l'utilisation des outils inforntptes, etc.

» Points emploi: aide a la recherche d’emploi, sitotheque, forore,
documentation.

» Deépots et préts d’autobiographies amateurs

> Bibliothécaire référent pour une famille ou un usager

A\
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» Rencontre a domicile: des bibliothécaires se rendent au domicile des tles
habitants de certains quartiers pour proposer @hgdomicile renouvelable trois
fois et sur rendez-vous.

2. Participation limitée : l'usager est actif mais se
contente de répondre aux consignes

» Automates de prét
» Borne de téléchargement de logiciels et contenusbies : la « Source » a
Limoges.
» Mise a disposition de jouetscostumes, petit théatre.
» Espaces multimédias acces libre aux ressources, autoformations
« Aide scolaire (Paraschool, service d’accompagnerealaire interactif et
personnalisé ; Toutapprendre.com, catalogue desgour
» Préparation des concours, préparation code deuk® ro
* Apprentissage du francais, des langues étrangeres,
» Cours de musique, de cuisine, etc
» Sites et logiciels ludoéducatifs
» Acces a des bases de données, a des sélectioiiesle s
» Laboratoires de languemultimédia.
» Accueil des publics handicapés moteurs, visuels auditifs :

Accueil individualisé et visite de la bibliothegea Langue des Signes Francaise
Matériel adapté (ordinateurs, téléloupes, plageaillbr imprimantes braille,
Zoomtext, Jaw, Vocal Press), Collections spéciaksgudiolivres, transcription
de titres en braille)
Animations spécifiques (projections en audiovisiepectacles bilingues LSF,
soirées silencieuses.

» Barre d’outils de la bibliotheque a intégrer a son navigateur de recherche pour

un acces rapide a différents services (catalogdermations pratiques : horaires
et modalités d’inscription, prét, questions auxlioithécaires etc.)

» Compte utilisateur en ligne: possibilité de réserver, prolonger un prét,dales
suggestions d’achat a la bibliothéque

» Flux RSS (actualité, acquisitions etc.)

3. Simple présence

» Retour des ouvrages dans n'importe quel point du réeau

» Consultation et prét de documents numériques livres (Bibliomonde,
Cyberlibris), musique (Bibliomédia), films (Cinézén Arte VOD), presse
(lekiosque.fr), jeux (planetnemo.fr), etc.

» Acces en ligne extranet de la bibliotheque musicale de Paris, et

Animation culturelle de type université populaire

Journal d’actualité

Y VYV
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» Mise a disposition de nouveaux médias : télévisionavec abonnement aux
chaines internationalesonsolegle jeux vidéo,séances d’initiation a &Vii

» Animations en ligne: expositions virtuelles, conférences en ligne

» Portails thématiques ou sites web associésinformations dans un domaine
particulier, veille, actualité, liens, etc. ExemplePoint G a Lyon, Cyberbase a la
BFML.

> Portails et accés au catalogue adaptés pour des pids spécifiques(ados,
enfants, personnes handicapées)

> Prét de matériel : e-books, ordinateurs, appareils photos, camescepes,

» L’E-music box: jukebox virtuel qui permet de découvrir les misis de la

région Limousin (BFML)

Mise a disposition de salles de formation, créchesalles de sport(Grande

Bretagne)

Mise a disposition d’espaces prét ou location

Accueil d’autres services publics ANPE, etc.

Vestiaires, consigne

Microblogging : Twitter

Nouveaux types de sélections documentairessitotheques, coups de cceur des

bibliothécaires et des lecteurs sur le net, résudess ceuvres et commentaires

critiques intégrés aux notices (partenariat avecbeBheque, Libfly et

Librarything pour atteindre le seuil critique dumlbre de commentaires sur les

notices), hit parade des documents les plus em@sunt

» Partage de signets : Delicious

» Agrégateurs : Netvibes

A\

VVV VYV

D. Typologie en fonction du role et de la place de
I'usager (servuction) : degré de personnalisation
du service

1. Services génériques

Vestiaires, consigne

Automates de prét

Retour des ouvrages dans n’'importe quel point du r&eau

Visite de la bibliothéque des expositions, de I'atelier de reliure destiéaedes

groupes ou aux nouveaux (Visite parfois proposéel@aervice tourisme de la

bibliotheque.)

» Consultation et prét de documents numériques livres (Bibliomonde,
Cyberlibris), musique (Bibliomédia), films (Cinézan Arte VOD), presse
(lekiosque.fr), jeux (planetnemo.fr), etc.

