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RESUME 

L'ecrit est une dimension essenticlle et meconnue des rapports entre 

professionncls et usagers des bibliotheques. A partir du depouillement des cahiers 

de suggestions de trois bibliothequcs publiques et universitaires, la presente etude 

s'interroge sur les fonctions assignecs a ces messages et aux reponscs 

correspondantes. A travers la succession des plaintes, propositions et 

dcnonciations, c'est la vie quotidienne d'une bibliothequc qui se devoile. 

ABSTRACT 

Writing is an cssential but unknown aspect of the relationship between 

professionals and library users. Based on the examination of thc books of requests 

of thrce public and university libraries, this study is devoted to the functions which 

are assigned to thosc short messages and their corresponding answers. Through the 

succession of complaints, suggestions and denunciations, the everyday life of a 

library is thus revcalcd. 
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PRINCIPAUX SIGLES ET ACRONYMES 

BPI: Bibliothcquc publique d'information 

BMIU : Bibliotheque municipale et interuniversitaire (Clermont-Ferrand) 

CDU : Classification dccimale universelle 

EG : Economics de la grandcur 

OPAC : Open access catalogue 

SCD : Service commun dc la documentation 

UPPA : Universitc dc Pau ct des pays dc 1'Adour 

A PROPOS DES NOTES DE BAS DE PAGE 

Conformcmcnt a une pratiquc dc plus en plus repandue, nous avons choisi 

d'utiliscr les notes de bas de page comme renvois a la bibliographic thematique 

situee cn fin de volume. Ces rcnvois sont ainsi presentes : 

Nom dc 1'auteur [Annec d'cdition, Numcro(s) de page] 

Le souci de ne pas alourdir lcs notes, deja remplies de commentaires hors texte, 

et de rendre a la bibliographie sa fonction premiere, a guide ce choix. II semble en 

effet inutile d'indiquer a plusieurs reprises la meme notice, losqu'ellc est clairement 

presentee dans la bibliographie, contexte thematique a 1'appui. 
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Introduction 

1. Le questionnement 

Les relations entre usagers et professionnels des bibliotheques s'inscrivent 

habituellement dans 1'oralitc ; qu'il demande un ouvrage ou un renscignement, le 

lecteur se dcplacc, s'exprime, effectue les mille gestes caracteristiques dc la 

relation orale. Pourtant, du point dc vue pratique, de telles relations ne peuvent etre 

envisagees sans rccours a 1'ecrit; de la fiche d'emprunt que l'on remplit a la 

rcclamation que l'on redige sur un cahier de suggestions, 1'ecrit apparalt comme un 

mcdiatcur privilegie. 

Les etablisscments publics ou prives exergant unc activite d'accucil ne s'y 

trompcnt pas, qui invitcnt 1'usager ou lc client a s'exprimer par ccrit. Boites de 

suggestions, cahiers de reclamations, questionnaires d'evaluation du service rendu 

sont autant de moyens mis a la disposition des personnes accueillies. Ils ont 

souvent une double fonction : certes, ils permettent de recueillir les reclamations 

du public ct de les transformcr cvcntuellemcnt en indices de satisfaction, surtout si 

Vetablissement s'inscrit dans une dcmarche marketing ; mais ils peuvent aussi faire 

partie integrantc de la strategie de communication de 1'etablisscment, par la mise 

en valeur des relations clients-professionnels qu'ils operent. Du cahier d'ecoIicr 

negligemment pose sur un coin de burcau a la boite aux lettrcs fixee dans un 

espace reserve, le champ des demarches possibles est suffisamment large pour 

susciter la curiositc. Dc ces remarques parccllaircs est ne le projet d'une etude 

approfondic dc la place et des usagcs dcs movcns d'expression ecrite mis a la 

disposition dcs lecteurs dans les bibliothequcs. 
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Ccttc rcchcrchc, premicrc tcntative d'cxploitation dcs cahicrs dc suggcstions dcs 

bibliothequcs1, a cte inspircc par la lecture d'un memoirc sur le vol et la 

dcgradation dcs livres a la BPI, dans lequel 1'auteur consacrait de longs 

devcloppcments aux graffiti ornant les ouvragcs2. Elle se situc par ailleurs dans le 

prolongcment theoriquc et empiriquc des rccherchcs mcnees par L. Boltanski sur 

les lettres de dcnonciation regues par la redaction du quotidien Le Monde3. A 

quellcs conditions, se dcmande 1'auteur, une "cause" defcndue par un lecteur a-t-

elle unc chance d'etre pergue comme "juste" par la redaction du journal4 ? La 

relation usager/service public (en 1'occurrence la bibliotheque) peut utilement etre 

envisagee sous cet angle, au prix d'un leger deplaccmcnt de la perspective ; alors 

que le plaignant du Monde doit apporter la preuve de 1'injustice qu'il denonce (avec 

dc faibles chanccs d'etre entendu), 1'usager dc la bibliothcquc est normalement 

fonde a demandcr satisfaction (comme en tcmoignent les discours sur 1'egalite 

devant le service). Un double questionnement structurera notre propos : 

1) Quelles fonctions les professionnels des bibliotheques assignent-ils aux 

cahiers de suggestions ? Dans les bibliotheques visitces, les cahiers sont, a des 

dcgres divers, les auxiliaires precieux de la relation entre lc lecteur et 1'institution. 

Defouloirs, ils canalisent son agressivite eventuelle ; lieux de memoirc, ils gardent 

traccs des propositions d'achat ct facilitent leur traitement; utiles deviations, ils 

pcrmettent au bibliothecairc d'esquiver une question orale difficilement traitable. 

1POULAIN, M. [1991, p.134] note a cet egard que 'Texercice ordinaire de ]'ecriture sembJe 

aujourd'hui pour une part terra incognila.", et appelle de ses voeux un renouvellement des themes de 

recherche sociologique sur la lecture: "Quels sont aujourd'hui les types d'ecriture quotidienne ? 

Ecrire une Jettre, faire des Jistes, noter pour memoriser, remplir un agenda, prendre des notes, 

nommer des photographies, consigner des renseignements medicaux, lenir un journal intime." 

2DUMONT-FILLON, A. [1986] 

3 BOLTANSKI, L. [1990] 

4 Nous ne faisons ici qu'une breve allusion a des analyses qui seront largement utilisees dans nos 

developpements. 
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2) Rcciproquement, quels usages effectifs les lecteurs font-ils de ces 

cahiers ? Laisses entrc leurs mains, les registres de suggestions peuvent etre 

consideres comme des moyens d'appropriation de la bibliotheque. Conformes aux 

canons professionnels ou deviants, les messages foumissent quantite de 

renseignements sur la maniere dont les lecteurs voient et vivent Ia bibliotheque. 

Uorientation de recherche esquissee par ce questionnement conduit a voir le 

registre de suggestions non comme un objet d'etude, mais plutot comme une 

source ecrite permettant d'aborder le sujet plus vaste des relations entre usagers et 

professionnels, au travers de modalites specifiques d'interaction. L'ecrit semble en 

effet disposer de proprietes differentes de celles du face-a-face oral; les cxigences 

de prcsentation de soi y sont fortement attenuees, jusqu'a donner au lecteur la 

faculte de tricher avec son idcntite ou de demeurer dans 1'anonymat; le champ de 

1'exprcssion y est plus largement ouvert, en raison de la forte mediatisation de la 

relation et de la faiblesse du contrdle de 1'expression exercc sur 1'individu au 

moment ou il ecrit; enfin, 1'absence de reaction immediate du personnel de la 

bibliotheque confere un echo particulier aux messages, assourdi par le delai entre 

demande et reponse, amplifie par le caractere definitif de 1'ecrit qui contribue a 

objectiver les rapports entre les etres5. En un mot, la relation ecrite obeit a des 

regles differentes de celles du face-a-face oral, qui rendent redigeable 1'indicible, 

gelent le sens des propos echanges. Cest cette difference meme qui lie 1'oral et 

1'ecrit comme deux dimensions d'une meme interaction. Sauf cas exceptionnels, la 

rcdaction d'un message resulte d'une invitation faite au lecteur par le bibliothecaire. 

L'ecrit a bien souvent une fonction de desamorgage d'un conflit previsible; le 

basculement de Voral vers 1'ecrit se comprend alors comme la continuation cllscrete 

d'un dialogue mal engage. 

5 LAHIRE, B. [1993, p. 115] ecrit: "Les pratiques scriplurales et graphiques introduisent 

historiquement une distance entre le sujet parlant el son iangage et lui donnent les moyens de 

maitriser symboliquement ce qu'il maitrisait pratiquemenl jusque la : le langage, 1'espace, le temps." 

En ce sens, elles structurent la vie quotidienne et objectivent certaines representations du monde. 
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2. Le modele theorique 

L'une dcs caracteristiques dc la bibliothequc, c'est 1'interaction dc dispositifs 

humains et materiels6 fortemcnt institutionnaliscs avec des individus atomises, 

dotes de dispositions sociales plus ou moins bien adaptees a 1'univers qu'ils 

penetrent occasionncllcment. Dans la fluidite de cc face-a-face, 1'ecrit cree un lien 

tangible entre deux ou plusieurs individus. Mais sitdt ecrit, le message et sa 

reponse cchappent a ses auteurs et tombent dans une sorte de domaine public ou ils 

sont lus, traduits, jugcs, approprics, etc. L'interaction ccritc rcbondit de mille 

fagons, voulues ou non par scs protagonistes. Ccttc pcrspcctivc nous conduit a 

centrer notre propos sur la question de la lcgitimite, congue comme 1'ensemble des 

representations fondant cn naturc et en raison unc situation donnee7. On 

s'interrogera notammcnt sur 1'argumentation construite par le lecteur pour justificr 

sa demande, les critcres d'acceptabilite mis en oeuvre par le bibliothecaire, et les 

dispositifs de preuve dans lesquels cette demande est ensuite reinvestie. De chaque 

message lu, on apprecicra la justesse dans la situation d'intcraction; on se 

demandcra aussi comment il est (cvcntucllement) traduit dans ses autres contextcs 

d'usage. Le concept de traduction, emprunte a la sociologie des reseaux de 

M. Callon et B. Latour, designe8 : 

6 CALLON, M., LAW, J. [1989, p.110) nous invitent a considerer ]'institution au travers de 

"reseaux stabilises" qui lient inextricablement acteurs humains et matdriels. Notre reflexion s'appuic 

sur cette conception en ce qu'elle envisage le cahier des Iecteurs comme Je maillon d'un vaste reseau, 

qui engage d'autres acteurs que le Jecteur et le bibliothecaire. 

7 DOUGLAS, M. [1989, p.42]. La conception de cet auteur, fondee sur une relecture critique de 

Durkheim, differe en un point essentiel de celle de M. Weber. Alors que ce dernier congoit la 

legitimite en tant que croyance d'essence rationnelle en principe et confiance en des "choses 

artificielles" (WEBER, M., 1992, p.364), Mary Douglas introduit la notion de nature: est legitime 

ce qui semble naturel et "peut cn dernier ressort ctre ramene au mouvemcnt des astres dans le ciel". 

8 CALLON, M. [1986, p. 169-208] 



a) Uetablissement cTune equivalence toujours contestable entre des problemes 

formules par plusieurs acteurs dans des repertoires differents. Le message d'un 

lecteur, redige en vue de resoudre un probleme singulier qui se pose a lui, peut etre 

ensuite employe, dans un dispositif de preuve, par un bibliothecaire dcsireux de 

prouver a sa hierarchie 1'existcnce d'un probleme plus general. II s'agit bien la d'une 

equivalence, contestable car amalgamant des realitcs distinctes, entre deux 

problcmes formules diffcremment. 

b) En mettant cn equivalence ces deux problemes, 1'operation de traduction 

idcntifie et definit les diffcrcnts acteurs humains ou materiels concernes par la 

formulation de ces problemcs et par lcur resolution. Reprenant Vexemple 

prccedent, on dira que la traduction operee par le bibliothecaire enrdle d'autres 

actcurs, commc son chcf dc servicc ou les objets lies au probleme ainsi posc. Ellc 

contribue ainsi a structurcr un rescau plus ou moins solide d'acteurs divcrs. 

Pierrc d'achoppemcnt dc notrc modcle theorique, la traduction suppose que 

soient dcfinics les realites distinctcs qu'elle met cn relations. Le modele des 

Economies de la Grandeur (EG), propose par L. Boltanski et L. Thevenot, 

constitue a cet egard un cadre possible de reflexion9. Refusant les intcrpretations 

monolithiques de la vie sociale (en tcrmes exclusifs de strategie, d'interet, de 

conflits de classes, etc.), ces auteurs se proposent dc prendre au serieux les discours 

des acteurs en passant d'une "sociologie critique" (fondce sur le devoilement des 

ressorts caches dc la vie sociale) a une "sociologie de la critiquc" (fondce sur 

Vetude des modalites pratiques d'accord et de resolution des conflits). Uaccord 

dans Vintcraction n'est possible que parce qu'il s'inscrit dans un ordre de generalite 

appele "nature", caractcrise par des ctats specifiques de grandeur, d'equivalence ct 

de petitesse. Dans la nature civique, la grandeur est par exemple congue comme le 

triomphc de la volonte gencrale sur les interets particuliers, alors que la petitesse 

reposc sur 1'egoi'smc individuel. Chaquc nature (civique, industrielle, marchande, 

inspiree, domestique, ctc.) est theoriquement etablie grace a une relecture originale 

9BOLTANSKI, L., THEVENOT, L. [1991] 
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de grands autcurs de la philosophic politiquc» convoqucs cn tant que grammairiens 

du lien social (A. Smith, Saint-Augustin, J.-J. Rousscau, etc.). L'inscription dans 

une nature dcpend alors dc la situation (dont la dcfinition peut ctrc plus ou moins 

objectivce) et non dc traits proprcs a 1'individu (un meme individu pouvant vivre 

succcssivement sclon plusieurs regimes et activer plusieurs identites) ; identific 

dans une nature, un probleme peut faire 1'objet d'une traduction dans une autre 

rcalite. L'organisation, composec de rapports sociaux heteroclites inscrits dans 

differentes natures, est l'un des domaines possibles d'application de la theorie des 

EG10, qui elargit la reflexion aux relations informelles autres que strategiques. 

3. La methodologie 

Les mcthodcs qualitatives apparaisscnt micux adaptces a une telle dcmarche 

quc les approches quantitatives. Sans s'interdire lc rccours aux donnecs chiffrees11, 

on privilegicra 1'analyse des interactions concretes. Les registres de suggestions se 

pretent difficilcmcnt a la mesure statistique. Ccrtains sont anonymes, d'autres pas ; 

ils emanent d'habitues dc la bibliotheque, ou de visiteurs de passage qui ont laisse 

la une trace singuliere, sans qu'on puisse toujours lc determiner; ils ne foumissent 

aucun renseignemcnt sur les publics qui frequentent la bibliotheque ni les lectures 

que ces demiers affectionnent. S'ils ont un interet sociologiquc, c'est en tant que 

vestiges d'une action sociale uniquc, insaisissable par d'autres methodes d'enquete. 

La mcthodologie la plus fidelc a cette pcrspcctive est essentiellement 

qualitative : 

- Description, dcpouillcmcnt et analyse de contenu des rcgistres dc suggestions. 

- Seances d'observation directe de 1'usage de cahiers et de leur traitcment par les 

services de la bibliothcques. 

10 AMBLARD, P„ BERNOUX, P„ HERREROS, G. et al. [1996, p.74-100] 

11 De premiere ou de seconde main. 
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- Entrcticns avcc lcs profcssionncls assurant le suivi dcs cahicrs dc suggestions. 

L'cnquete a ctc conduitc aupres de trois ctablisscments, choisis en fonction de 

lcur diversite et dcs possibilitcs quc j'avais dc m'y rcndrc : 

- Le Service Commun de Documentation de 1'Universite de Pau et des Pays 

de 1'Adour (UPPA), au sein duquel j'ai effectuc un stage d'immersion en 

fevrier 1996. Avec 6 817 inscrits pour 12 659 etudiants, la bibliotheque a ete 

construite en 1975 sur le campus a I'americaine de la jeune universite de Pau. Ses 

95 462 volumes et 1 621 periodiques la classent au 57eme rang national pour 

l'importance des fonds12. De taillc modeste, elle comprend deux sections paloises 

(Droit-Lettrcs, Scicnccs) et unc anncxe interdisciplinaire dclocalisce a Bayonne, 

installee dans de nouveaux locaux cn 1995. Dcpuis le 9 mars 1989, la bibliotheque 

est integree a un Scrvicc Commun de Documentation qui, en depit dc son 

existence statutairc, n'a pas renforce de manicre significativc la cooperation avec 

les centres de documentation des UFR. Le depouillement des registres de 

suggcstions ne concerne des lors quc la bibliothcque stricto sensu. La relative 

autonomie de la petite section bayonnaise (17 000 volumes) par rapport a la 

direction paloise a favorise certaines particularitcs, dont la conception du registre 

de suggestions. 

- La Bibliotheque Municipale et Interuniversitaire de Clermont-Ferrand 

(BMIU) a ete selectionnee pour deux raisons. Grande bibliotheque universitaire par 

le nombre de lecteurs (20 446 inscrits pour 25 394 etudiants) et les fonds conserves 

(343 922 volumes et 5194 periodiqucs), clle comprend des sections plus 

diversifiees et specialisecs que son homologue paloise (Sante, Sciences, ler cycle 

Lettres, 2-3eme cycles Lettres, Droit-Economie); il etait donc interessant de 

mettre en rapport specificite des publics et types de demandes. Ensuite, la BMIU 

avait 1'immcnse avantage d'abriter aussi des structures municipales de lecture 

12 Source : Ministere de l'Education Nationale, de l'Enseignement Superieur, de la recherche et 

de 1'insertion professionnelle [1995]. 
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publiquc, en vertu dc la convcntion liant dcpuis 1903 1'Etat ct la Villc 

(Mcdiathequc Jaudc ct son anncxc dcs quarticrs nord, fonds rcgional Lafayctte), 

qui completeraient notrc cchantillon. 

- La Bibliotheque Publique d'Information, dans laquclle j'ai effcctuc mon 

stagc trimestricl (servicc dc 1'accueil du public), a enfin ctc choisie pour ses 

caractcristiques particuliercs. Bibliothcquc cncyclopedique, elle n'exclut de ses 

fonds aucun domaine de la connaissance ; ouvertc a tous sans distinction, elle 

propose en libre acces 350 000 ouvrages, 2 610 periodiqucs, 200 000 images, 

10 000 disques et CD, 1 800 films documcntaires. Structurc dc lecture publique, 

elle attire ncanmoins une majoritc d'etudiants ct eleves (60%), le reste du public se 

repartissant dc fagon homogenc entre "classes supcricurcs" (9,4%), "classes 

moyennes" (12,2%), "classes populaires" (8,9%) ct "inactifs"(8,6%)13. 

Consequcnse dc ccttc diversitc, les burcaux d'accueil ont des specificites marquecs 

quant a leur public, aux dcmandes qui lcur sont adrcssecs et a la frequcnce du 

recours aux bibliothecaires14. La BPI recclait donc un riche gisement de messages 

dc lcctcurs. Par aillcurs, la longue durce du stagc nous pcrmettait de completer le 

depouillement des cahiers par de Vobservation participante, a 1'occasion dc 

permancnces15 en servicc public. 

La prcsentc etude, qui s'appuie sur de nombreux extraits de cahiers, a ete 

redigec dans un csprit dc fidclite aux sources ecrites. Pour des raisons de lisibilite, 

nous n'avons presente aucun fac-similc dans lc corps du texte; on cn trouvera 

quelques-uns en annexe, representatifs des differents cahiers. Cependant, certains 

13 BARBIER-BOUVET, J.-F. [1986, p.33] 

14 BOROZEE, C., LAURET, T. [1991, p.4]. 

15 Apres avoir ete place en surnombre dans differents bureaux (Accueil, 0 - generalites, 1/2 -

philosophie-religion, 7 - arts, sports, loisirs) pendant le premier mois du stage, j'ai ete affecte a 

1'accueil (ou je remplagais un agent en longue maladie) et au bureau 3 (en raison de ma formation 

initiale de juriste-politiste). 
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principes de transcription typographiquc ont ete scrupuleusement observes. Tout 

d'abord, les imperfections initiales du texte ont ete conservees ; on ne s'etonnera 

donc pas des fautes d orthographe, indications de ratures et autres bizarreries 

de style, qui emaillent les messages et en expliquent d'ail!eurs certains usages. 