> Acces en ligne extranet de la bibliotheque musicale de Paris, et

» Mise a disposition de nouveaux meédias : télévisiongvec abonnement aux

chaines internationalgesonsolesle jeux vidéo,séances d’initiation a laVii

YV V VYV
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» Animations en ligne: expositions virtuelles, conférences en ligne

» Nouveaux types de sélections documentairessitothéques, coups de cceur des
bibliothécaires et des lecteurs sur le net, résudess ceuvres et commentaires
critiques intégrés aux notices (partenariat avecbeBheque, Libfly et
Librarything pour atteindre le seuil critique dumlore de commentaires sur les
notices), hit parade des documents les plus em@sunt

» Journal d’actualité

Animation culturelle de type université populaire

Borne de téléchargement de logiciels et contenusbies : la « Source » a

Limoges.

Prét de matériel : e-books, ordinateurs, appareils photos, camescepes,

Mise a disposition de jouetsgcostumes, petit théatre.

Laboratoires de languemultimédia.

Formation diverses: apprentissage de la lecture haute voix en échasa

lectures a la bibliotheque, etc

L’E-music box: jukebox virtuel qui permet de découvrir les musins de la

région Limousin (BFML)

Mise a disposition de salles de formation, crechesalles de sport(Grande

Bretagne)

Mise a disposition d’espaces prét ou location

Accueil d’autres services publics ANPE, etc.

Dépobts et préts d’autobiographies amateurs

Borne interactive Automazic pour télécharger des ceuvres libres de droit et

déposer ses propres enregistrements.

Agrégateurs : Netvibes

Présence sur les réseaux sociawkFacebook, Myspace, Youtube

Partage de signets : Delicious

Partage de photographies : Flickr

Microblogging : Twitter

Wiki

Speed-booking :sur le modele des speed-dating, il s’agit de f@aetager un

coup de cceur en quelques minutes, un soir a leobigque.

YV VYV Y VY

A\

Y

YV V VYV

YVVVVYVYVYVYY

2. Services spécialisés (public catégorisé)

» Accueil des publics handicapés moteurs, visuels auditifs :
Accueil individualisé et visite de la bibliothegea Langue des Signes Francaise
Matériel adapté (ordinateurs, téléloupes, plagesillbr imprimantes braille,
Zoomtext, Jaw, Vocal Press), Collections spéciaksgudiolivres, transcription
de titres en braille)
Animations spécifiques (projections en audiovisiepectacles bilingues LSF,
soirées silencieuses.

» Portails thématiques ou sites web associésinformations dans un domaine

particulier, veille, actualité, liens, etc. ExemplePoint G a Lyon, Cyberbase a la
BFML.
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» Portails et accés au catalogue adaptés pour des pids spécifiques(ados,
enfants, personnes handicapées)

» Summercamp: ateliers danse, chant, théatre, rédaction dladijclecture pour
enfants, etc. (DOK, Pays Bas)

» Mise a disposition d’'unealle de répétition

» Mise a disposition d’'unstudio d’enregistrement avec matériel, instruments,
micros

» Mise a disposition d’'unealle de concers

» Mise a dispositiord’instruments de musique: piano, etc...

3. Services personnalisés

» Compte utilisateur en ligne: possibilité de réserver, prolonger un prét,dales
suggestions d’achat a la bibliothéque

» Flux RSS (actualité, acquisitions etc.)

» Barre d’outils de la bibliotheque a intégrer a son navigateur de recherche pour
un acces rapide a différents services (catalogifermations pratiques : horaires
et modalités d’inscription, prét, questions auxlibithécaires etc.)

» Audioblogs d’Arteradio : on diffuse ses productions sonores.

» Espaces multimédias acces libre aux ressources, autoformationsiatnins ou
ateliers

* Apprentissage de l'informatique, des logiciels laukque, d’Internet
(courriel, achat en ligne, démarches administratiee ligne, etc.), du web
2.0 (blog, conception de sites web, etc.)

* Retouche d’'images, montage vidéo, musique asspsteerdinateur

» Aide scolaire (Paraschool, service d’accompagnerseolaire interactif et
personnalisé ; Toutapprendre.com, catalogue desgour

» Préparation des concours, préparation code deukz ro

* Apprentissage du francais, des langues étrangeres,

» Cours de musique, de cuisine, etc

» Sites et logiciels ludoéducatifs

* Acces a des bases de données, a des sélectioitegle s

» Points emploi: aide a la recherche d’emploi, sitotheque, forore,
documentation.

4. Services individualisés

> Bibliothécaire référent pour une famille ou un usager

» Rencontre a domicile: des bibliothécaires se rendent au domicile des tkes
habitants de certains quartiers pour proposer @hgdomicile renouvelable trois
fois et sur rendez-vous.

> Services de questions/réponsd&uichet du savoir, Bibliosés@me, etc.)
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» Service de type « Rent a librarian » un bibliothécaire est a votre disposition
pendant un certain temps pour vous aider dans goberches documentaires,
vous guider dans l'utilisation des outils inforntptes, etc.
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