Bien evidemmcnt, 1'anonymat des lecteurs et des bibliothecaires a ete respecte, 

memc dans le cas d'ecrits nominatifs (on a alors remplace les noms par des 

initiales, ou preeise "signature lisible"). Ensuite, ces messages ont ete visuellement 

differencies des developpements analvtiques par 1'emploi d'une police et d'une 

mise en page particulieres. 

4. L/hypothese 

Nous faisons Vhypothcsc d'une ambivalence de 1'ecrit dans les relations 

lecteur / bibliothecaire. Sa fonction immediate est consensuelle : commun aux 

lecteurs et aux bibliothecaires, il facilite Vajustement mutuel. La redaction de 

propositions d'achat s'inserc dans le processus d'acquisition, et permet au lecteur de 

participer a la vie de la bibliotheque ; les plaintes ecrites et autres denonciations, 

qui favorisent Vevitement des conflits oraux, empechent que le fosse se creuse 

entre lecteurs et professionnels. Le cahier cst, d'une certaine maniere, un 

regulateur. A cette fonction, immediate car clle est attribuce au cahier dans 

Vurgence de Vinteraction, se superposc unc fonction de stabilisation, voirc de 

durcissement, de Vinterpretation des faits. En meme temps qu'il permet d'eviter le 

conflit direct, le messagc donne au litige une cxistence objective ct durable. Lc 

cahier est un moyen de mise a distance du lecteur et d'objectivation de 

Vinteraction; desamorgant le conflit dans Vinstant, il le perpetue et Vinscrit dans 

Vhistoire de la bibliotheque. 

L'usage des cahiers de lecteurs parait donc remplir des fonctions 

bibliothcconomiques aux effets parfois pervers. Loin de donner la parole aux 

lecteurs, il canalisc efficaccmcnt lcurs demandes insolubles, leurs 

mecontcntements ou leurs humeurs insupportables. 
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Cest pourquoi, si 1'image du lcctcur qui ressort des cahicrs est lc produit dc leur 

conccption initialc (premiere partie), cc dcmier ne s'y conformc pas 

necessairement et invente des formcs inattcndues d'appropriation de la 

bibliothequc (seconde partie) ; la legitimite de 1'usagcr provient alors dc sa 

capacite a endosser le role qui est attendu dc lui. 
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Premiere partie 

Images de lecteurs, cahiers de bibliothecaires 

Quels sont, dans une bibliotheque, les usagcs institutionnels des cahiers de 

suggestions ? Cette premiere interrogation peut donner 1'impression que le 

probleme est pris a 1'envers ; qu'avant d'evoquer Ies usages des cahiers (traitement, 

suites donnees aux demandes, etc.), il faudrait examiner dans quelles conditions les 

lecteurs les remplissent. Cette demarche, logique en apparence, repose cependant 

sur une illusion dont il faut se deprendre : celle de la liberte totale d'expression 

laissee au lecteur, dans un cahier ouvrant une infinite de champs des possibles ; 

celle aussi de la dualite demande / reponse, qui donnerait au lecteur un role de 

quemandeur de renseignements et au bibliothecaire 1'unique mission de fournisseur 

d'informations. On ne peut certes faire 1'etude des messages sans considerer 

1'interaction usagers/bibliothecaires qu'ils presupposent. Mais cette interaction n'est 

rendue possible qu'a 1'interieur d'un cadre institutionnel contraignant, qui definit le 

dicible et impose des normes de comportement specifiques a l'ecrit. En retour, cette 

interaction produit des representations du lecteur, veritables constructions 

epistolaires de la realite qui nourrissent les discours des professionnels. Ce double 

mouvement constitue 1'objet de notre premiere partie ; elabore dans une institution 

particuliere, produit derive de la bibliotheque, le message est avant tout un mode 

de typification16 du lecteur. S'en degagent certaines traits propres au "lecteur", qui 

permettent au bibliothecaire d'aborder le "lecteur" au travers de modeles predefinis. 

16 Pour BERGER, P., LUCKMANN., T. [1986, p. 46-50], toute interaction routiniere est 

constituee de modeles predefinis appeles "typifications": "La realite de la vie quotidienne contient 

des sehemas de typification en fonction desquels les autres sont apprehendes et "traitds" dans des 

rencontres de face-^-face. Ainsi j'apprehende 1'autre en tant qu' "homme", qu' "Europeen", 

qu' "acheteur", que "type jovial", etc." Si elles me permettent d'aborder autrui et d'inscrire ma 

relation a lui dans un cadre determine, les typifications n'en sont pas moins rdvisables: "Notre 

interaction en face-a-face sera modelee par ces typifications jusqu'au moment ou elies deviendront 
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1. Uecritsous contraintes 

La mise a disposition dcs lcctcurs d'un cahier de suggcstions ne va pas dc soi. 

Elle suppose 1'adhcsion prealable des agents de la bibliotheque, qui n'est pas 

toujours acquise. D'autrc part, comme tout acte social, ellc cst regie par des regles 

informelles qui contraignent le lccteur et lc professionnel. 

1.1. En avoir ou pas 

Pour la quasi-totalite des bibliothecaires rencontres au cours de notre enquete, 

la mise a disposition des lecteurs d'un registre de suggestions semble naturelle ; 

mcme quand ils dcplorent la mediocrite du contenu des registres, ils lcur 

reconnaissent generalement unc utilitc. Le renvoi d'un lccteur vers 1'expression 

ccrite peut constituer le dcnoucmcnt d'un conflit oral, ou au contraire sceller un 

accord tacitc. Outil dans 1'interaction, le cahier est parfois critique dans sa formc, 

mais son existcnce est raremcnt mise en causc. Dans certains contextes 

professionnels, il ne s'impose cependant pas comme canal legitime d'expression ; 

la mediatisation ecrite de la relation entre usager et bibliothecaire peut apparaltre 

nefaste a certaines categories d'agents. Le cas de la section Sante de Clermont-

Ferrand cst a cet egard significatif. Jusqu'a 1'arrivee du nouveau dirccteur dc la 

BMIU, le bureau d'accueil de cette section avait toujours ete depourvu de registrc 

de suggestions; la communication entre les lecteurs et les agents de la 

bibliothcque s'inscrivait dans 1'oralitc, parfois relavce par la redaction dc petites 

notes manuscrites. Fortement objective, ce mode de relation n'avait jamais ete 

discute. 

Issu de la lecture publique, le nouveau directeur prit un certain nombre de 

decisions, applicables a l'ensemble des sections, destinees a ameliorer 1'accucil dcs 

lecteurs. II fut notamment demande aux bibliothecaires de mettre a leur libre 

disposition un cahier specifique, de le consulter regulierement, et de repondre dans 

problematiques a cause d'interferences de sa part." Le "lecteur" el le "bibliothecaire" peuvent etre 

traites comme des typifications, susceptiblcs d'evoluer sous certaines conditions. 
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les plus brefs delais aux suggestions exprimees. D'autre part, la question des 

permanences de service public fut egalement evoquec : les magasiniers nc sont-ils 

pas trop nombreux en service public ? Ne peuvent-il pas assurer une charge 

supplementaire de travail interne ? Parmi les seize agents titulaires de la section, 

1'equipe des magasiniers affectcs a 1'accueil et au pret manifesta trcs vite son 

hostilitc aux mesurcs cnvisagecs. Un cahier fut certes mis a la disposition du 

public, mais il fut intitule "cahicr de dolcances". Dans le mcme temps, les 

mcmbres dc 1'equipe menerent une enquete statistique sur leurs propres pratiques 

professionnelles, denombrant minutieuscmcnt lcs services rendus au public afin de 

montrcr quc leur presence au bureau ctait une nccessite de service. Les reactions 

aux mesures priscs se caractcrisercnt donc par la formalisation, destince a faire 

preuve, d'usages empiriques. 

La menacc pesant sur 1'organisation du travaii se traduisit par 1'explicitation dc 

savoirs et de pratiqucs jadis tacites, de manicre a les rendrc communicables et 

utilisables dans une strategie d'auto-justification. Le passage du modus operandi 

(savoir-fairc) au modus operatum (dcfini dans un langagc formel)17 cst 

analytiqucment indissociablc d'un travail dc reinterprctation des usages en vigueur 

et des mythes fondatcurs de 1'identite profcssionnellc locale. Les traits suivants 

caracterisent ce travail d'explicitation. 

1.1.1. Le service personnalise 

Si l'introduction d'un "cahier des lecteurs" est ressentie comme une menace, 

c'est qu'e!lc porte atteinte a l'un des principaux roles joues par les magasiniers du 

bureau d'accueil. Sc considcrant comme des intermcdiaires entre le public et les 

services internes de la section, ces demiers revcndiquent en effet une double 

17 BOURDIEU, P. [1979, p. 136] et REIX, R. [1995, p. 18] distinguent le modus operandi du 

modus operaturn par son mode de transmission ; alors que le premier, echappant au discours, definit 

la maitrise pratique et se transmel par la pratique, le second subit une formalisation suffisante pour 

acceder au niveau du discours, par lequel il est transmis. 
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competcnce d'oricntation des dcmandcs ct de conseil documentaire. Dans cette 

perspective, le lecteur n'a aucunc raison de rediger lui-meme unc proposition 

d'achat. Avec 1'aide du professionnel, il doit avoir prealablement epuisc Ies autres 

options documcntaires (pertinence de la demande par rapport aux missions de la 

bibliotheque, rccherchc dans le catalogue, precision de la demande, etc.). En 

dcrnier rccours, la proposition d'achat eventucllc ne resultc pas d'une decision 

anonyme du lectcur, mais du souci du professionnel dc satisfaire une demande 

specifique. Elle est donc personnellement redigec par le magasinier sur une petite 

fiche, puis transmise a 1'agent charge des acquisitions. Cctte procedure de prise en 

charge complcte de la demande, profondement ancree dans la pratique 

quotidienne, se fonde sur 1'engagement personnel du magasinier vis-a-vis du 

lcctcur. Pergu commc 1'aspect lc plus interessant ct le plus valorisant du travail, ce 

role cst mis en peril par l'introduction d'unc fonnc ecritc de mcdiation represcntcc 

par le cahier de suggestions. Si l'usage s'cn repandait, les agents chargcs des 

acquisitions viendraient directement consulter les demandes et la fonction 

mediatrice des magasiniers s'en trouverait amoindrie. D'ou la reduction 

symbolique de la fonctionnalite prescrite du cahier : 

"Q : Mais vous en avez quand meme mis un, de cahier ? 

R : (Rire) Oui, mais on l'a appele "cahier de doleances ". 
Parce que s'ils [les lecteurs] ecrivent quelque chose, c'est 
qu 'ils n 'osent pas nous le dire. Alors ga peut etre que des 
doleances." 

Magasinier, section Sante, BMIU 

Le plaidoyer pour la personnalisation du rapport au lecteur s'appuie par ailleurs 

sur un certain nombre d'indices devoiles par les magasiniers, et destines a "faire 

preuve". Un epais paquct de lettrcs de remerciements ecrites par des lecteurs est 

conserve dans un tiroir du bureau d'accueil. L'ctendue geographique du lectorat est 

egalement soulignee : 

"On a vraiment des demandes de partout. Les gens 
preferent d'adresser a nous. Souvent ils ont fait leurs 
etudes ici, ils s'installent ailleurs, mais il gardent contact. 
Y'a par exemple ce docteur de Rouen, qu on a connu 
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etudiant, et qui telephone pour des renseignements 
bibliographiques." 

Magasinier, section Sante, BMIU 

Ce travail dc formalisation n'est cependant pas isole d'un contexte 

organisationnel plus largc, notamment caracterise par 1'activation des mythes 

fondateurs de 1'idcntitc professionnelle localc. 

1.1.2. L'activation de mythes fondateurs. 

Des travaux recents de sociologie des organisations18 ont montrc combien 

l'identite au travail ctait tributaire d'une composante mythique. En 1'occurrence, la 

justification avancec par les magasiniers s'inscrit dans la fondation cognitive de 

1'institution sur un ccrtain nombrc d'imagcs symboliques19. La plus forte d'entre 

elles cst sans aucun doute la rcfercnce constante a J. Archambault, ancien 

responsable de la section ct auteur d'ouvrages specialises sur la documentation 

medicale. L'esprit d'equipc et 1'independance revendiques par les agents de la 

section sont origincllcmcnt attribues a 1'action determinante du fondateur. Le souci 

du lecteur, la rigueur dans la recherche documentairc, lc service "clefs en mains" 

(articles photocopies, pages pre-selcctionnees), 1'elaboration d'outils efficaces 

(copies de sommaircs dcs periodiques medicaux, fichier des theses,...) sont autant 

dc traditions unificatriccs du groupe, que ses mcmbrcs font remonter a "1'epoque 

d'Archambault". La cohercnce de ce discours partage est telle que s'y heurtent les 

tcntativcs d'innovation impulsccs par la dircction ; 1'introduction d'un cahier dc 

suggestions est suspectee de depersonnaliser la relation avcc le public; le 

changement dcs conditions du service public est redoute comme possible remise 

en cause de 1'efficacite d'un systeme qui a fait ses preuves. Ces pratiques de scrvice 

au lecteur - jugees excessives par d'autres bibliothecaires de la BMIU - sont 

d'autant plus difficiles a modifier qu'ils paraissent totalement naturelles aux 

18 SAINSAULIEU, R. [1989] 

19DOUGLAS, M. [1989, p.40-42] 
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membres du groupe, enracinees dans un ordre social necessaire. On peut alors 

parler d'institutionnalisation au sens strict, c'cst-a-dire de fondation cognitivc du 

groupe en nature et en raison, selon des principes superieurs et incontestables. 

Comme on le voit, il est des systemes de relations professionnelles dans 

Iesquels la presence d'un "cahier des lectcurs" n'est pas pergue comme une 

evidence. Interessante exception, la section Sante de Clermont-Ferrand montre 

qu'un cahier des lecteurs peut, pour certains agents, etre dvsfonctionnel. Le cahier 

des lectcurs n'a de sens que pris dans un reseau humain et materiel, dont 1'etude 

constitue l'une de nos preoccupations. 

1.2. Proxemique du cahier des lecteurs 

Les conditions physiques et humaines d'acces au cahier comptent parmi les 

principales contraintes qui pesent sur 1'expression ecrite du lecteur. Quel que soit le 

discours du bibliothecaire, la parole donnee au lecteur est partiellement induite par 

les possibilites concretes d'expression mises a sa disposition. Afin de mieux cemer 

cette premiere dimension explicative des usages des cahiers de suggestions, on 

peut recourir a deux variables inspirees des travaux d'Edward T. Hall20. Centree 

sur 1'etude des codes territoriaux qui structurent les relations interpersonnelles, la 

proxemique considcre quatre types dc "distances" (intime, personnelle, sociale et 

publique). Dans chaque culture existerait une definition cachee de ces distances et 

un rapport particulier des hommes a 1'espace. Deux variables permettent alors 

d'apprehender ce demier: 

- Uorganisation informelle de 1'espace qui nait d'une interaction, en fonction de 

sa definition intime, personnelle, sociale ou publique. Cette organisation peut etre 

decrite en termes de distance entre les individus (eventuellement mesurable), et de 

moyens humains permettant d'etablir cette distance (toucher, parole, gestuelle, 

odeur, etc.). 

2°HALL, E.T. [1973] 
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- L'organisation fixc (murs, vitres, etc.) ou semi-fixe (portcs, fenetres, etc.) 

participe aussi a la signification donnee a 1'espace et a la definition de la relation. 

Quelle est, a partir de sa situation spatiale, la signification sociale attachee a 

1'usage d'un cahier des lecteurs ? Selon que ce dernier est en libre-acces ou en 

acces sur demande, cette signification peut varier considerablement. Le tableau 

suivant synthetise les configurations rencontrees ; elles seront ensuite analysees. 

BPI BPI Accueil A plat sur le bureau 
Bureau 0 A plat sur le bureau 
Bureau 3 Acces sur demande 
Bureau 7 Acces sur demande 
Labo. langues Presentoir vertical sur 

bureau 
BMIU Mediatheque Jaude A plat sur tous les bureaux 

Sante Pas de cahier 
Droit-Economie Acces sur demande 
Lettresler cycle Sur la banque de pret 
Lettres Sur la banque de pret 
Sciences Sur la banque de pret 

SCD Droit-Lettres Sur la banque de pret 
Sciences Sur la banque de pret 
Bayonne Sur la banque de pret 

La plupart des cahiers mis a la dispositions des lectcurs sont en libre acces, 

c'est-a-dire que quiconque peut en faire usage sans devoir le demander 

prealablement. Une constantc doit, a cet egard, etre soulignee : quelle que soit son 

appellation, le cahier est toujours place sur le comptoir de pret ou le bureau de 

renseignements, donc dans une zone qui scpare physiquement les lecteurs des 

professionnels. Cette localisation est generalement justifiee par des raisons 

pratiques : le bureau est 1'endroit le plus visible de la salle de lecture, celui ou les 

lecteurs se rendront le plus evidemment; il faut par ailleurs que les agents en 

service public aient facilement acces au cahier, pour le consulter ou le donner a un 

lccteur; garder le cahier au bureau est encore un moyen d'empecher sa disparition. 

En realite, le cahier des lecteurs fait 1'objet d'usages paralleles, observes au 

cours de nos activites de Service Public a la BPI ou a la section Droit-Lettres de 
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Pau. Aux heures crcuses de la journee, les bibliothecaires de permanence 

feuillettent parfois le cahier des lecteurs, prennent connaissance des suggestions 

nouvelles et des reponses redigees par le responsablc du bureau ; ils s'amusent de 

1'incongruite de tclle remarque ou se scandalisent d'une relation des faits qu'ils 

jugent inexacte. De meme, sitot qu'un lecteur a fait usage du cahier, il n'est pas rare 

que les professionnels presents se precipitent sur sa suggestion et en fasscnt, en 

apparte, le commentaire. Loin d'etre anodines, ces pratiques permettent au 

bibliothecaire de mettre le lecteur a distance, voire de reinterpreter favorablement 

un episode delicat. 

A la BPI (bureau 0), un lecteur s'etait ainsi exprime : 

"L'agent de ce bureau ne voulait pas s'occuper de ma 
demande alors qu'il s'etait empresse de chercher sur 
minitel la discotheque d'un monsieur. Nous sommes le 
dimanche 19 juin 1994, il est 10h50. NB: chercher 
l 'adresse d'une discotheque pour quelqu 'un ne fait pas 
partie de son travail a mon avis." (signature illisible) 

Comme dc nombreuses remarques polemiques, celle-ci fit 1'objet de plusieurs 

reponses. Avant meme que le responsable du bureau n'eut repondu ("Si! Notre rdle 

est aussi de reorienter vers d'autres etablissements" (non signe) - sans voir 

1'ambigui'te possible du mot "discotheque"-), le permanent de service ce jour-la 

avait relate sa version des faits : 

"Note du permanent de service : "Vagent de ce bureau " 
(vacataire) a repondu a la question du lecteur qui ne s'en 
est pas satisfait et s'est enerve... Que faire de plus ?" 
(signature lisible). 

A travers cet exemple, nous voudrions souligner combien la localisation du 

cahier influe sur la signification sociale qui lui est conferee. A portee de main du 

bibliothecaire, ce dernier peut en contrdler le sens, par un double processus 

d'appropriation (fcuilletage et lecture selectives) et d'interpretation (sens legitime 

donne aux faits). 
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1.3. La diversite des contenus 

Les conditions dc mise a disposition d'un cahicr des lecteurs impiiquent la 

prescription d'un certain nombre d'usages. A la BPI la plupart des bureaux 

(Accueil, Bureau 0, Espace langues, ainsi que certains de ceux qui n'ont pas ete 

selectionnes) offrent un libre acces aux cahiers des lecteurs. D'autres (bureaux 3 et 

7) ne proposent qu'un acces sur demande a des lecteurs qui, souvent, ne 

connaissent gucre 1'existence du cahier. De meme, a Clermont-Ferrand, 1'eventail 

varie de 1'absence de cahier (Sante) a la libre mise a disposition (mediatheque), en 

passant par 1'acces indirect (Droit). Deux questions, que nous aborderons 

successivement, sont alors posees : 

1) Quel lien peut-on etablir entre les usages prescrits et le contenu des cahiers ? 

Autrement dit, les conditions de mise a disposition fixees par les bibliothecaires 

limitent-elles la liberte d'expression du lecteur ? 

2) Y a-t-il une relation entre specialisation d'un bureau ou d'une section et 

contenu de son cahier ? 

1.3.1. Usages prescrits et contenu des cahiers 

Pour comprendre cette diversite, il faut tcnir compte d'une variable essentielle : 

l'interaction entre usages prescrits et usages effectifs des cahiers. Nombreux sont 

les bibliothecaires qui considerent la proposition d'achat comme seul usage 

legitime du cahier des lecteurs, surtout dans un bureau ou une section specialises : 

"Si vous voulez, la seule chose qui soit utile pour nous 
dans le cahier des lecteurs, c 'est les propositions d'achats. 
A par qa, y'a quand meme beaucoup de betises, ou des 
grincheux, c'est souvent d'ailleurs toujours les memes. A 
un moment, on etait submerges par les betises, les 
etudiants ecrivaient n 'importe quoi. On en a eu marre, 
Vannee suivante on a garde le cahier. Maintenant, il faut 
nous le demander." 

Bibliothecaire, Droit-Economie, BMIU 

24 



Dans ccs conditions, 1'acces sur demandc cst le mcillcur moycn de controlcr les 

usages du cahicr. En fonction du typc de demande, lc bibliothecaire dccide ou non 

dc Ic proposer. Comme, par ailleurs, les usagers nc le demandent pas 

spontancmcnt, sa seule fonction est de recenser les suggestions d'achats. Ainsi, a 

la section Droit-Economie de Clermont-Ferrand, la totalite des messages contenus 

dans le cahier sont des propositions d'achats (N=200). Une remarque similaire peut 

etre faite pour les bureaux 3 (droit-sciences sociales-economie) et 7 (arts-sports-

loisirs) de la BPI. 

Mais 1'usage prescrit evolue parfois en fonction des usages effectifs. Les 

rcsponsables de la discothcque de Jaude (mediatheque de Clermont-Ferrand) ont 

totalcment accepte les dctoumcmcnts subis par son cahier des lectcurs. Inaugure 

par de classiqucs suggcstions d'achats, il est peu a peu approprie par un groupc 

d'habitucs qui s'y donncnt des rendez-vous, dessinent, font la critique peu 

academique d'une oeuvrc musicale. II fut meme rebaptisc "1'Album Mcrdique" par 

une main anonymc. Les agents de permanence discnt bien connaitre leur public, et 

acccpter 1'usage "defouloir" du registre, sorte de carrefour ou se rencontrent par 

ecrit les usagers. 

L'cvolution des usages prescrits en fonction des types de demandes caracterise 

egalement le cahier du Iaboratoire de langues de la BPI21. Sous la pression 

d'usagers souhaitant afficher dans la bibliotheque des petites annonces proposant 

cours de langues, methodes d'auto-apprentissage et autres seances de conversation, 

les bibliothecaires designerent lc cahier comme "espace publicitaire" informel. Ces 

demandes d'un genre particulicr pourraient ainsi etre honorees, le plus discretement 

possible. 

21 Le laboratoire de langues de la BPI est un espace d'auto-formation en libre acces. Dote de 

deux salles equipees, il permet de s'initier a 125 langues et dialectes. II possede 685 methodes audio, 

88 methodes multimedia, 381 documents sonores et 203 films en VO. 



Outrc les classiques suggestions et rcclamations, on apergoit dans le cahier du 

laboratoire plcthorc d'annonces, manuscritcs ou dactylographiees, sous formc dc 

tracts colles avec numeros de telephonc dctachables, cn noir ou en couleurs, 

parfois richement illustrces. Artisanalcs ou professionnelles, elles emanent 

d'etudiants etrangcrs, d'associations culturelles ou d'organismes specialises : 

"Jeune etudiante canadienne parfaitement bilingue 
donne des cours d'anglais pour tous niveaux d'etudes et 
pour adultes. 

Tel. 48 78 53 60 " 

(Tract colle avec papillons detachables) 

Laboratoire de langues, BPJ 

"Reunion Franco - Chinoise. 

Vous etes franqais(es), la langue ou la culture chinoise 
vous interresse, pourquoi ne pas assister aux reunions de 
conversation gratuite* entre frangais et chinois. Si vous 
souhaitez vous inscrire ecrivez-nous : 

SWS 6, rue Saint-Bon 75004Paris. Tel. 07.73.35.64 

*Contribution de SOFrs. a titre de frais publicitaires. " 

(TractA4 colle, avec traduction en chinois) 

Laboratoire de langues, BPI 

Comme les autres messages, ces petites annonces sont parfois annotees, 

commentees ou raturees. Cet usage detourne-prescrit du cahier s'est 

institutionnalise au point de constituer le gros des messages. II est parfaitement 

intcriorise par les agents de scrvicc public, qui rcnvoient les lecteurs dcmandeurs 

de cours de langues a la consultation du cahier. 

Le dernicr usage prcscrit recense, qui est certainemcnt le plus repandu, conduit 

les bibliothecaires a presenter le cahier au lecteur dont on ne peut, ou ne veut, 

honorer la demande. Le passage a 1'ecrit resulte alors de 1'echec de la relation orale, 

qui avait pris une tournure conflictuelle ou laisse le bibliothecaire impuissant. 

Dernier recours, le cahier apparait comme le cimetiere des esperances degues : la 

climatisation, le confort du mobilier, 1'absence prolongee d'un ouvrage, 

1'agressivite d'un lecteur sont autant de raisons de "botter en touche" - que l'on 
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pardonne ccttc metaphorc sportivc, cmpruntcc a un bibliothccairc intcrvicwe - en 

sortant lc cahicr. Son utilitc, rcconnuc par lcs bibliothecaircs, cst certainc en cc 

domaine. 

1.3.2. Contenu du cahier, specialisation du fonds et libre acces 

Le contenu d'un cahier des lecteurs varie par ailleurs en fonction du degre de 

specialisation du bureau ou de la section, et surtout des conditions d'acces aux 

documcnts. Plus le champ couvcrt par 1'offre de documents est specialise, plus la 

proportion de suggestions d'achat augmentc par rapport aux autres types de 

remarques ; 1'acccs librc aux documents entraine quant a lui unc fortc proportion de 

demandes de localisation dc l'ouvrage, soit qu'il manquc cffcctivemcnt, soit que le 

lectcur n'ait pas su le trouvcr. Dans les bureaux ou scctions visitees, des 

echantillons de 200 suggcstions ont ete prelcvcs dans des cahiers rccents ou cn 

cours. Les comptagcs statistiques suivants ont ete cffectues : 

- Proportion de reponses fournies par 1'etablissemcnt par rapport au nombre de 

suggestions, 

- Proportion de suggestions d'achats, 

- Proportion d'autres types de suggestions (touchant au fonctionncmcnt, a 

1'architecture, au personncl de 1'etablissement, etc.). 

Un affinement de ces categories avait initialement ete envisage, par un 

recensement des grands themes abordes (manque de place dans les salles de 

lecture, attitude du personnel, proprete des locaux, degradation des livres, etc.). 

Nous avons du y renonccr : de nombreuses suggestions, traitant simuitanement de 

plusieurs sujets, ne se laisscnt pas facilement "cataloguer"; les faire entrer tant 

bien que mal dans des categories preconstruites eut implique une part d'arbitraire 

difficilemcnt explicitable, sans respect pour les dynamiques de construction a 

1'oeuvre dans ces petits textcs. 
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On pcut toutcfois dire quc, dans les bureaux ou sections specialises, les 

suggestions sont plus precises et quasi-exclusiment consacrees aux questions 

documentaires. Uexemple du bureau 3 (Droit-Economie-Sciences sociales) de la 

BPI est, a cet egard, significatif: 

- Le "mode d'cmploi" du cahier est ainsi redige : 

"Mode d'emploi: 

oaee de eauche : questions 

paee de droite : reponses 

derniere mee : questions difficiles 

[aucune au 10-07-96]". 

- Sa physionomie est la suivante : 

Cahier des lecteurs Bureau 3, 1995-1996. N=200. 

Suggestions d'achats 52,3 % 
Documents manquants ou indisponibles 34,5 % 
Documcnts deteriores ou uses 12% 
Autres 1,2% 
Total 100% 
Taux de reponses fournies par le bureau 53% (dont "vu" 

14%) 

Les suggestions ou reclamations ecrites des lecteurs du bureau 3 sont, on peut le 

constater, majoritairement utilitaires. Motivecs par un besoin documcntairc 

souvent ponctuel, ellcs sont concises et preciscs : 

"Le 16-4-96: qa fait trois jours que je cherche un livre 
qui s 'appelle Economics: Principles and Policy, William 
Baumol, J. Alan Blinders. "n (Anonyme) 

"Maurice KANTO, Pouvoir et droit en Afrique Noire." 
(Anonyme) 

22 Sur les problemes poses par le libre acces, voir MELOT, M. [1987, p. 34-39] 

28 



"30-3-95 Question deja posee le 27-2-95: peut-on 
bientot disposer de VEncyclopedie Frangaise 
d'Emmanuel Ratier, indiquee en traitement sur le GEAC 
depuis 2 mois ? " (Anonyme) 

A 1'inverse, les bureaux ou sections plus generalistes regoivent des demandes 

ecrites beaucoup plus diversifiees. Au bureau d'accueil de la BPI, on ne compte 

guere plus de 8,6% de suggestions d'achats (N=200); surgissent en masse des 

plaintes relatives aux files d'attente, a la proprete des toilettes, a 1'attitude du 

personnel (bibliothecaires ou agents de securite), aux heures d'ouverture, etc. 

II faut mettre a part le cas de la mediathequc municipale de Jaude. Le cahier des 

adultcs, majoritairement reserve aux suggcstions d'achats (87,6%, N=200), montrc 

la pression exercee sur la bibliotheque par quelques habitues qui reclament 

regulierement certaines modifications (politique d'acquisition, accueil, etc.). Cettc 

pression laisse entrevoir un rapport de proximite a 1'institution, beaucoup moins 

decelable dans les autres etablissements visites. Mentionons enfin, avant de 

1'aborder de maniere approfondie dans la seconde partie, la structure particuliere du 

cahier "jeunesse"; les suggestions d'achats precises (indiquant par exemple un titre 

et/ou un auteur) y sont rarissimes, au profit de demandes vagues sur un sujet donne 

(les chats, les voitures, etc.). 

1.4. Les exigences de 1'ecrit 

Comme nous 1'avons souligne cn introduction, 1'exprcssion ecrite du lecteur 

nlmplique pas les memes exigences de presentation de soi que la relation de face-

a-face. Ccla ne vcut pas dire qu'elle est affranchie de toute contrainte formelle ; au 

contraire, 1'usage du cahier implique le rcspect de reglcs strictes et - ce sera notre 

hypothese - institue entre le lccteur et le bibliothecaire, ou encore entre lecteurs, 

un rapport de controle mutuel, fait de censure diffuse, de defense de 1'orthographe 

ou du style, d'approbation ou de contestation. 
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1.4.1. L 'epreuve de l 'expression ecrite 

Temple dc 1'ecrit, la bibliothcque est par exccllcnce le lieu des pratiqucs 

culturelles considerces commc legitimcs. M. Poulain (1990) et J.-F. Barbicr-

Bouvet (1986) ont montre qu'en depit du discours "tous publics" et du multimedia, 

la BPI etait majoritairement frequentee par des pcrsonnes fortement dipldmees, qui 

venaient surtout consulter des livres23. Meme si nous n'avons pas dc donnees 

similaires sur lcs autres bibliotheques de 1'echantillon retenu, il est utile de rappeler 

les principales caracteristiques du public de la BPI. Sous 1'angle de la categorie 

socio-professionnelle, le public se composc a 60% d'etudiants, tandis que lcs 

"classes superieurcs" et populaires s'equilibrent a 9% chacune. Peu representees, 

les "classcs moyennes" nc totaliscnt quc 12% du public. Dans tous les cas, on notc 

une forte hcgcmonic des travailleurs intellectuels au scns largc, "qui exerccnt leur 

activite dans lc secteur de la reproduction sociale" ou "contribuent dircctement a la 

production et a la diffusion de bicns de scrviccs et de messagcs culturcls"24. Lc 

haut nivcau dc scolarisation (83% du public a un diplome egal ou superieur au 

baccalaurcat) ct la surconsommation de biens culturels sont par ailleurs 

caracteristiques dc cc public (donnees recueillies en 1988). 

Appliques a 1'approche statistiquc, lcs concepts du structuralisme genetique 

tendent a rabattre 1'analysc sur la scule dimension de la domination ; en dernier 

ressort, ce qui se passe dans la bibliotheque cst rapporte a des mecanismes sociaux 

globaux qui, eux-memes, dcmcurcnt inexpliques25 : "hegemonie", "production", 

23 POULAIN, M. [1990, p.36-39] note a ce propos quc 60% des personnes consultent des 

ouvrages, 22% des usuels et 16% ont recours aux deux. Uaudiovisuel de totalise que 8% des 

utilisateurs. 

24BARBIER-BOUVET, J.-F. [1986, p.35]. 

25 BOUDON, R. [1986, p.226-227] reproche notamment aux tenants du structuralisme 

genetique de postuler a priori ]'existence de mecanismes de reproduction sociale, et d'en faire le 

principe explicatif de tout phenomenc social. 
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"reproduction" sont autant de termcs qui donnent sens aux donnees chiffrccs, mais 

contribuent a prcsentcr la bibliotheque comme un instrumcnt de 

domination. Prcndre les interactions concrctes pour objet suppose dc mettre a 

distance ce modelc, ct d'cnvisager ce que les gens disent ct font autrcment qu'en 

denongant leurs "intcrcts caches"26. 

Centrcc sur les formes d'accords et dc ruptures, 1'analyse proposec ici considere 

le cahicr des lecteurs comme un lieu d'epreuve, c'est-a-dire de resolution d'un 

litige sur lcs grandeurs des personnes cngagccs dans une situation27, visant a 

etablir "une nouvelle disposition justc des pcrsonnes". On le verra, 1'exigcncc dc 

rcparation d'une injustice est une forme recurrente dcs mcssagcs depouilles ; qu'il 

attcnde du bibliothccaire une mcilleure ecoutc ou denonce une defaillancc du 

dispositif documcntairc, le lectcur rcvcndique la rcconnaissance de sa grandcur 

particulicre. II convient alors de saisir la nature dans laquelle s'inscrit cette 

grandeur et son ajustement aux structurcs d'accueil dc la bibliothcque. On verra 

notamment commcnt les lecteurs construiscnt leurs propos, et comment les critcres 

pratiqucs d'apprcciation des messages sont mis cn oeuvre par les profcssionnels. 

Cest pourquoi, sans ramener la relation lectcur/bibliothecaire a un rapport de 

domination, on pcut cependant souligncr son caractere inegalitairc. Le lecteur n'a 

pas toujours les dispositions cognitivcs et discursivcs requiscs pour justifier une 

dcmandc documentaire ; recourrant au cahier, il nc maitrise pas neccssairement le 

"rapport scriptural au langage et au monde"28 qui rendrait sa demande acceptable. 

Cest a partir d'une lecture minutieusc des messages que ces decalages seront 

etudics ; les dcfaillances de 1'expression ecrite sont notamment a 1'origine de 

sanctions discretes excrcecs sur 1'usager. L'agrement d'une demandc cst lice au 

respect de ccrtaines attitudes et formes d'expression, qui dependent du "capital de 

26BOURDIEU, P. [1974, p.16-17] lacausalite du probable, RFS XV 

27 BOLTANSKl, L., THEVENOT, L. [1991, p.168-174) 

28 LAHIRE, B. [1993, p.52] 
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familiarite que les visiteurs apportent avec eux dans la bibliotheque"29 - pour 

reprendre 1'expression de Jean-Frangois Barbier-Bouvet. 

A cet egard, il faut souligner les limites de notre corpus empirique. Les 

demandes contenues dans les cahiers ne disent absolument rien sur les affiliations 

sociales des lecteurs, pas plus que sur leur niveau de diplome; pour la plupart 

anonymes, elles constituent 1'unique information dont on puisse disposer sur leurs 

auteurs. Elles ne nous renseignent que sur la maniere dont le lecteur formule sa 

demande, et dont le bibliothecaire et/ou d'autres lecteurs la jugent. 

1.4.2. L 'acceptabilite d'une demande ecrite 

Pour cerner d'un peu plus pres les criteres d'acceptabilite d'une demande ecrite, 

on ne developpera pas ici 1'aspect quantitatif; il sera aborde ulterieurement. On 

essaiera plus simplement de comprendre a quelles conditions de forme et de fond 

(l'une n'etant pas dissociable de 1'autre) la demande d'un lecteur est consideree 

comme legitime. 

Lc premier motif de "censure" d'une demande est constitue par le style et 

1'orthographe. Dans les cahiers de lecteurs, en marge des suggestions ecrites et des 

reponses fournies, on lit une multitude d'annotations, de corrections, de 

commentaires touchant aux formes de 1'expression. Ces notes sont rarement 

attribuables aux bibliothecaires : elles sont plus souvent le fait d'autres lecteurs, qui 

exercent ainsi un contrdlc diffus. Cependant, et cc point est important. les 

demandes qui ne rcspectent pas ccrtaines normes stylistiques ou orthographiques 

sont moins souvent honorees d'une reponse officielle. Les exemples suivants 

illustrent ces aspects : 

"Bonjour, je serais bref Je regrette qu'il n'y ai pas plus 
de film "classesX" (sexe) car j'adore ce genre de film. II 
met jouir des bons et delicieux moments de la vie " 

Signature et adresse lisibles, Mediatheque adultes, BMIU 

29BARBIER-BOUVET, J.-F. [1986, p. 49-50] 
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Curieuscment, aucun reponse concernant 1'opportunite de tcllcs acquisitions 

n'est fournie. Le texte est en rcvanchc largement corrige par un autre lecteur, avec 

la mention "apprend a ecrire d'abord" dans la colonne reservee aux reponses : "t" 

ajoute a "ai", "s" a "film", "met" rature, "s" barre a "serais". Le bibliothecaire quant 

a lui, s'il ne donne aucune suite a la demande, preeise : 

"Signature ? Cette reponse n'a pas ete ecrite par les 
bibliothecaires." 

II arrive que le bibliothecaire "arbitre" un differend entre lecteurs touchant au 

langage legitime, dictionnaire en main : 

"Probleme fumeurs-non fumeurs a Ventree de la 
bibliotheque. Suggestion: possibilite de sortir a 
Vexterieur pour un temps determine sans etre contraint 
de refaire la queue pour rentrer a la bibliotheque." 

Anonyme, BPI, accueil general 

Annotation d'un autre lecteur: "II serait plus logique, 
pour les personnes qui frequentent une bibliotheque, de 
ne pas employer le mot queue, mais file d'attente ! 

R: Le terme queue employe dans ce sens est tout a fait 
correct, selon le petit Larousse. Verifie." 

Ce processus dc censure diffuse est ccpendant plus frequent en bibliotheque 

universitaire, peut-etre en raison du lien a une institution dont les fonctions sont 

1'evaluation et la reproduction sociale. Les demandes a 1'orthographe ou au style 

defaillants severement annotees par d'autres lecteurs sont assez nombreuses : 

"On aimerait un peu plus de serieu el de silence de la part 
du personel employe a la bibliotheque. Merci." 

Anonyme, Lettres 2-3eme cycles, BMIU 

Annotation d'un autre lecteur: "Bravo pour le 
sympathique lecteur illettre !". (Pas de reponse de la 
bibliotheque). 

Le conservateur responsable n'a foumit aucune reponse, alors que ce type de 

demande, qui surgit frequemment dans le cahier (nous en avons releve 7 sur 400), 

regoit generalement une reponse. 
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Trois pagcs plus loin en effet, on trouve la remarque suivante : 

"Les employes de la BUpourraient-ils etre un peu moins 
bruyants ? (en particulier les personnes de l'accueil-
renseignement). 

R: "Ce n 'est pas toujours facile quand il faut se faire 
com.prend.re dans le brouhaha general. Nous veillerons 
toutefoisa "baisser le son". 

Anonyme, Lettres 2-3eme cycles, BMIU 

Les depouillements des cahiers n'ont jamais explicitement trahi un 

comportement "professoral" des bibliothecaires; aucun ne semble s'autoriser a 

corriger un lecteur malhabile a 1'ecrit. En revanche, le suivi de la demande paralt 

dependre, inconsciemment mais reellcment, de la forme dc celle-ci; observation 

non quantifiablc, mais confirmee par la lecturc repetee des cahiers de suggestions. 

On peut se demander si, defenseurs et diffuseurs de pratiques culturelles, les 

bibliothecaires jugent la demande d'un lecteur a 1'aune de ces pratiques. Autrement 

dit, la rcponse fournie a une demande depend-ellc d'un jugement de sa conformite 

a des normes culturelles ? Une telle interrogation appelle une analyse nuancee ; 

dans beaucoup d'etablissements, en particulier de lecture publique, le discours est a 

1'egalite de tous devant le service public, quel que soit le besoin documentaire 

exprime. Nombreux sont en effet les bibliothecaires qui respectent ce principe. La 

direction de la BPI regut par exemple une lettre ainsi redigee : 

"Bonjour, 

Nous sommes un grope de filles hongroises de 18 ans, 
fans de "Helene et les gargons" et nous aimerions 
beaucoup avoir Vadresse des acteurs et actrices suivants 
pour recevoir leur photo dedicacee : Rochelle Redfield, 
Sebastien Roch, Helenes Rolles, Patrick Puydebat. Merci 
d Vavance de votre reponse. 

Avec nos meilleures salutations. " Signature 

La reponse envoyee aux jeunes filles fut la suivante : 

"Mademoiselle, 

Votre lettre a retenu toute notre attention. Toutefois, la 
Bibliotheque Publique dlnformation, bibliotheque de 
consultation sur place exclusivement, ne peut donner 
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suite aux nombreuses demandes de travail qui lui sont 
faites. Nous vous conseillons neanmoins de vous adresser 
d la maison qui produit ce type de serie, a savoir: 

AB PRODUCTION 

144, avenue du President Wilson 

93000 Saint Denis 

En regrettant de ne pouvoir donner suite d votre courrier, 
veuillez agreer Mademoiselle, Vexpression de mes 
salutations distinguees." Signature 

Si les bibliothecaires se gardent generalement de tout jugement de valeur porte 

sur les demandes exprimees, ils exereent neanmoins une forme plus discrete de 

controle fondee sur la stigmatisation de 1'incompetence bibliographique du lecteur. 

Les reponses aux suggcstions renvoient tres souvent le lecteur aux defaillances de 

sa propre pratique, comme le montrent les deux interactions suivantes, l'une 

provoquee "experimentalement", 1'autre relevee dans un cahier. 

Pour cerner les conditions d'acces au cahier des lectcurs de la section Droit-

Lettres de 1'UPPA, je me suis livre a une petite experience, quelques jours avant le 

debut du stage, alors que je ne connaissais aucun membre du personnel de la 

bibliotheque. Lorqu'un lecteur entre pour la premiere fois dans le batiment de la 

scction Droit-Lettres de la bibliotheque, il se retrouve dans un hall qui 

communique avec les deux salles de lecture et la salle des periodiques. Une longue 

banque de pret en beton, situec face a la porte d'entree, bane ie hall et constitue le 

centre geographique de 1'etablissement. Apres avoir effectue une visite approfondie 

de la salle de Droit, je decidai de rechercher quelques ouvrages sur le catalogue 

informatise, puis demandai a un magasinier si je pouvais effectuer une suggestion 

ecrite. II me designa un recueil de format A4, intitule Suggestions d'achats Droit, 

pose a 1'extremite de la banque de pret. Les responsables de la section Droit-

Lettres ont donc une conception tres restrictive de la fonction d'un cahier de 

suggestions, limitee aux seules demandes d'achats. Le lecteur peut difficilement 

detourner 1'usage officiel du cahier, car le cadre prevu pour chaque demande est 

structure en champs (demandeur-date-auteur-titre-edition-justification de la 

35 



demande-reponse)30. II n'existe par ailleurs aucun autre moyen d'expression ecrite 

mis a la disposition des usagers. J'effectuai une demande en complete conformite 

avec la norme imposee, en demandant 1'achat d'un ouvrage de base sur le droit des 

entreprises publiques qui ne figurait pas dans le catalogue informatise. Une 

reponse ainsi redigee me fut adressee dans un delai de six jours, par le biais du 

cahier: 

"La bibliotheque possede Vedition 1970 de cet ouvrage. 
Pensez a consulter le catalogue papier ! " 

De cet episode, plusieurs enseignements peuvent etre tires, qui seront 

generalises par des observations ulterieures. La presence du cahier ne remplit 

d'abord qu'une fonction strictement utilitaire, palliant 1'absence de module 

d'enregistrement des suggestions d'achats dans le systeme informatique. Sa 

localisation, sur la banque de pret, surprend lorsqu'on sait par ailleurs que les 

bibliothecaires tiennent des permanences au bureau d'accueil situe dans le meme 

hall. Le cahier de suggestions beneficie ensuite d'une tres faible visibilite, du fait 

de sa localisation a Vextremite de la banque et de Vabsence de signalisation, ce qui 

le rcnd difficilement acccssible aux lecteurs, nombreux en premier cycle, qui 

frequentent peu les bibliotheques. Enfin, la reponse fournie temoigne d'un 

malentendu entre le demandeur et le bibliothecaire, qui resulte de la contradiction 

deux logiques differentes. Le juriste qui recherehe un ouvrage maintes fois 

reactualise sur le droit des entreprises publiques se desinteresse completement de 

Vcdition 1970. tres largemcnt dcpasscc. II n'a donc aucunc raison de consultcr lc 

catalogue papier, dont il sait qu'il rcnvoie aux documents anterieurs a 1986. Le 

bibliothecaire se trouve au contraire dans une logique de justification (nous avons 

bien le documcnt demande) et de stigmatisation de Vincompetence du lecteur (ce 

mot n'etant dote d'aucun sens pcjoratif), qui ne sait pas mener correctement une 

rechcrche documentaire. 

30 Voir en annexe le fac-simile d'une page du cahier. 
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Les bibliothccaires qui n'entrcnt jamais dans ce jeu de stigmatisation du lecteur 

sont rares, et le cas dccrit precedemment est generalisable. Dans le cahier du 

bureau 0 de la BPI, une lectrice avait redige, en des termes virulents, la remarque 

suivante : 

"Je trouve inadmissible qu'on embauche du personnel 
qui n 'est pas du tout capable de donner des 
renseignements d'une faqon normale sans etre agressif. 
En plus de refuser de donner des renseignements est 
illegal lorsque c'est leur travail. Si on veut se plaindre 
d'une personne parce qu 'elle n'a pas donne le 
renseignement voulu, elle refuse de donner son nom, 
donc elle se cache, il n'est pas possible d'avoir le 
responsable, inadmissible. A part de MadameX qui se 
trouve au 2eme etage au bureau de 1'Histoire d 16hl5 et 
qui n'est pas capable d'exercer son travail correctement, 
il se trouve en meme temps du personnel tres gentil au ler 
etage, mais ce qui n 'excuse pas du tout le comportement 
de MmeX. Dommage et agagant que personne (les 
responsables) ne puisse entendre ce qui se passe ici." 

Anonyme, bureau 0, BPI 

Les remarques pergues comme polemiques par le pcrsonnel de la BPI regoivent 

souvent une double reponse, emanant du responsable du service et de 1'agent pris a 

partie: 

"R1 :Pour toute mesentente avec le personnel, veuillez 
contacter le responsable de service. Je me suis par 
ailleurs renseigne sur cet incident aupres de la personne 
concernee.Signature lisible 

R 2 :  V o u s  n  ' a v e z  p a s  a p p r e c i e  q u e  j e  v o u s  f a s s e  
remarquer que vous "interpretiez" une reference 
bibliographique. Vous confondiez le titre de 1'ouvrage et 
le titre de la collection et vous trouviez "inadmissible " 
que je vous en fasse la remarque. Et pourtant, vous avez 
tout interet d ce que le personnel, qui est competent, quoi 
que vous en pensiez, corrige vos erreurs. Le serieux et la 
rigueur d'une recherche bibliographique sont autrement 
plus importants que la susceptibilite d'une lectrice 
outragee parce qu'un membre du personnel ne se 
contente pas d'appuyer sur les touches d'un clavier de 
terminal." 

Signature illisible 
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Unc tcllc interaction, qui cst assez rcprcscntativc dcs conflits dont la tracc 

apparait dans les cahiers, se caractcrise par un cnchaincment d'evitements 

reciproques. Chaque participant possede une "vision du jeu" spccifique, 

contradictoirc avec ccllc de son vis-a-vis, sans que des principes communs 

puissent etre definis. A la suite de L. Boltanski et L. Thevenot (1991), nous 

voudrions montrer quc lc conflit cntrc bibliothecaire et lectcur trouvc son origine 

dans une double tension, entre le gcneral et le particulier d'une part, entre diverscs 

formcs de generalites d'autre part. Par 1'expression ecrite, la lectrice essaie en 

l'occurrencc dc faire la preuve qu'une injustice a ctc commise a son egard. Or pour 

construirc efficacemcnt unc preuve, il faut rcspcctcr "des contraintes de coherencc 

dans la gcncralisation d'une situation"31, ct montrcr notammcnt comment un 

dcboire personncl engagc lc collectif. Une construction dcficiente de la gencralitc 

du grief se traduit souvent par la non-reconnaissancc de 1'injustice denonccc. Lc 

propos dc la lectrice cst, dc cc point dc vue, caracteristique ; oscillant sans cessc 

entrc le particulier (la specificitc de son deboire, la reference a Madame X, "je", le 

responsable) et lc gcncral (usage de la troisieme personne de 1'indicatif, "leur" 

travail, denonciation d'unc illcgalitc, les responsables), 1'ecriture ne parvient pas a 

Vajustement des deux. Le comportcment de Madamc X est apprecie a 1'aune de 

principes supposcs gencraux, qui renvoicnt tous a la spccificitc de 1'episode decrit. 

De tels defauts de construction de la preuve sont frequents dans les cahiers - un 

ccrtain nombre d'extraits ont ete placcs cn anncxe - ct s'expliquent par la position 

singulierc du lectcur face a 1'institution bibliothcquc. Individu atomise, depourvu 

d'autre identite que celle - bien vague, on le verra en sccondc partie - de "lecteur", 

il n'a aucun movcn institutionnel susceptible de de-singulariser son "malheur" 

pour le transformcr cn cas exemplairc d'unc causc collective32. Cest d'autant plus 

vrai que la BPI nc dispose d'aucune association de lccteurs, d'aucun canal 

institutionncl de communication avec les lecteurs, contrairement a d'autres 

31BOLTANSKI L, THEVENOT, L. [1991, p.18] 

32BOLTANSKI L, THEVENOT, L. [1991, p.19] 
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structurcs dc lecture publiquc. La position des lccteurs face a 1'institution permct 

egalement de comprendre leur insistancc a demander la levee dc 1'anonymat des 

bibliothecaires, moyen pour eux de glisser du rapport individu/institution au 

rapport individu/individu. 

La position du bibliothccairc est exactement opposee a celle du lccteur; 

membre d'une institution aux normes et aux procedures bien definies, il dispose de 

ressources cognitivcs et discursivcs inconnues de son interlocuteur. Uaisance de la 

"montee en generalite" dc son argumcntation provicnt de ce qu'il dispose de 

repcrtoircs fortcment intcriorises, et activables dc fagon pragmatiquc en fonction 

des situations. Dans 1'excmple prcccdcnt, 1'attitude dc la lectrice cst jugee a 1'aunc 

de principcs de mcthodc gcneraux et impersonncls. Le vocabulaire employc 

opposc ces principes, tenus pour evidents, a 1'irrationalite de la lectrice ("vous 

interpreticz", "vous confondiez", "vos crrcurs", "la susceptibilitc", etc.), renvoyant 

sur un plan moral ou affcctif ce qui, en bonne part, n'est que propricte de 

1'institution. 

Des developpements precedcnts, il rcssort que la relation cntrc lccteur et 

bibliothecaire est marquee par 1'inegalitc. Insere dans une forme sociale ou 

s'ctablissent des principes qu'il maitrisc, le bibliothecaire disposc de competences a 

double tranchant, a la fois justificatives de son role social et sources 

d'incomprehensions face a des lecteurs atomises. Uacceptabilite d'une demande par 

les professionnels ecrite depend aiors moins de criteres dits "objectifs" que de 

fagons de pcnscr specifiques au rdle qu'ils tiennent. 

2. Les usages professionnels du cahier 

Apres avoir envisage le cahicr des lecteurs sous 1'angle de 1'interaction entre le 

public et les bibliothecaires, la question qui vient a 1'esprit est celle de ses usages 

organisationnels. Porteur dcs rcvcndications et des attentes de certains lecteurs, le 

cahier contribue a devoiler les forces ct les faiblesses de 1'organisation. De quelles 

manieres les bibliothecaires en tienncnt-ils compte ? Se servent-ils du cahier pour 

faire emerger un enjcu ou aboutir une strategie ? Deux types dc reponses peuvent 
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ctrc apportees : le traitement des cahiers de suggestions, dont les conditions varient 

selon les contextes, revele ccrtaines caracteristiques de 1'organisation (modalites de 

cooperation, division du travail, approchc du public, etc.); dans un autre registre, 

1'etude des modalitcs d'appropriation du cahier par les professionnels montre qu'il 

participe d'un travail de misc en forme des enjeux ou problemes. 

2.1. Le traitemcnt du cahier 

Le traitement des cahiers pcut etre envisage dc deux fagons. Exercice solitaire 

du bibliothccaire, il engage ce dernier dans unc relation personnalisce avec lc 

lecteur. D'un autre point de vue, il est le fidele reflet de 1'organisation du travail 

dans la bibliotheque. Des configurations differentes de la division du travail 

correspondent a dcs traitements inegaux des demandes des lectcurs. Si, cn situation 

de face-a-face, la qualite du service public depend en partie de variables 

individuelles, le suivi systematique des demandes ccrites engage surtout 

1'institution dans son cnsemble et revele scs forccs et faiblesses. 

2.1.1. La reponse personnelle du bibliothecaire 

Pour rediger unc reponse, le bibliothecaire doit pour sa part recourir a une 

formulation definitive qui durcit le sens dc ce qu'il cxprime, et qui engage son 

individualitc. Le traitcment du cahier le place dans une situation instable, a mi-

chemin entre les discours generaux sur "les publics" ou "la bibliotheque" ct 

1'interpellation directe, personnelle, du facc-a-facc avcc le "lecteur" concrct. La 

difficulte d'ajuster deux dimensions parfois contradictoires transparait des 

reponses; d'unc part, le bibliothecaire comprcnd le souci du lecteur qui, par 

exemple, regrette 1'abscnce prolongec d'un ouvrage en rayon ; mais d'autre part, il 

ne peut rien faire pour resoudre un problcme considere commc la contrepartie des 

principcs fondateurs de la bibliotheque (acces direct, tout public). Les reponses de 

bibliothecaires empruntcnt a des genres differents, qui n'impliquent pas le meme 

rapport aux usagers (lc lecteur v/s le public) et nc s'inscrivent pas dans le meme 
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ordrc de gencralite (1'intcrpcllation ethiquc du face-a-face33 v/s la rationalite 

interne de la bibliothcque). Conscients de cette schizophrenie, les bibliothecaires 

considerent generalement le traitement des cahiers comme un exercice difficile. Au 

cours de notre stage a la BPI, nous avons a plusieurs reprises assiste au traitement 

hebdomadaire du cahier de 1'accueil par le bibliothecaire responsable. La redaction 

d'une rcponse apparaissait d'autant plus compliquee que le probleme souleve par le 

lccteur engageait de multiples acteurs, souvent incontrdlables, aux rationalites 

divergcntes. L'attitudc des agcnts dc securite, 1'incommodite dc la file d'attente, 

1'inconfort du mobilier, la fcrmeturc prochaine du Centre Beaubourg, 1'abus de 

ccrtains utilisateurs d'intemet sont autant de problcmes qui jaillissent du cahier et 

auxquels le bibliothecaire ne peut apporter de reponse satisfaisante : 

"II faut limiter la duree de Vutilisation que les gens 
emploient les ordinateurs (de internet precisement). J'ai 
attendu plus d'une heure et plusieurs fois j'ai demande 
aux gens (gentiment) si ils finiraient et il disaient "non ". 
Je crois que de trouver de persone n'est pas une tres 
bonne solution. 

Anonyme, BPI, Accueil. 

R : - Le reglement d'utilisation a ete affiche." 

Lors de 1'intallation des cinq acccs intcmet a la BPI, on a affichc un reglement 

limitant 1'utilisation des postes a 45 minutes. En 1'absence de dispositif dc 

rcgulation ou de surveillance, 1'application du principe ne peut resulter que d'une 

impossible autogestion par les utilisateurs. Alors que quelques-uns monopolisent 

les PC, d'autres attendent longuement. La resolution d'un tel probleme, qui ne peut 

resulter que d'unc dccision du scrvicc competent, condamne le bibliothecaire a 

faire une reponsc floue aux usagers leses. II serait facile de multiplier les exemplcs 

de la difficulte que le bibliothecaire eprouve a remplir la colonne "reponses" du 

cahier des lecteurs. Entre comprehension de 1'usager et logiques organisationnclles, 

le professionnel a du mal a trouver les justes equivalences. 

33 CORCUFF, P., UinterpelJalion ethique dans lc face-a-face, note de recherche non publide. 

4 p„ 1995. 
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2.1.2.. Le cahier des lecteurs comme reflet de / 'organisation 

Poursuivant notre rcflexion sur les criteres d'acceptabilite des demandes ecrites, 

on peut faire l'hypothese qu'ils tiennent aussi aux specificites de 1'organisation. 

Au SCD de 1'UPPA, seules les suggestions d'achats stricto sensu sont toujours 

jugees legitimes, et font toujours 1'objet d'une reponse ecrite. Sur les 400 

suggestions adressees a la sous-section Lettres entre 1987 et 1995, 361 ont ete 

suivies d'effets. Parmi les 39 autres, certaines sont illisibles ou trop incompletes 

pour pouvoir etre traitees; les messages fantaisistes ou personnels, tres peu 

nombreux, en font cgalement partic. Cctte restriction des usages provient moins 

d'une auto-censure dcs lccteurs que dc la prcscntation meme du cahier, qui exclut 

en principe toutc suggestion libre. Chaque page contient trois formulaircs 

dactylographies, servant directement de bordercaux dc commandc lorsque 

1'acquereur agree la proposition d'achat (voir fac-simile en annexe). 

- L'achat de 1'ouvrage demande couronne de succes la majorite relative des 

suggestions ; sur 108 demandes portant la mention "commande" ou "note", 94 ont 

ete suivies de 1'achat effectif de 1'ouvrage, tandis qu'il etait donne suite aux 

suggestions insatisfaites par des mentions de type "epuise", "non trouve", "non 

disponible". 

- II cst repondu aux autres suggestions par des enonces informatifs qui precisent 

le moyen de se procurcr 1'ouvrage demande. On a ainsi releve 49 mentions "passez 

nous voir au burcau n*7" [PEB], 11 mentions "en cours d equipement", 13 

"disparu", 41 "cherchez mieux dans le catalogue" ou "consultez le fichier papicr". 

Les autres demandes font l'objet de reponses personnalisecs de type "La Pleiadc 

n'est plus exclue du pret" ou "voir dans telle bibliotheque". 

Mais alors, pourquoi d'autres usages du cahier de suggestions n'ont-ils pas 

emerge ? Anodine en apparence, cette question renvoie a certaincs realites du 

fonctionnemcnt de la bibliotheque. Si scules les suggestions d'achats sont 

officicllcment priscs en consideration, c'est en effet qu'elles sont 1'une des rares 

catcgorics de demandes traitables par le service. 
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Dcpuis plus dc dcux ans, aucun conscrvateur n'assure plus la dircction dcs 

scctions paloiscs dc la bibliothcquc ; lc dircctcur du SCD a tour a tour retire aux 

deux conscrvatcurs chefs de section leurs responsabilites, l'un pour causc dc 

blocagc gravc avcc la majorite de son personnel (Droit-Lettres), 1'autrc cn raison 

d'un absenteisme repcte et dc difficultes a assurer des missions de direction 

(Sciences). Ces justifications de la mise a 1'ecart des deux conservateurs, avancees 

par la direction du SCD, ont ete largemcnt confirmccs par la majorite du personnel. 

L'un d'entre eux a ete nomme par le presidcnt de 1'universite au service de 

1'animation culturcllc du campus, tandis que 1'autre a conserve son bureau a la 

bibliotheque, sans mission particuliere. Cest desormais le directeur du SCD qui 

assume en fait et en droit la responsabilitc directe des deux sections. Les 

acquisitions ont cte reparties cntrc les bibliothecaircs et bibliothecaires-adjoints 

des deux sections. Uexemple dc la section Droit-Lettrcs est significatif de la 

configuration des relations humaines dans unc tclle situation. Depourvue de chef 

de section, elle comprend trois bibliothccaires, dcux bibliothecaires-adjoints, deux 

secretaires, un inspccteur dc magasinagc ct dcux magasiniers, tous en postc depuis 

plus dc cinq ans a une exception pres. Les trois bibliothecaires, issues de la 

promotion du nouveau statut dc catcgorie A, ont reintegrc les postes qu'elles 

occupaient preccdemment; les relations hicrarchiques ne refletent des lors 

aucunement les positions statutaires, puisque le retour des promues s'est solde par 

un respect du statu quo antc. 

Ccttc situation est analysable en termes strategiques34, dans lequel dcs agents 

dotes de ressources equivalentcs luttent sans pouvoir 1'emporter durablement. Si les 

34 CROZIER, M., FRIEDBERG, E. [1986, p.l 13] rccourrent au concept de jeu pour analyser la 

cooperation humaine: "Ie jeu est 1'instrument que les hommes ont dlabore pour regJer leur 

cooperation. [...] Le jeu concilie la liberte et la contrainte. Le joucur reste libre mais doit, s'il veut 

gagner, adopter une stratcgie rationnclle en fonction de la nature du jeu et respecter les regles de 

celui-ci." Dans notre perspective, on peut considerer la vision strategique comme l'une des natures 

possibles de 1'organisation, qui definit la grandeur des individus par leur capacite a jouer avec les 

regles dans un contexte concurrentiel. 
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acquisitions et le pret entre bibliothcqucs sont equitablement reparties, chacun 

veillant sur son sccteur, lcs rcsponsabilitcs plus gcneralcs de la section sont 

unaniment refusecs, car pouvant porter atteinte a 1'equilibre ainsi constitue. Ainsi 

toute tentative dc dcstabilisation s'avere tres couteuse, comme le montrent 

1'exemple du conservateur demis ou la nomination d'une bibliothecaire comme 

responsable de 1'informatisation, tres mal ressentie par ses collegues. II y a donc, au 

sein de la section, un certain nombre dc problemes non traitables, sinon au niveau 

de la direction du SCD, des que l'on quitte le tcrrain des acquisitions et du PEB. 

Les consequcnces de cctte situation sur le service aux lecteurs sont 

particulicrement visibles: heterogeneite de la signaletique, interruption totale du 

PEB des que sa rcsponsable est abscnte, limitation du cahier aux suggestions 

d'achats, ctc. 

Si donc d'autrcs usages du cahier dc suggestions ne sont donc pas apparus, c'est 

en raison de leur non-pensabilitc, dans l'etat actuel du dispositif organisationncl. 

Seules les suggestions d'achats sont considerces commc utiles, les membrcs du 

personncl estimant que les autrcs demandes peuvent etre faites oralement, et que 

les cahiers de suggcstions contiennent trop souvcnt des messages "sans interet". 

Bien diffcrent cst cependant la configuration dc 1'annexe bayonnaise du SCD. 

La nouvelle section, dirigee par un conservateur, comprend en outre une 

bibliothecaire, une secretaire et deux magasiniers. Crccc en 1994, installee dans un 

batiment ncuf, la section a ete dotcc des lc dcpart d'une cahier de suggestions 

portant en couverture la mention suivante : 

"Vous avez des besoins documentaires specifiques: 
nouveaux achats d'ouvrages, achats en plusieurs 
exemplaires, nouvel abonnement,... 

Vous avez des idees concernant la bibliotheque, 

Faites-nous le savoir, nous vous repondrons." 

Pose en evidence sur le comptoir de pret, relie toile, le cahier contient une 

grande diversite dc messages qui permettcnt de cerner assez finement le 

comportemcnt dcs lecteurs et, par ricochct, les modes de pensee des professionnels. 

Uaccent ainsi mis sur la communication entre usagers et bibliothecaires sc 
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manifeste egalement dans la distribution de 1'espace. Les bureaux entierement 

vitres s'ouvrent sur les salles de lecture et dc librc acces, mettant en contact visuel 

constant les protagonistes de la bibliothcquc. Cettc situation est ressentie comme 

une gene par certains membres du personncl, qui regrettent de ne pouvoir s'isoler 

davantage et de devoir traverser les salles de lecture, au vu des lecteurs et des 

collegucs, pour se rendre dans une autre partie du batiment. Cette absence de 

"coulisses"35, a dcbouchc sur une demande unanime adressee au directeur du SCD 

et visant a 1'installation de stores venitiens dans tous lcs bureaux. Le petit nombre 

de bibliothccaires, 1'impossible revendication d'un anonymat, la concentration des 

acquisitions ct dcs dccisions sont autant de facteurs facilitant lc monopole dc 

redaction dcs reponses aux lectcurs. La lecture du cahicr par lc conservateur est 

hebdomadairc, et le taux dc rcponses avoisine 100%. 

Lorganisation du travail peut etre un factcur determinant 1'emploi et le 

traitcment des cahiers de suggcstions ; au-dela de 1'exemple du SCD de 1'UPPA, il 

convient de poscr plus generalement la question du traitement dcs demandes dcs 

usagers. 

II est possible, en premiere analyse, dc faire une evaluation quantitative du 

traitcment des cahiers. Le taux de reponses rapporte au nombre de demandes 

constituc un indicateur utilc, qui fait apparaltre des disparites importantes dans le 

traitemcnt des cahiers. Par "reponse", nous entcndrons toutc note manuscrite de 

longueur variable redigee a la suite d'une demandc ; cettc dcfinition inclut donc les 

35 GOFFMAN, E. [1983, p. 110-111] definit les "coulisses" comme "un lieu, cn rapport avec 

une representation donnec, ou l'on a toute jatitude de contrcdire sciemment 1'impression produite par 

la representation"; "Ccst Ja - ecrit-il cncore - que J'actcur peut se detendre, qu'iJ peut abandonncr 

sa fapde, cesser de reciler un rdle, et depouiller son personnage." Les bibliothecaires qui font du 

service public semblcnt apprecier 1'existence de coulisses suffisamment separees des salles de 

consultation; les bureaux, la machine & cafe, le restaurant administratif, sont autant de lieux de 

decompression, ou l'on raconte ses experiences de service public pour evacuer la tension accumulee. 
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mentions ponctuellcs de typc "oui", "vu", ou "merci" qui, souvent insatisfaisantcs 

pour le lecteur, peuvent difficilement ctre categorisccs a part. 

Quclques remarqucs prealablcs a la prcsentation des chiffres peuvent en faciliter 

la lecture. Les taux de reponses ont ete etablis comme suit: 

- A la BPI, en raison du nombre important de demandes, nous en avons 

sclectionne une sur dix ; ce proccde nous a permis de balayer environ une annee, et 

donc d'attenuer les effets des variations saisonnicrcs. 

- A la BMIU, une dcmandc sur cinq a ete prise en considcration, en raison du 

nombre plus faible de demandcs. 

- Au SCD de Pau, dont les cahiers sont peu epais, nous avons tenu compte de 

toutes les suggcstions, jusqu'a un total dc 200. 

D'autre part, il convient dc ne pas isoler ces chiffres de leur contexte d'analyse ; 

pas question notamment de comparer sans discernement des actions sociales issues 

de contextes institutionnels, sociaux et politiques trop differents. Conformement a 

notre intention initiale, il s'agit plutot de resituer la capacite d'une institution a 

rcpondre a son public dans un systcme particulier d'action. Une objection nous a 

souvent ete opposee : si les bibliothecaircs ne tienncnt pas compte de certaines 

suggestions, c'est qu'elles sont fantaisistes ou deplacees ; il ne faudrait alors pas les 

comptabiliser. On ne peut souscrire a unc telle objcction, sauf a definir a priori la 

categorie des demandes fantaisistes. Dans une perspective constructiviste36, on 

peut au contrairc inclure dans 1'analyse la fagon dont les acteurs sociaux utilisent 

des categories et mettent en oeuvrc dcs criteres. Si donc la categorie "suggestions 

fantaisistes" cst prisc en considcration, c'cst tellc quc les bibliothecaires la 

congoivent, et non en tant quc fait objcctif. On verra notamment comment la 

"fantaisie" justific, dans le discours, la non-reponse. En resume, si les comptages 

36 CORCUFF, P. [1991, p.89-95] 
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effectues permettent d'entrevoir des pistes d'analyse, ils ne font pas preuve en eux-

memes. 

Enfin, les delais entre demandes et reponses n'ont pu etre evalues; 

contrairement aux demandes, les rcponses ne sont prcsquc jamais datees. 

Taux de reponses aux demandes des lecteurs. N-200. 

BPI Accueil 58% 
Bureau 0 73% 
Bureau 3 53% 
Bureau 7 85% 
Labo. langues 59% 

BMIU Mediatheque 92% 
Sante Pas significatif 
Droit-Economie 93,5 % 
Lettresler cycle 98% 
Lettres 97% 
Seiences 95% 

SCD UPPA Droit-Lettrcs 90% 
Sciences 71 % 
Bayonne 97% 

Pour comprendre les logiques a 1'oeuvre dans le traitement des cahiers, il 

convient dc les rapportcr aux differents contcxtes de travail. Apres les avoir 

successivement examines, nous degagerons lcs principaux facteurs explicatifs des 

ecarts observes. 

a) Par la faiblessc generale dcs taux dc reponses faites aux lecteurs, la 

Bibliothcquc Publique d'Information est dans une situation apparemment 

paradoxale. Pionniere du libre-acces et du tous publics, elle semble negliger 

quelque peu les demandes ecrites des usagers. Mais au lieu de sombrer dans la 

critique facile, qui consisterait a souligner 1'ccart entre 1'ideologie du service public 

et les defaillances de la pratique, il convient de renverscr la perspective. Si les 

messages des lecteurs restent si souvent lettres mortes, c'est peut etre moins en 

depit qu'en raison de la conception du service public qui prevaut a la BPI. Qu'il 

s'agisse de la division du travail ou des relations hierarchiques, la BPI se 

caracterise par d'importants particularismes. 
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Tous scs agents, a 1'exclusion des personnels administratifs37, doivent effectuer 

un peu plus du quart de leur tcmps cn service public, dans un ou plusieurs bureaux 

d'accucil. Lc service public est regi par un rcglcment specifique, applicablc a tout 

lc personnel concernc ct independant des structures hierarchiques internes ; c'est 

pourquoi les membres d'un meme servicc intcrne n'officient qu'exceptionnellement 

dans le mcme burcau. Chaque cquipe de service public, autrefois composee dc 12 

personnes (hors vacataires d'accueil), n'en compte plus que 10 depuis la creation 

d'un bureau supplemcntaire en 1995. Les plannings sont geres par deux agents du 

service Accueil dcs Publics (1 bibliothecaire-adjoint et 1 inspecteur de 

magasinagc). 

La physionomie dc 1'etablissement rappelle le type idcal dc la "bureaucratic 

profcssionnelle" decrit par H. Mintzberg, caractcrise par la forte qualification des 

employcs, lcur autonomie relative par rapport a la hierarchic et 1'existence dc 

procedurcs dc coordination fondees sur un "ajustemcnt mutucl qui se realise en 

grande partic a travcrs des comites, des rcunions de groupc et d'autrcs dispositifs dc 

liaison"38. On notc cn cffct a la BPI unc quasi-absencc dc technostructurc, ainsi 

que de departements intermcdiaires entre la direction ct les services. II est vrai qu'a 

1'exception de certaines operations (catalogage, indexation, traitement des 

37 Le personnel dc la BPI se decompose comme suit: 

- 243 postes budgetaires (40 agents administratifs, 185 agents des bibliotheques, 3 personnes 

chargees d'etudes sociologiques, 1 attachee de presse, 1 graphiste, 3 informaticiens, 11 techniciens 

audiovisuel): 

Categorie A : 80 titulaires, 35 contractuels 

Categoric B : 67 tilulaires, 14 contractuels 

Categorie C : 48 titulaires. 

- 24 personnes sous Contrat Emploi Solidarite. 

38 MINTZBERG, H. [1987, p.230-231] 
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ouvrages, etc.), le travail des bibliothccaircs ne se laisse pas facilement formaliscr; 

lc scrvicc public supposc la mobilisation de compctences specifiques pour chaquc 

bureau, transmiscs cntre collegues au cours dc "formations" individuelles. 

Uorganigramme rcnvoie 1'image d'unc direction ccntralc dominant dc nombreux 

services incgaux cn nombrc (de 3 pour les bases de donnees a 70 personnes pour 

1'imprime) et en importance. 

Le rattachement des agents aux bureaux d'accueil peut ctre indepcndant de la 

rcpartition intcme des tachcs, et notamment dc la distribution des secteurs 

d'acquisition. II arrivc aussi qu'un meme agent soit rattache a un service, effectue 

son service public dans un bureau et se charge d'un petit secteur d'acquisition 

relevant d'un bureau diffcrent. Cettc polyvalence, inscrite dans la tradition de 

1'etablissement, comportc cependant dcs inconvenients. Elle engendre notamment 

un suivi trcs irregulicr des suggestions d'achats redigees par les lccteurs; 1'agent 

chargc des acquisitions n'ctant que tres exceptionncllcment celui qui a regu la 

demande, 1'enjcu attache au traitement de celle-ci cst relativement faible. Certains 

acquereurs, chargcs dc secteurs restreints, nous ont avouc nc consulter le cahier des 

lecteurs que deux a trois fois par an. Le traitemcnt des suggcstions d'achats ne 

dcpend alors que du seul bon-vouloir des acquercurs, cn 1'abscncc d'incitation. 

Des initiatives personnelles visant a ameliorcr le traitement des cahiers ont 

cependant cte prises dans certains bureaux. L'un des mcmbres du bureau 3 consulte 

regulierement le cahier, et inscrit en face de chaque suggestion d'achat la cote CDU 

simplifiee du document dcmandc, afin dc faciliter le travail des acquereurs. Ccs 

derniers, delivres de la lecture sequentielle des messages, peuvent aller droit au but 

sans perte de temps. Lorsque 1'acquereur ne fait pas partie de 1'equipe du bureau, il 

est informe oralement ou par ecrit dcs nouvelles suggestions. Selon son promotcur, 

cette preselection n'a pas eu tout a fait lcs effets escomptcs ; incitative, clle ne peut 

contraindre les acquereurs a assurer une veille a laquelle ils ne sont pas habitues. 

II semble quc les faibles taux de reponses des cahiers de la BPI puissent etre 

expliques par ces spccificitcs ; dans lcs autres etablissements visites (SCD, BMIU) 

la plus forte correspondance cntre travail internc et service public en equipes plus 
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restreintes de 2 a 4 personnes se traduit par des mecanismes de contrdle mutuel des 

agcnts. Lorsque l'un d'eux cntend a plusieurs rcprises la meme reclamation, il en 

fait rapidement part au collegue concerne. 

De surcroit, le responsable d'un bureau de la BPI n'a generalement aucun rdle de 

coordination de sa politique d'acquisition. La consultation des cahiers est donc 

laissee a 1'appreciation personnelle de chaque acquereur, ce qui explique les fortes 

disparites entre les domaines ; en fonction de la discipline concernee, une demande 

d'achat aura plus ou moins de chances de recevoir une reponse. Dans les rares 

bureaux ou l'on note une certaine correspondance entre responsabilite des 

acquisitions et responsabilitc du service public, les taux de reponses aux 

suggestions d'achats sont de trcs loin plus eleves (bureaux 7 et 0). 

Dans un tel contcxte dc rcsponsabilites croisecs, on comprend des lors mieux la 

fonction quc remplit parfois le cahier des lecteurs. Lorsqu'une demande n'est pas 

traitable par 1'agent de permanence en service public, celui-ci presente au lecteur 

le cahier de suggestions, lui assurant que la personne competente lui repondra. 

Cette procedure de renvoi a 1'expression ecrite, qui participe d'une tactique 

ponctuelle d'evitement, a ete observee a de tres nombreuses reprises. Elle concerne 

surtout les reclamations liees au fonctionnement de la bibliotheque (files d'attente, 

inconfort du mobilier, attitude des agents de securite, etc.) et permet d'expliquer 

pourquoi les cahiers des differents bureaux renferment, a cote des suggestions 

d'achats, des rcclamations plus generales qui devraient normalement etre destinees 

au bureau d'accueil central. De maniere significative, les messages les plus 

systematiquement traites sont ccux qui mettent directcment cn cause un membre 

du personnel, comme si 1'imperatif dc justification face a la critique 1'emportait sur 

la necessite d'un suivi regulier des demandes bibliotheconomiques. 

De nombreux bibliothecaires n'attachent qu'une importance relative aux 

enseignements fournis par les messages des lecteurs, privilegiant au contraire la 

relation orale et les donnees globales. S'interrogeant sur les modalites possibles 
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d'evaluation a posteriori des formations dispcnsees au personnel, une bibliothccaire 

de la BPI ecrit dans son Projet Professionnel Personnalise39 : 

"Evaluation a posteriori: elle est plus difficile a mesurer 
dans le cas des formations d'accueil du public et les 
criteres d'efficacite sont pour le moins subtils a observer. 
Par les chefs de services: le controle hierarchique n 'est 
pas envisageable, il serait perqu comme une contrainte 
supplementaire pour le personnel. Pourra-t-on se fier 
davantage a la lecture des reclamations de toute nature 
portees sur le cahier des lecteurs ? Je ne le crois pas. 
Elles sont dans la plupart des cas des reflets d'humeurs et 
de comportements particuliers, qu 'il convient 
d'interpreter avec prudence." 

La construction de 1'argumentation cst intcrcssante, car on y retrouve cette 

tension entre le gencral et lc particulier40 que nous avions relevec dans les 

messagcs et leurs rcponscs. S'il est ici question d'evaluer la formation dispensee au 

personnel, et non directement la satisfaction des lecteurs, le polc general n'en est 

pas moins valorise. Les considerations rattachables a un ordre de generalitc, non 

39AVRAIN, M. [1993, p. 9] 

40 Les problemes poses par la definition du "service public" en bibliotheque sonl une expression 

de la tension entre le general (public comme collectivite nationale) et le particulier (public comme 

ensemble de lecteurs individualises). Les discours des professionnels tendent souvenl a reproduire 

cette dichotomie BELTRAN, J., CAPUTO, F., GRUNBERG, G et al. [1986, p.336): 

"Josiane Beltran : 1'expression "service public" est assez ambigue ... 

Gerald Grunberg: clle presente en effet deux types d'acceptions selon 1'objectif considere : soit 

que l'on parle du service rendu au public qui vient a la bibliotheque, soit que l'on fasse allusion a la 

bibliotheque dans sa fonction de service public destine a 1'enscmble de la collectivite. Selon que l'on 

considere l'un ou 1'autre cas, les problemes se posent differemment: si les critiques des usagers 

peuvent contribuer d ameliorer le fonctionnement interne de la bibliotheque, elles ne permettront pas 

pour autant, ou tres peu, de mettre en oeuvre les mesures qui feraient venir & la bibliotheque ceux 

qui s'en tiennent eloignes. Ceia dit, le bibliothecaire doit naturellement avoir k 1'esprit les deux types 

de preccupations." 
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reductiblcs a des problcmcs subjcctifs (humcurs, comportcments particuliers, etc.), 

sont choisies commc indicateurs. 

Uinegalitc dc la rclation, qui oppose un bibliothccairc disposant du discours 

legitime a un individu X seulemcnt capable d'exposcr un problemc singulier, influc 

donc sur 1'attention portce aux messagcs dcs lccteurs. Si ceux-ci ne sont pas 

toujours pris au serieux, c'est moins en raison de leur mauvaise qualite intrinseque 

que d'un deficit d'ajustement aux formes de legitimite en vigueur au sein de 

l'institution. Ce trait est particuliercment vif a la BPI, ou le lccteur est place dans 

1'anonymat lc plus extrcme. Pcu de chanccs, dans ccs conditions, de voir son 

problcme se de-singulariscr. 

b) A 1'inverse dc la situation obscrvee a la BPI, lc traitemcnt des cahiers de la 

BMIU se caracterise par sa rcgularite. Dcux cas de figurcs ont ctc observes. Dans 

ccrtaincs sections (Lcttrcs lcr cvclc, Droit-Economic), les dcmandes d'achats sont 

traitecs par les bibliothecaires responsables des acquisitions, tandis les 

rcclamations plus gcnerales (horaires d'ouverture, conditions d'accueil, etc.) sont 

prises en charge par le conscrvatcur chef de section. Ailleurs (Lettres 2-3eme 

cycles, Scienccs, Mcdiatheque), le suivi des demandes cst assure par un agent 

unique, qui les repercute aupres des personnes competentes. Cet agent peut etre le 

conservateur responsablc (Lettres, Mediatheque), ou un magasinier plus 

specialement affecte a 1'accueil du public (Sciences). Dans ce dcrnier cas, le 

traitement des demandes est valorise par la personne qui en est responsable : 

"II s'est constitue un groupe d'usagers qui a pris la 
plume. Ils avaient des idees sur le fonctionnement de la 
bibliotheque. On en a tenu compte, ils demandaient le 
Iibre-acces, nous onya reflechi. 

Q : Qu'est-ce qu'ony trouve, dans ce cahier ? 

R: Oh ! Beaucoup de choses... a cote des demandes 
d'ouvrages, y'a des suggestions concernant le 
fonctionnement. II y a aussi des attaques personnelles. 
Les gens, ils ne mettent pas de nom, ils ne distinguent pas 
entre les categories d'employes. On repond, on a le devoir 
de proteger le personnel devant les usagers, quitte a sevir 
derriere. Ici, on a une personne stalinienne pour le 
reglement, elle ne peut pas comprendre qu 'on ne peut pas 
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appliquer a la lettre le reglement. Les gerts s 'en plaignent, 
moi je temporise. 

Q: Pourquoi avoir intitule votre cahier "suggestions 
d'achats" ? 

R: Je ne veux pas que qa devienne une tribune. II faut 
limiter la frenesie. Peut-etre que je manque 
d'humour..." 

Conservateur, Lettres 2-3eme cycles, BMIU 

Moven de valorisation des suggestions des usagers, organe de regulation des 

rapports avec le pubiic, le cahier est parfois presente comme le revelateur ambigti 

des problemes de fonctionnement de la bibliotheque : 

"Q : Quels sont, dans cette mediatheque, les principaux 
usages du cahier des lecteurs ? 

R : Premierement, beaucoup de demandes d'achats. Cest 
lourd et problematique. Je fais tres attention au cahier. 
On repond en urgence. II est depouille toutes les 
semaines, puis les agents du patrimoine font les 
contmandes. On a un budget suggestions, et on achete 
tout, sauf la pornographiejusqu 'a epuisement du budget. 
On a aussi des demandes concernant 1'atelier 
informatique, le responsable du service pousse meme les 
gens a utiliser le cahier pour faire pression. Concernant 
le fonctionnement de la bibliotheque, on nous signale des 
ouvrages manquants... ici, la retroconversion a ete faite 
sans recolement prealable alors on rectifie les erreurs. II y 
a des problemes plus difficiles a traiter... la refonte de la 
signalisation, l 'absence de liste de nouveautes. Les 
horaires d'ouverture41 reviennent tout le ternps sur le 
tapis. On a commis Verreur d'annoncer trop vite la 
possibilite d'un elargissement des horaires, mais on n'a 
pas obtenu de consensus aupres du personnel. Depuis, on 
fait des reponses dilatoires. En fait,y'a pas d'entente avec 
la ville. On repond que la ville met du temps a traiter le 
dossier... Ah oui! II y a aussi un individu, toujours le 
meme, qui prend le cahier comme defouloir. J'ai fini par 
le lui dire. II s 'est arrete un moment, et a recommence de 

41 La Medialheque Jaude ouvre acluellement 22 h par semaine, de 14 a 18 h du mardi au 

vendredi, de 9 & 12 h et de 14 S 17 h ie samedi. Des negociations sont en cours avec la municipalite 

pour obtenir une rallonge de 5 heures. 
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plus belle. A part celui-ld, le ton des suggestions est 
correct. Parfois les reactions sont un peu vives, comme 
celles qui ont fait suite d la limitation par les adultes de 
iemprunt des BD et cassettes video jeunesse42." 

Conservateur, Mediatheque municipale, BMIU 

Uambivalenee du rapport du bibliothccaire au cahier des lecteurs transparait de 

cct extrait d'cntrctien. Ses conditions de traitement revelent a ia fois 1'existence 

d'usages stratcgiques, dont 1'etude suit, et d'attitudes de justification vis-a-vis du 

lectorat. La mise en scene de la municipalite, par les profcssionnels ou les usagers, 

montrc quc le cahier ne s'inscrit pas seulement dans une rclation de face-a-face, 

qu'il implique des acteurs inattendus convoques pour donner coherence a une 

argumentation. II rcflcte de ce fait des constructions de la realite qui peuvent etre 

tour a tour politiques, sociales, litteraires, etc. 

II ressort des deux cas examines precedemment que la regularite du traitement 

des cahiers de suggestions soit directement fonction de deux types 

d'interdependanccs : 

- L'interdependance organisationnelle. qui suppose certaines modalites de 

controle mutuel des agents dans leur rapport aux lecteurs. Un controle fort, permis 

par la correspondance cntrc travail interne et servicc public, semble favoriser un 

meilleur suivi des demandes. 

- Uinterdependance institutionnelle. qui designe les modes dlnsertion de la 

bibliothcquc dans un systeme plus vaste d'acteurs institutionnels. De la capacite de 

ces acteurs a peser sur le fonctionnement concret de la bibliotheque peut dependre 

le type de rapport au lecteur, ct la qualite du suivi des demandes. Par exemple, 

1'influence d'une municipalite sur le fonctionnement quotidien de sa mediatheque 

est sans commune mesure avec celle de la tutelle etatique sur la BPI. 

42 Sur Je decloisonncment entre section des jeunes ei section des adullcs, voir JACOBSEN H. 

[1994, p. 15-16] 
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2.2. Le cahier instrumentalise 

La qucstion du traitcmcnt des cahiers n'a de sens que rapportec aux usages 

sociaux dont ils font 1'objet. Le dcpouillcment d'une dcmande et la redaction d'unc 

reponse pcuvent depasser le cadre strict de 1'interaction initiale pour prendre sens 

dans d'autres types d'interdependances, notamment organisationnelles. 

2.2.1. Les "demandes " mises en formes 

Le cahier de suggestions peut etre 1'expression d'une forme d'alliance entre les 

lccteurs et les bibliothecaires, par un effet d'enrdlement reciproque. 

Cas frcqucnt, la mcnace pcsant sur un scrvice ou une activite conduit a la 

mobilisation des actcurs intcresscs a son fonctionnemcnt, qu'ils soient usagers ou 

professionnels. Lcxcmplc dc 1'espace informatique de la mediatheque municipalc 

de Clermont-Ferrand peut aider a mieux cerner un tel processus. Au debut des 

annees 1990, la BMIU avait cn effet acquis quelques micro-ordinateurs destines 

au lecteurs. Regroupees dans un espace reserve, geres par une bibliothecaire, les 

machines etaient cn libre-servicc et servaient aussi a des formations rapides 

organisees par la bibliothcque. En 1995, en raison du vieillissement du parc, la 

direction de la mediatheque avait evoque son renouvellement et son 

accroissement; le succes public remporte par 1'espace informatique etait l'un des 

arguments avanccs. II apparut vitc que les elus seraient difficiles a convaincre, tant 

la fonction de 1'atelier informatique leur semblait loin des missions 

traditionnellement confices aux bibliotheques. D'autre part, la restriction des 

horaires d'ouverture de 1'atelier fut decidee, economies de personnel oblige. On 

trouve de nombreuscs traces de ce problcmc dans le cahier de la mediatheque, 

veritable outil de misc cn forme des demandes relatives a 1'atelier. Encourages par 

la bibliothecaire rcsponsable, certains lecteurs font emerger ces deux enjeux. 

Horaires d'ouverture de 1'atelier: 

"II est vraiment dommage que la section informatique ne 
soit que si peu ouverte pendant les vacances. Etant donne 
le nombre croissant de personnes interessees et la 
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difficulte a trouver des heures sur le planning de la 
semaine ... mettre 1'atelier d la disposition du public sur 
plus de jours ne pourrait etre que profitable d tout le 
monde !!!" 

"II est fort regrettable de ne pouvoir avoir d'autres heures 
pour iatelier informatique. De plus, supprimer le 
vendredi apres midi implique que beaucoup de personnes 
ne pourront se caser sur les horaires restants. 

R : Nous transmettons votre demande d Monsieurle 
Maire." 

Anonymes, Mediatheque municipale, BMIU 

Rcnouvellcmcnt ct accroisscmcnt du parc : 

"II serait benefique pour beaucoup de personnes 
d 'installer d 'autres ordinateurs. Merci. Signature lisible 

R: Tres forte demande pour de nouveaux ordinateurs. 1 d 
2 machines nouvelles pour remplacer 1'ancien parc sont 
indispensables." Signature lisible 

"Serait-il possible d'installer d'autres micro-ordinateurs 
et surtout avec des logiciels comme Word 6 et Excel 5. 
Merci." Signature illisible 

R: Le parc ne pourra etre renouvele dans sa totalite mais 
2 nouveaux ordinateurs s'imposent." Signature lisible 

Mediatheque municipale, BMIU 

Confirmant la demande ecrite, la "reponse" du bibliothecaire s'adressc moins au 

lecteur qu'a 1'autoritc de tutelle. D'une certaine maniere, lc lecteur se trouve enrole 

dans un jcu qui lc depasse, et qui consiste a invoquer la loi du nombre pour 

lcgitimer une rcvcndication ; car ce qui est ici en-jeu, c'cst autant 1'ouverture aux 

lecteurs d'un atelier informatique que la place d'un agent dans un espace de 

positions. Uenrolement devient meme actif, puisque le lecteur est invite a prcndre 

la plume pour grossir le flot des demandes : 

"11 y a des ordinateurs tres lents. Un tel service est utile 
dans une bibliotheque, car maintenant la plus part des 
travaux litteraires passent au minimun par un traitement 
de texte. Mercipour ce service... gratuit. (Anonyme). 
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R: Oui iespace informatique est tres utile dans la 
bibliotheque. Soyez nombreux d Vecrire pour obtenir des 
ordinateurs adaptes." Signature lisible 

Cctte sollicitation dcs usagers s'inscrit dans un regimc de justification 

dcmocratiquc, commc si seul 1'effct dc nombre pouvait dccider les elus 

municipaux ; dc fait, les pages des cahiers sont parfois photocopiees et jointcs aux 

dossiers de travail. 

Inverscmcnt, les demandcs dcs lcctcurs sont considcrccs comme revelatrices des 

carences de la politique municipale de la lecture, comme le montre le temoignage 

d'un professionnel: 

"Les gens se plaignent du manque de documents, du 
manque de place, et surtout des horaires d'ouverture... la 
question des horaires revient tout le temps. Pour 
comprendre, il faut connaitre certains elements de 
contexte, notamment le sous-developpement de la lecture 
publique a Clermont-Ferrand." 

Conservateur, Mediatheque municipale, BMIU 

Les dcmandcs dcs lecteurs sont interpretees selon ce scheme, et rapportees aux 

faiblesscs dcs equipement municipaux dc lccturc publique. En matiere dc 

fonctionnement, les professionnels tendent a corroborer et appuyer les demandes 

des lecteurs. Uinsuffisance des locaux (1400 m2 pour la bibliothcque ccntralc, 700 

pour 1'annexe du quartier Nord), lc manque de places assises (80 pour une 

communc dc habitants), la forte proportion d'employes non titulaires (30 % du 

temps total de travail) sont avancees pour expliquer le comportcment revendicatif 

des lectcurs, et justificr en rctour 1'appreciation professionnelle portee sur 1'action 

municipale. Certains messages dc lecteurs selectivement choisis sont ainsi 

reappropries et integres dans des dispositifs de preuve, traduisant les demandes en 

les generalisant. Cet usage des cahiers de suggestions, particulierement net en 

mcdiathequc municipalc, est cn rcvanche bcaucoup plus discrct dans les autres 

bibliotheques considerces. Pour expliquer cette diffcrcnce, il faut souligner que les 

bibliothecaires municipaux sont soumis a dcs cxigences de traduction 
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particulieres43. A dcstination d'elus locaux, leur argumentation doit quittcr les 

rives de l'allant-de-soi profcssionnel pour s'ajuster aux regles dc la decision 

politiquc ; 1'adoption d'un langagc particulicr ct d'unc forme d'argumentation 

fondee sur les demandcs d'c-lecteurs sont les "investissements de formc" 

necessaires a cet ajustement. 

Les processus de mises en formes des demandes ecrites n'est pas pour autant 

absent des autres contextes etudies. II n'est pas rare en effet que la parole 

reappropriee du lecteurs soit integree dans des dispositifs de preuve. On en trouve 

traces dans le cahier d'Hygiene et Securite de la BPI, lorsqu'un conservateur alerte 

la Direction de 1'accroissement des problemes de harcelement sexuel et de 

voyeurisme dans lcs sallcs de lecture; sont notammcnt cites, pour appuyer 

1'argumentation, des extraits dc messages. Llnstrumentalisation dcs dcmandes peut 

aussi etre totalement pratiquc, ct relever d'usages en vigueur dans un 

etablissemcnt; au SCD de Pau, les suggestions d'achats des lecteurs, redigees dans 

des cadrcs prc-imprimes servent directemcnt dc bordereaux de commande, quitte a 

les completer si nccessaire. 

2.2.2. Le controle hierarchique 

Si les messages des lecteurs entrent parfois dans des dispositifs de preuve, on 

peut slnterroger sur leurs usages dans les relations hierarchiques. Expressions 

instantances du fonctionncment d'un scrvice tel que le lecteur le pergoit, ils 

peuvent constituer un moyen de contrdle hierarchique de la meme maniere qu'ils 

servaicnt a etoffcr une demande en direction de 1'autorite de tutelle (cf supra). Lcs 

responsables d'etablissements ou de services consultcnt-ils les registres dc 

suggestions ? Arrive-t-il qu'ils en assurent eux-memes le traitement ? Et, question 

corollairc, quel sens donncnt-ils a cc travail ? 

43 CALLON M. [1986, p.108] 
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Dans les trois ctablissemcnts visitcs, la tendancc cst nette d'un regain d'attention 

au service public cn gcneral, ct aux signaux envoyes par les lcctcurs. 

a) A Clermont-Ferrand, le nouveau dircctcur (arrive le 8 mars 1993) a demande 

la generalisation de 1'emploi des cahiers de suggestions, y compris dans la section 

universitaire qui en etait depourvue. A 1'occasion de ses visites sur le terrain, il 

avoue consulter regulierement les registres, pour "se faire une idee des attentes des 

lecteurs". Inedit avant sa nomination, cet usage est diversement apprecie des 

bibliothecaires; s'ils saluent generalement le souci du terrain affiche par leur 

supcrieur hicrarchique, certains s'inquietent de cettc proximite. 

Cependant, le dircctcur ne repond jamais directcment a une suggestion redigee 

sur un cahier. Mais comme tout chef d'etablissement, il regoit parfois des lettres de 

rcclamation auxquelles il est tenu de repondre. De telles lettres n'emanent presque 

jamais du public univcrsitairc de la BMIU ; les lecteurs municipaux prennent en 

revanche plus facilement la plume. Ce n'est jamais directement au chef 

d'etablissement qu'ils ecrivent mais, nouvclle expression de la personnalisation du 

pouvoir municipal, a Monsieur le Maire. Les reponses, redigees par la 

bibliotheque, ne sont pas envoyees telles quelles a l'e-lecteur. Transmises au 

secretariat du Maire, elles sont verifiees et recopiees sur du papier a en-tete de la 

municipalite. Lorsqu'une reponse ne satisfait pas le premier magistrat de la ville, 

elle est a nouveau rcnvoycc a la bibliotheque pour modification. On le voit, le 

rapport bibliothecaire / lecteur peut revetir des formes complexes, qui engagent des 

intcrdepcndances localcs fortcs. 

b) Bien different est, a ccs deux cgards, le cas dc la BPI. Depuis son arrivee en 

1993, lc nouveau directcur a, dans une perspective d'amelioration du servicc 

public, porte une attention soutenue a 1'accueil des publics. Un bureau 

supplementaire d'accueil ct d'orientation ete cree a cet effet, sans apport de 

personnel nouveau, avec maintien de 1'amplitude des heures d'ouverture. Charge 

d'orienter le lecteur a 1'interieur de la bibliotheque, vers d'autres etablissements ou 

de fournir des renseignements pratiques (transports, musees, hdtels), ce bureau a 
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ete constituc grace a l'augmentation des horaires de service public et a la reduction 

des equipes des autres bureaux de 12 a 10 personnes44. 

Le cahier des lecteurs du nouveau bureau est interessant de plusieurs points de 

vue. Contenant surtout des demandes concernant le fonctionnement general de la 

bibliotheque, il est consulte et annote chaque mardi par le directeur (le mardi etant 

le jour de fermeture hebdomadaire). Ce dernier repond aux suggestions et 

remarques de maniere selective, en fonction de 1'importance presumee des 

problemes souleves. Les messages restants sont pris en charge par le chef du 

service Accueil des publics. 

c) Au SCD de 1'UPPA, les cahiers ne peuvent officiellement accueillir que des 

suggestions d'achats, si l'on excepte le cas de Bayonne. Comme les sections sont 

depourvues de conservateurs responsables (voir supra) et que, d'autre part, lc 

dircctcur du SCD n'est chargc d'aucun scctcur d'acquisition, il ne consultc 

generalemcnt pas les cahiers de suggestions. Les detournements evcntuels du 

cahier par les lecteurs constituent unc exception (voir infra). 

44AVRAIN M. [1993, p. 8] 
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Seconde partie 

Cahiers de lecteurs, visions de la bibliotheque 

L'usage des cahiers de suggestions est soumis a de nombreuses contraintes, qui 

pesent sur le lecteur et otent a 1'observateur 1'illusion de la libre expression. II est 

rare cependant que le lecteur se conforme strictement au rdle qui est attendu de 

lui; pour peu qu'il exige les egards dus a son rang, se revolte contre 1'attitude d'un 

professionnel, ou note certains dysfonctionnements, il met en cause le rapport a 

1'institution qui lui etait prescrit de toutes parts (attitude des agents de service 

public, amcnagement spatial, classifications en vigueur, etc.). S'esquissent alors 

des visions concurrentes de la bibliotheque et de ses scrvices, necessairement 

problematiques. Comment ces visions divergentes naissent, cc qu'elles impliqucnt 

et comment elles se resorbent, tcl est 1'objet dc notre secondc partie. Nous faisons 

1'hypothese que toujours elles sc ramenent a un deficit d'ajustement de 1'usager a 

Vinstitution; que souvent, elles occasionnent des conflits dont les cahiers 

conservent traces. On pourra retorquer que, peut-etre, il est du devoir du service de 

s'adapter a son public et non Vinverse. En pratique, tout pourtant semble indiquer 

qu'il revient au lecteur d'apprendre a decrypter 1'institution, sous peine d'exclusion 

de fait. 
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1. Le lecteur et l'institution 

Les cahicrs dc suggcstions revelent, avec une infinite de nuanccs, les attitudes 

des usagcrs facc a 1'institution. Loin des procedures classiques de represcntation 

des lecteurs, ils pcrmettcnt dc saisir sur le vif 1'emotion eprouvec, lc rcssentimcnt 

congu ou la satisfaction exprimee. lls livrcnt le rapport a 1'institution dans sa purete 

situationnellc, non emousse par les rcformulations posterieures, parfois brutal, 

tranchant toujours avec lcs discours profcssionnels convenus. Ne pouvant aborder 

lcs multiplcs facettes de ce rapport, nous 1'etudicrons selon deux points de vue 

complcmentaires : 1'acceptation dc 1'ordrc institutionncl et 1'identite du lecteur dans 

la bibliothcque. 

1.1. L'acceptation de l'ordre institutionnel 

La decouvcrtc dc trcs ancicns cahicrs dcs lecteurs de la BPI est a 1'origine de ce 

qucstionnemcnt sur lcs conditions d'acccptation de 1'ordre institutionnel. Commcnt 

le ccntrc culturel Gcorgcs Pompidou cst-il passe du statut d' "usinc" controvcrsee a 

cclui de lieu familier au public ? L'evolution du contcnu dcs cahiers dc lectcurs de 

la BPI permct d'esquisser certaines reponses a cettc qucstion. La naturalisation 

d'une institution semble dcpendre - ce sera notrc hypothese - des categorisations 

dont ellc fait 1'objet; a incertitude classificatoirc, difficulte a apprehender 

l'institution ; a stabilite cognitive, sentimcnt d'evidence concernant sa localisation 

ct ses fonctions. 

1.1.1. L 'institution problematisee 

Alors que, dans les milieux autorises, 1'ouverture du centre Georges Pompidou 

suscitait de vives polemiqucs mcdiatiques45 les petites gens et usagers de basc 

prenaient leur part au debat. Lcs colonnes des quotidiens nationaux ne leur furent 

certes pas ouvcrtes ; par un curieux detournement, ce fut le cahier de suggestions 

45SEGUIN J.-P. [1987, p.126-127] 



de la BPI qui servit de media aux plus determines d'entre eux. Sur 500 suggestions 

redigees entre 1977 et 1978, bien peu sont des demandes d'achat (7,49%), qui 

manifestent surtout la surprise de lecteurs laches en terre inconnue : 

"Pas assez de series de diapositives. Mettez-en en double 
ou en triple." 

Anonyme, BPI 

"II vous manquerait quelques dictionnaires assez 
importants et surtout modernes: Littre, Encyclopediae 
universalis. 30-03-77. Degu croyait y trouver quelques 
romans et livres a emprunter. 

R: Ces dictionnaires sont presents en classe 0, 2eme 
etage et au plot central d'information aux ler et 3eme 
etages pour iEncyclopedia Universalis. -Cest une 
bibliotheque de consultation sur place. Les romans sont 
en classe 8 et en salle d'actualite pour les dernieres 
parutions 

Anonyme, BPI 

"Ce serait bien si il y avait des dictionnaires un peu 
partout ou il y a des choses a lire. Car toute confusion ou 
tout abandon d'un texte vient du fait qu'il y a des mots 
qu 'on ne comprend pas dedans. 

R: Des dictionnaires et encyclopedies se trouvent a 
chaqueposte d'information (ler au 2eme 3)." 

Anonyme, BPI 

Une majorite relative (44,75%) porte sur les innombrablcs problemes de 

fonctionnement qui, si I'on en croit lcs lcctcurs, affectent la jeune bibliothequc : 

"II fait veritablement tres chaud au 3eme etage. Les teles 
crient un peu trop fort. 

R: Toute la climatisation est en cours de reglage et nous 
n 'obtiendrons une temperature ideale que dans plusieurs 
semaines ". 

Anonyme, BPI 
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"II manque des horloges. 

R : Prevu et commande ". 

Anonyme, BPI 

"Cest tres bien mais quand meme un peu trop fouillis." 

Anonyme, BPI 

"Venues a 18h nous avons trouve tout en pagaille. 
Impossible de consulter un sujet precis dans les diapos. II 
faut absolument un raneement continu. Et plus de Lucky 
Luke !!!! 

R: Le rangement continu pose des problemes pratiques, 
que nous essayons de regler par un pre-classement sur 
des chariots. N. nous sommes apergus que, tres souvent, 
on range des documents en cours de consultation ou prets 
a etre consultes." 

Anonyme, BPI 

Curieusement, les problemes de lisibilite et de comprehension de la CDU sont 

rarement evoques dans les registres. II ne faut pas pour autant conclure qu'ils 

n'existent pas; ainsi que le remarque E. Veron, le lecteur perdu eprouve des 

difficultes a avouer son ignorance du systeme de classement, et repart souvent sans 

avoir pense ou ose demander conseil46. Au detour d'un message, des allusions a la 

complexite de la cotation surgissent cependant: 

"Un livre pris une fois par un lecteur se trouve sur une 
table. Le lecteur suivant trouve le livre absent sur le 
rayon ... et il lui faut revenir... On se perd un peu quand 
on recherche une cote, surtout quand on ne voit pas tres 
bien. Neanmoins une bonne initiative. 

R: Un nouveau systeme de pre-classement sur chariots et 
etageres va etre mis en place, des que le materiel aura ete 
livre." 

Anonyme, BPI 

46 VERON, E. [1989, p.120-121] 
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Les lecteurs furcnt cgalemcnt deconcertes par Ia conception nouvelle dc la 

bibliothequc ; 1'absencc dc formalites d'inscription, le libre-acces, la conception du 

service public desoricntaient les habitues des bibliotheques, qui reclamercnt un 

statut spccial. Les reponses fournies par les bibliothecaires furent invariables, 

fideles au principe de 1'ouvcrture a tous : 

"II serait souhaitable d'organiser d l 'interieur du centre 
un double-circuit dont l'un reserve aux "laissez-passer " 
permanents. Je ne vois pas tres bien l 'utilite d 'eviter la 
queue a ientree si c'est pour la retrouver au bas des 
escaliers mecaniques. Le temps gagne a la bibliotheque 
par 1'absence de fiches de demande est perdu dans les 
queues. Dommage / 

R: BPI ouverte d tous pas question de creer une classe de 
lecteurs privilegies." 

Anonyme, BPI 

"La bibliotheque est vraiment phantastique. Mais 
pourriez-vous procurer une carte aux lecteurs qui 
viennent travailler ici tous les jours. Normalement on doit 
faire la queue plus d'une demi-heure, un temps qu'on 
pourrait utiliserpour la lecture." 

Anonyme, BPI 

Nombreuscs furent aussi les rcactions des bibliothecaires qui vinrent visiter ce 

"rcjcton non conforme a Vespece, cc canard dans un nid dc poulets"47. On ne vint 

pas a la BPI comme lecteur, mais pour se faire une idee. Les jugemcnts emis par 

les professionnels exterieurs, soigneusement consignes dans le cahier des lecteurs, 

furent d'une extrcmc severite, La presence de "vigiles" suscita notamment les 

reactions les plus vivcs : 

"Service d'accueil d revoir sur toute la ligne. Nous ne 
sommes ni des illetres, ni des moutons / Lu et approuve. 
Un groupe de bibliothecaires. 

R: Reponse d la remarque : Apprenez d'abord a parler le 
franqais et a comprendre cette langue, ensuite vous 

47 SEGUIN J.-P. [1987, p.39-40] 
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pourrez faire des remarques justifiees de ce genre. Quand 
on d rendez-vous d 15h00, ce n 'est pas 14h30. L 'agent de 
securite en fonction devant la porte d'entree." 

Anonyme, BPI 

"La premiere qualite d'l bibliotheque qui veut proposer 
la "CULTURE POUR TOUS" est l'ACCUEIL (et non les 
vigiles...). 1 bibliothecaire." 

Approuve le 16-7-77. 

R: La tres grande frequentation nous oblige pour 
l 'instant d faire appel d du personnel de surveillance. Par 
ailleurs, la totale liberte dont jouit le public a / 'interieur 
de la BPl vaut bien un controle d 1'entree etdla sortie." 

Anonyme, BPI 

Mais surtout, lc cahier dcs origincs fut lc moycn que trouverent les visiteurs 

pour exprimer leurs opinions sur Beaubourg. Veritablc salmigondis de jugemcnts 

ethiques, politiqucs ou esthetiques, 1'imposante massc dc messages rcstants fut 

1'echo tranchc des debats entrc partisans et opposants du projct: 

"L 'esthetique n 'a pas ete le premier souci de la maison. 
On pete de chaud. Cest le foutoir on ne sait pas ou se 
trouve les documents. Vert + bleu + gris = caca. Je ne 
donne pas deux mois a cette horreur pour subsister, je ne 
suis pas le seul. Question vol il doit y avoir une sacre 
mafia,j'ai plus de place dans mes poches ! Trop de bruit, 
trop cher, trop de monde,j'ai jamais trouve les WC, il ne 
manque plus que l 'agence matrimoniale. Un ami X 

Rem en marge : Faux tout de meme pas exagerer. " 

Anonyme, BPI 

"Je trouve que ce centre a ete conqu avec un petit 
manque de coordination au niveau des entrees et sorties 
(voir quand on se trouve au ler etage on est oblige de 
passer au second pour redescendre,... bravo pour le 
fonctionnel!). D 'autre part j 'ai cru entendre parler qu 'il y 
avait des petits problemes de rouille au niveau de votre 
tuyauterie. Je vous suggere d titre tout d fait gratuit et 
naif qu'il serait peut-etre possible d'utiliser le 
recouvrement plastifie. D 'autre part, il est triste que les 
architectes (males je suppose) ne se sont pas rendus 
compte qu'il etait necessaire de "refaire" iarchitecture 
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de 1'environnement [passage rature] parce qu'il ne 
cadrait avant ce qui etait deja la. Avant cependant de 
detruire completement un quartier qui avait son charme il 
est peut etre encore possible de remodeler la charpente 
Pompidou en style plus souple plus arrondi moins froid 
un materiau de pldtre par exemple pourrait peut-etre 
ameliorer cette architecture fort compliquee et trop 
symetrique. Tout ce queje souhaite c'est que l'archilecte 
aille vers un environnement plus humanisant moins froid 
et moins imposant. Autrement bravo pour Vequipement 
c 'est pas mal." 

Anonyme, BPI 

"Un peu trop biduloidal (complique). " 
Anonyme, BPI 

"On se croirait plus dans une fete foraine sans attraction 
que dans un centre culturel. Pourquoi avoir mis des 
feuilles entre les couvertures des livres ? En effet, il est 
absolument impossible d etudier, de sinstruire dans le 
brouhaha permanent. Un centre culturel devrait offrir un 
cadre plus en rapport avec les fonctions qu 'il doit assurer. 
Les bibliotheques en general sont tres adaptees d la 
lecture (par exemple, on n'y fait pas de visite organisee). 
En tant qu'etudiante,je suis peinee de repartir sans avoir 
pu trouver mon bouquin." 

Anonyme, BPI 

"Vu de Vinterieur, c'est Vobsession des evacuateurs de 
fumier, des ventilateurs, des conduits de desenfumage, de 
depoussierage, d'organes en tuyaux d'orgue, mais bien 
moins artistiques !" 

Anonyme, BPI 

Si la majoritc des messages est critique, on recense quand meme de 

remarquables louanges: 

"Le centre Georges Pompidou est d la hauteur de 
Vhumanisme de Pompidou. Cest bien.' 

Signe, BPI 
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"Fiere comme frangaise de cette magnifique faqon de 
faciliter et de vulgariser la vraie culture, j 'emporte de 
cette lere visite le desir de la renouveler souvent. 

N. R..., 77 ans. 

R: Merci." 

"Pasde commentaires. FANTASTIQUE !" 

Anonyme, BPI 

"Cest une excellente realisation. Cest pas mal notre 
Dame des Tuyaux ! " 

Anonyme, BPI 

Le jugcmcnt csthctiquc, qui n'a cTautrc refcrcnt que lui-meme et pretcnd rclcvcr 

du gout inalienablc dc chacun, sc doubie frcqucmment d'une appreciation politique 

sur 1'opportunite du projct. Sont alors mises en avant des formcs spontanecs de 

rationalite utilitariste, presentant le ccntre Pompidou sous 1'angle d'un bilan 

couts/avantages et proposant memc des alternatives : 

"Je trouve qu'un chef d'Etat d'une telle importance n'a 
pas eu bon gout, et il aurait mieux valu,faire autre chose 
de plus utile, des creches par exemple, des centres pour 
personnes agees, voir creer un centre de plus grande 
importance pour les handicapes. Cela ressemble trop a 
une usine." 

"Nid de gauchistes ! 

R : La Bibliotheque ? " 

Anonyme, BPI 

Le contexte politique et social du momcnt surgit avcc force des appreciations 

portees par les visiteurs. Alors que la gauche faisait dc Ia decentralisation l'un des 

principaux enjeux dcs elcctions municipales de 1977, les plumes lectorales 

s'activaicnt pour vilipender ou rcgrcttcr le parisianisme du projet, nouveau 

symbole du centralisme culturcl: 
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"Gros reproche: et la decentralisation, alors ? 
L 'ignorance est reservee aux provinciaux. 

M. G..., Lyon. 

suivi de : - D 'accord. S..., Lyon " 

"Quelle magnifique initiative. Dommage qu 'il ne soit pas 
possible d'avoir la meme chose dans notre pauvre 
province (Aix-Marseille). Une contribuable." 

Anonyme, BPI 

"Heureusement qu'il y a la bibliotheque d Beaubourg 
sinon on deviendrait degeneres ! 84200 Carpentras. Des 
provinciaux bien sur, pas du tout evolues ! " 

Anonyme, BPI 

"Construire le meme centre en Province." 

Anonyme, BPI 

"II faudrait des centres Pompidou en Province." 

Anonyme, BPI 

"Felicitations a cette gigantesque entreprise, vivement 
que tout soit fini* et pourvu que Paris montre Vexemple d 
la Province ! 

*Il faut je pense attendre quelques mois pour juger 
reellement l 'installation, mais bravo !" 

Anonyme, BPI 

"Formule remarquable d tous egards. A reprendre en 
province dans les villes d'une certaine importance." 

Anonyme, BPI 

Pcndant les deux premieres annees de fonctionnement de la bibliotheque, le 

cahier des lecteurs fit office de tribune ouverte aux visiteurs anonymes. 
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1.1.2. L 'institution naturalisee 

La problcmatisation parfois virulentc de 1'institution a ses debuts fit placc a sa 

naturalisation progressive. Si les cahiers des lectcurs des annecs 1978-1988 

avaient ete plus systematiqucment conserves, nous aurions pu analyscr en detail 

1'cvolution du contenu des messages. De toute evidencc, des la fin de 1'annee 1978, 

les jugemcnts politico-esthetiques s'essoufflent au profit dc reclamations plus 

classiques, relativcs au fonctionnement ct aux fonds de la BPI. Doit-on cettc 

normalisation a 1'evolution du public ? Cette hypothcse est improbablc, si l'on 

considcre 1'etonnantc stabilitc dc la composition du public des origines a nos 

jours48 (sexe, age, CSP, origine gcographique, le seul changement notable etant 

1'accroisscmcnt du nombre d'ctrangcrs). Uacccptation de 1'institution, decelable par 

la baisse sensible du nombre de messages politico-esthetiques, paralt en fait 

coincider avec la stabilisation de la frequentation49 a 3 200 000 entrees par an 

intervcnue en 1979. Uinteriorisation des principes, des usagcs et de 1'esthctique 

semblc allcr de pair avec la normalisation statistiquc. 

1.2. La construction identitaire du lecteur 

Individu relativement isole, le lecteur ne dispose pas de role ni de statut bien 

definis dans l'univers institutionnel de la bibliothcque ; de cette difference avec le 

bibliothecaire dccoule d'ailleurs 1'inegalitc dc leurs relations (voir supra). II ne faut 

pas en dcduire quc le lcctcur est totalement depourvu de lcgitimite lorsqu'il 

franchit les portes de la bibliotheque. Bien au contraire, nous ferons 1'hypothese 

d'une legitimitc dualc. Cellc, tout d'abord, qui lui est attribuee par les 

professionnels : n'apprehendent-ils pas lc lectcur au travcrs dc caracteristiques 

generalisablcs, appelecs typifications par Berger et Luckmann50 ? Ccs typifications 

48BARBIER-BOUVET J.-F., POULAIN M. [1986, p.43-44] 

49 BARBIER-BOUVET J.-F., POULAIN M. [1986, p.52] 

50 BERGER P., LUCKMANN T. [1986, p.47] 
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dessinent un "profil de lecteur" qui permct au bibliothecaire de classer d'emblee un 

individu dans cette categorie (identification par autrui de 1'usager). A cette 

reconnaissance par autrui s'ajoute 1'identite de lecteur que 1'individu se construit au 

fur et a mesurc qu'il frequente un etablissement, par interiorisation de modeles, et 

que nous appelerons identification a autrui51. Cette dynamique de 1'identite inscrit 

le lecteur dans des formes de legitimite variables selon le type de bibliotheque (la 

classification d'un individu comme "lecteur" est differente selon que l'on se trouve 

a la BPI ou a la BNF), et selon le moment de la socialisation (1'individu qui penetre 

pour la premiere fois dans une bibliotheque n'a pas la meme conscience de son role 

de lecteur que 1'universitaire assidu). Partant de ces premisses, et en tenant compte 

du caraetere necessairement limite de nos sources, nous proposons de repondre a la 

question suivante : quclles sont les formes dc legitimite qui fondent la pretcntion 

du lectcur a emettre unc demandc ? Autrcment dit, sur quclle conception de son 

idcntitc le lccteur s'appuie-t-il dans son intcraction avec le professionnel ? 

Deux dimcnsions complementaires seront envisagees : 

1) Quels sont les lecteurs qui redigent les messages ? Sont-ils reconnaissables 

par certains traits, explicites ou non ? Forment-ils un groupe restreint coutumier de 

la relation ecrite, ou agissent-ils ponctuellement ? Comment se presentent-ils ? 

2) Comment les Iecteurs justifient-ils leurs demandes ? Eprouvent-ils le besoin 

dc les argumenter ? Si oui, selon quelles formcs ? 

Un avertissement prealable nous parait cependant necessaire. Dans la premiere 

partie, nous avons montre combien lc contenu des cahiers variait en fonction des 

normes implicites de redaction imposces par 1'institution ; le lecteur doit garder a 

1'esprit cette spccificite des sources pour aborder le present paragraphe. Les deux 

questions posees (Qui ? Comment ?) ne pcuvcnt etre systematiquement traitees 

pour toutes les bibliothequcs visitces. S'il cst facile de cemer les demandeurs d'une 

petite section de BU dont 1'identite est exigee par le cahier, cet exercice devient 

51MUCCHIELLI A. [1986, p.31-40]. 

71 



sans objet a la BPI. Egalement, une page blanche mise a sa disposition n'eveille pas 

chez le lecteur le meme comportcment scripturairc qu'un bordereau de commande 

d'ouvrage. On ne doit viser ici aucun comparatisme, mais plutot 1'adequation aux 

sources ecrites considerees comme des constructions de la realite. 

1.2.1. L 'ecrit et ses adeptes 

De quelques uns des cahiers depouilles, il est possible de tirer des 

renseignements sur la maniere dont les individus structurent leur identite de 

lecteur. Apparait alors, commune aux bibliotheques correspondantes, 1'existcnce 

d'utilisateurs reguliers des cahiers qui, d'une certaine maniere, forment groupe. 

Les cahiers des sections Droit-Lcttres de 1'UPPA, de par leur conception 

contraignantc pour le lecteur, livrent un certain nombre de renseignements precis 

sur les suggestions d'achats. Quelqucs variables significatives peuvent etre 

retenues, comme le nombre de suggestions par lecteur, la justification de la 

suggestion ou 1'usage de ccllc-ci. Le nombre des lecteurs ayant effectue une 

demande est toujours beaucoup plus faible que le nombre total de suggestions. Les 

memcs noms reviennent au fil des pages, comme si le cahier devcnait un mode 

privilegie d'appropriation de la bibliothequc pour quclques individus. En sous-

section Lettrcs, entre le 2 novembre 1987 (date de mise a disposition du cahier) et 

le 27 janvier 1993 (date de la demiere page), 247 demandes ont ete redigees par 

125 individus diffcrcnts, soit quasiment dcux dcmandes en moyennc par personne. 

Quatre lecteurs manifestent une activite frenetique, avec respectivement 20, 12, 12, 

et 11 suggcstions. Cette tendance est confirmee au cours de la periode 

janvier 1994- juin 1995, puisquc 79 lecteurs redigent 153 demandes, dont 22 par 

un seul d'entre eux. Les travaux de rcchcrche (memoires de maitrise ou de DEA, 

theses) sont les principales justifications avancees par les lecteurs. Certains abusent 

du recours a la suggestion d'achat pour stigmatiser la faiblesse d'un fonds 

particulier de la bibliotheque. Une interfcrence de rdles sociaux peut parfois se 

produire, par incursion de la sphere domestique dans la relation 

lecteur/bibliothccaire : la fille de 1'une des bibliothccaircs, etudiante en anglais, a 

ainsi redige 16 dcs demandes dc la deuxieme periode. Dans ces demandes 
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documcntaircs, on vovait affleurer dcs messages plus pcrsonncls indcchiffrables cn 

dehors du contcxtc familial. 

En section sciences, le diagnostic est inverse cn raison dc la tres fortc dispersion 

dcs demandes. Entre Ie 14 janvier 1994 et le ler janvier 1996, 73 suggestions 

d'achats ont ete faites par 62 lecteurs. Les justifications ne rcnvoient jamais a un 

travail dc rcchcrche en cours, mais au programmc de tel ou tel cursus. On peut 

ainsi lire, au hasard des suggcstions : 

"Indispensable aux etudiants de CAPES " 

Anonyme, BU sciences, UPPA 

"C'est le livre qui correspond au programme de licence 
d'EEA " 

Anonyme, BU sciences, UPPA 

"Important pour des UV de licence et maitrise de 
chimie ". 

Anonyme, BU sciences, UPPA 

La faiblesse dc certains fonds cst stigmatiscc, parfois avcc virulence ; des 

ctudiants s'associcnt pour effectuer une demande qu'ils jugent importante, commc 

cc groupe exigeant 1'achat d'un manuel dc thcrmodynamique "introuvable a la 

BU". D'autre part, 41 suggestions, soit plus de la moitie, concernent dcs ouvrages 

dlnformatique. Cc chiffrc peut etre rapportc a un dysfonctionncmcnt de la scction, 

dans laquelle les rctards importants de catalogage et d'indexation qui s'accumulent 

ont un effet particulierement dcsastrcux sur un fonds rapidement pcrissable. 

Les cahicrs dcs dcux sections confirment 1'analyse menee par D. Renoult52, 

selon laquelle les ctudiants littcraires ont un rapport a la bibliotheque universitaire 

different de celui de leurs collegues scientifiques. Les premiers vicnnent y 

consulter une masse parfois importante de documents necessaires a la redaction 

52 RENOULT D. [1994, p.123] 
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d'un travail dc rcchcrchc, tandis que lcs scconds rcchcrchcnt ponctucllcment un 

ouvrage conscille par un professeur. Ces remarqucs ne concement gucre cepcndant 

les etudiants de troisieme cycle qui, a 1'instar des enseignants, frequentent peu la 

bibliotheque, lui preferant les centres de documentation des UFR53. Parmi les 

suggestions d'achats des deux sections indiquant le cursus du lecteur, aucune 

n'emane d'un etudiant dc troisieme cycle et au-dela. 

Les demandeurs ne sont pas toujours dcs individus isolcs face a 1'institution. II 

arrivc qu'ils forment groupe, lorsque se dcgagent dcs preoccupations communes. A 

Pau, ou lcs cahiers dc lecteurs ne permettent que la redaction de suggestions 

d'achat, lcs revendications groupales sont indissociables d'usages deviants de 

1'expression ecrite. 

En section Droit-Lettres, on ne comptc que 4 messages dcviants sur un total dc 

400. Rediges par deux lecteurs differents, ils sont tous signes lisiblement. Trois 

d'entre eux se plaignent du manque de places assises dans les salles de lecture, le 

quatrieme concemant 1'absence de chauffage pendant une periode donnee. Le tres 

faible nombre de deviances va de pair avec 1'absenee de recours a 1'anonymat, et 

tend a montrer que les lccteurs se conforment a la norme etablie. A ces messages 

isoles, il faut ccpcndant ajouter un dctourncment massif de 1'usage du cahier, sous 

la forme d'unc petition situee en fin de volumc, et ainsi redigee : 

"Petition pour Vobtention d'un agrandissement des 
locaux, du nombre de tables et de chaises d la BU Lettres. 
Le 24-11-1993." 

Signee par 74 lecteurs, cette petition fit suite a un certain nombre de 

reclamations orales faites aupres du personnel d'accueil. La capacite de la 

bibliotheque, construite en 1975, apparait aujourd'hui nettement insuffisante. 

Comme le note de surcroit D. Renoult, les etudiants tendent a utiliser la 

bibliotheque comme salle de travail, en 1'absence de locaux prevus a cet effet a 

1'universite et souhaitent y trouvcr place suffisante, calme, silence, horaires 

53 RENOULT D. [1994, p.131] 
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adaptes54. Le cahier de suggestions devient alors le support d'une revendication 

pas toujours consideree comme legitimc par les professionnels, qui continuent 

d'envisager la bibliotheque uniquement comme un lieu d'acces a des documents. A 

Pau, des etudiants en sciences viennent de plus en plus nombreux travailler ou 

relire leurs notes dans les salles de lecture de Droit et Lettres, plus calmes que 

celles de la section sciences. Un tel usage de la bibliotheque est tres mal pergu par 

certains bibliothecaires. Le statut de "lecteur" leur est d'autant moins reconnu qu'ils 

occupent des places en nombre limite et accroissent le mecontentement des usagers 

"legitimes". La proximite des deux sections entraine donc une interdependance des 

problemes. 

En section sciences, les detournements du cahier de suggestions d'achats sont 

plus nombreux. En 1994-1995, sur 66 messages, 14 n'avaient aucun rapport avec 

une demande d'ouvrage. Le bruit dans la salle de lecture apparait comme une 

source inepuisable d'inspiration, comme en temoigne cette serie de messages 

anonymes : 

"Au nom de nombreux etudiants, pour la Xeme fois, nous 
demandons je vous prie un peu de silence dans la salle de 
travail. S'il n'en n'est rien, nous creerons une milice qui 
s 'occupera des etudiants bruyants, d leurs risques et 
perils." 

Anonyme, BU sciences, UPPA 

"Pour la X et unieme fois, STOPAU BRUITou gare aux 
tapageurs. Cest le dernier avertissement. " 

Anonyme, BU sciences, UPPA 

"Plus de bruit SVP merci. Vous allez mourir ! " 

Anonyme, BU sciences, UPPA 

54 RENOULT D. [1994, p.126] 

75 



Dc style virulcnt ct familicr, ces messagcs nc s'adressent pas a 1'institution, mais 

aux autres lecteurs. Ccrtains ctudiants n'hcsitent ccpendant pas a stigmatiscr 

Vattitudc du personnel: 

"Un employe de la bibliotheque a refuse de prolonger 
deux livres par telephone en disant que ce n'est pas une 
procede courante. Je me suis trouve donc penalise, du 
aux trois jours de retard." 

Anonyme, BU sciences, UPPA 

"Objet: attitude tres negative du CES (homme para-
militaire). Plusieurs fois au cours de ces dernieres 
semaines, il a manifeste un certain agacement a servir 
correctement les etudiants desireux de faire un emprunt 
de periodiques par exemple. Pour un meilleur service et 
une meilleure ambiance. Un etudiant mecontent de ce 
genre de personne." 

Anonyme, BU sciences, UPPA 

Ces messagcs, comme d'autres comparables, manifcstent un manque de 

familiarite de certains ctudiants avec lcs usagcs en vigucur dans les bibliothcques 

(conditions dc pret, communication sur place des pcriodiques, etc.). Les 

professionnels palois essayent depuis quelques annccs d'apaiscr de tels 

mecontentements "illegitimes" en assurant dcs cycles dc formation a la recherche 

documentaire, destines aux ctudiants. En Droit-Lettres, ces cvcles sont tres suivis 

et leurs organisateurs satisfaits les reconduiscnt d'unc annee sur 1'autre. En Scienccs 

au contraire, les tentatives effectuees ont ete peu concluantes, les lecteurs n'y 

pretant pas Vattention souhaitcc. 

Si le rapport des etudiants en sciences a la bibliotheque est manifestement plus 

distant, ils rejoignent leurs collegucs litteraires pour demander une ouverture 

accrue de la section, comme le montrent plusieurs messages. La limitation des 

fermetures exceptionnelles est egalement souhaitee : 

"Objet: fermetures exceptionnelles (ou jours de greve) 
trop frequents. La greve des magasiniers est justifiee, 
cependant il est tres souhaitable de prendre les 
dispositions necessaires qui permettraient d'eviter ces 
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fermetures. En effet de nombreux etudiants ont besoin 
d'utiliser ces centres d'informations pour assurer leur 
scolarite." 

Signe, BU sciences, UPPA 

Enfin, quelques messages sont relatifs a divers problemes rencontres par les 

lecteurs (panne d'une photocopieuse ou d'un terminal de recherche infomiatisee). 

De tels exemples montrent que les usages deviants du cahier sont 

proportionnel lement plus nombreux et plus diversifies en sciences. Cette difference 

renvoie a la specificite du public, mais aussi a certains modes de fonctionnement 

de la bibliotheque. La maniere dont le lecteur se presente varie en fonction de la 

nature de la demande ; seul ou en groupe informel, anonyme ou non, conforme ou 

deviant par rapport a la norme d'usagc, 1'individu fait preuve d'une grande 

inventivite. 

L'acte d'ecrirc joue un role dans la construction identitaire du lecteur au sein de 

la bibliotheque. II le fait sortir du complet anonymat, et le dote aux yeux du 

bibliothecaire de caracteristiques individuelles qui, d'une certaine maniere, le 

constituent comme usager. Les cahiers de la BMIU, section sante exceptee, 

revelent que le passage a 1'ecrit ne peut etre ramene a des motivations strictement 

utilitaristes ; ce qui s'y joue aussi, c'est le rapport de 1'individu a 1'institution, dans 

la fagon dont ce demier entend etre reconnu. Pour comprendre ce rapport, certains 

sociologues se referent a la demarche psychanalytique. E. Enriquez definit 

1'institution comme une "creation imaginairc (au debut etait le Verbe), sur laqucllc 

se projettent actes et phantasmcs, pulsions de vie ct de mort", qui forme un "pole 

idealise (Eglise, Etat) offrant une image de pere ou de mere, qui permet de 

depasser le renoncement en le subordonnant a un ordre transcendant"55. Sans flirter 

avec un psychologisme naif, qui substituerait a 1'analyse sociologique le 

devoilement des ressorts inconscicnts de 1'action, on peut cependant noter que les 

schemes psychanalytiques sont employes par les acteurs eux-memes. II n'est pas 

rare qu'un bibliothecaire qualifie un multirecidiviste de la plume de "psychopathe", 

55ENRIQUEZE. [1992, p.77-87] 
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commc nous le montrc lc feuilleton cpistollaire suivant. Son heros est un habituc 

dc la mediatheque Jaude, qui fait un usagc intcnsif du cahier dcs lectcur. Ses 

mcssages stigmatisent invariablcmcnt 1'incompctence et la mauvaise volonte des 

agents de la bibliothcque : 

"Janvier 93.11 semble que ce cahier n 'interesse guere les 
responsables de la mediatheque. Aucune reponse n 'a ete 
faite depuis OCTOBRE 92, ou alors tellement evasives 
que les interesses ne peuvent pas prendre en compte, 
AFFAIRE A SUIVRE. Mon ecrit datant du 
12 decembre 1992 est toujours valable. REPONSE ? 

M. B..., Mediatheque municipale, BMIU. 

R: - II est vrai que souvent en fin d'annee, ne disposant 
plus de credits pour repondre aux demandes d'achat de 
livres, nous negligens de consulter le cahier. Nous nous 
en excusons." 

Polies au debut, les rcponses dcs bibliothecaires se teintent d'humour au fil dcs 

messages: 

"11 serait surement bon de demeler le "FATRAS" sur les 
rayonnages "TECHNIOUES". TOUT EST MELANGE, 
ainsi que sur ceux de "JURIDIOUE ET SOCIALE" 
(Transports, electronique, etc.). NOTA: on retrouve des 
chemins de fer dans le rayonnage JURIDIQUE et 
SOCIALE. De meilleurs classements seraient 
FORTEMENT BIENVENUS. 

Toujours aucune reponse de la mediatheque DEPUIS LE 
24-02-93. A croire que les suggestions interessent fort 
peu la MEDIATHEQUE. 

M. B..., Mediatheque municipale, BMIU. 

R : - La perfection n 'est pas de ce monde, y compris dans 
les systemes de classement... D 'autre part, iacces libre 
aux rayons favorise le desordre, malgre les nombreuses 
heures que le personnelpasse a reclasser ! 26-8-93." 

La persevcrance du lecteur suscitc ensuite un certain agacement: 

"Quel est le budget consacre d la Mediatheque de 
Jaude ? Comment se repartit-il entre les rayons ? Je 
continue d dire qu'il n'est toujours pas repondu aux 
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suggestions que font les utilisateurs de la 
MEDIATHEQUE. A OUAND LES REPONSES ? 

M. B..., Mediatheque municipale, BMIU. 

R: - Nous n 'avons pas le droit de divulguer les chiffres 
du budget. - Nous faisons un effort, ces temps-ci, pour 
repondre plus vite et accelerer la mise en rayon des 
demandes de lecteurs, mais tout ce qui est formule de 
maniere plus ou moins agressive n 'est guere un 
encouragement. Nov. 93." 

Lc conservateur responsable de la mediatheque decide alors de rencontrer le 

lecteur recidiviste, pour connaitre ses motivations et 1'inciter a limiter ses assauts. 

Uentretien est vecu comme un succes par le personncl; 1'homme, plus aimable a 

l'oral qu'a 1'ecrit, ne se manifeste apparemment plus. Deux ans plus tard, les 

messages rcsurgisscnt cependant dans les pages du cahier. Lasses, les 

bibliothecaires raturent les espaces rescrves aux reponses, manifestant leur refus de 

prcndrc ces messages en consideration. La reaction du lecteur ne tarde pas : 

"POURQUOI DES "Z" d certains ecrits en guise de 
reponses. VOUS ETES TOUJOURS AUSSINEGATIFS. 
Veuillez repondre par ecrit. VOUS ETES VRAIMENT 
INCORRECTES. 

M. B..., Mediatheque municipale, BMIU. 

R : - Monsieur B...,j'ai eu Voccasion de vous recevoir et 
de m 'expliquer avec vous des nombreuses remarques que 
vous formulez dans ce cahier. Le cahier de suggestions 
n 'est pas un defouloir ni l 'outil du dialogue entre un seul 
usager et la bibliotheque. Les reponses que je vous ai 
faites sur les sujets que vous abordez sont toujours 
valables. Par exemple nous manquons toujours de l'outil 
permettant de faire des listes d'acquisitions correctes. 
Nous avons le souci d'ameliorer le service qui, vous devez 
vous en apercevoir, a beaucoup developpe son offre 
depuis deux ans. Les proces d'intention sont steriles. Le 
dialogue seul est positif Le conservateur." 

Ce feuilleton a rebondissements a pour enjeu principal 1'identite du lecteur en 

cause. A force de messages, les bibliothecaires 1'identifient comme individu 

singulier, dote dc caracteristiques psychologiqucs proprcs, et 1'oublient comme 

lccteur. II continue au contrairc, comme le montre la formc souvcnt impersonnelle 
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dc ses messages, dc rcvcndiquer lc statut d'usager ordinaire, s'offusquant meme de 

sa singularisation. Encore une fois, le rapport usager/professionnel est lisible selon 

le couplc singularite/generalite, qui permet dc comprendrc comment les acteurs 

sociaux en presence tentcnt de se delegitimer mutuellement en cas de conflit. Si 

trop d'anonymat nuit au lecteur (comme le montre 1'exemple de la BPI), un exces 

d'individualisation peut egalement lui dter son statut general de lecteur. Cet 

exemple, certes extreme, permet ainsi d'affuter lcs categorics d'analyse mises en 

oeuvre ; la legitimite d'une demande est a la fois tributaire de son inscription dans 

un ordre de generalite, et d'une identification suffisamment precise du lecteur. En 

1'absencc de l'une de ces dimensions, une suggestion a peu de chances d'etre traitee. 

Puisque 1'examen dcs cahiers livre lc profil des lecteurs qui l'utilisent, il faut 

rcserver une placc a part aux mcssages d'enfants. Le dcpouillement du cahier d'unc 

scction jeunesse (Mediathcque Jaude) montrc combicn le rapport dcs cnfants a 

1'institution bibliothcque est diffcrcnt dc celui des adultes. La bibliotheque est 

d'abord pergue commc lieu dc vie, ou l'on passe d'agreables moments56. La 

fonction documentaire est fortement interiorisec, mais ellc ne constitue qu'une 

dimension de la motivation dcs jcunes lccteurs. Tout naturcllcment, dc nombreuses 

demandes portent sur 1'amenagcment interieur, le confort ou la presentation des 

documents: 

"II faudrait une legere musique defond." 

Anonyme, Mediatheque jeunesse, BMIU 

"Je trouve que c'est genial d 'avoir une bibliotheque ou on 
peut faire des recherches et rencontrer des mecs." 

Anonyme, Mediatheque jeunesse, BMIU 

56 Voir a ce sujet: PARMEGIANI, C.-A. [1985, p. 117-118] 
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"Je trouve que c'est un endroit qui evoque la chaleur du 
travail, collective ou individuelle. J'aime cette 
ambiance." 

Anonyme, Mediatheque jeunesse, BMIU 

"La mediatheque est sensationnelle. J'y vais 4h presque 
tous les samedi, c 'est ma passion. Merci ! " 

Anonyme, Mediatheque jeunesse, BMIU 

Les besoins documcntaires exprimes par ecrit sont generalement thematiques. II 

cst rarissime qu'un ouvrage precis soit demande. Les suggestions d'achat 

comportent tres peu d'entrees par titrc d'ouvrage, mais beaucoup par sujets, noms 

d'auteurs ou encore titrcs de collections : 

"J'aimerais que la collection "l 'ecole des loisirs" soit 
plus abondante et que les livres de la collection soient 
rassembles. 

Anonyme, Mediatheque jeunesse, BMIU 

R: - Tous les romans sont classes dans 1'ordre 
alphabetique des noms d'auteurs et nonpar collection." 

"Je voudrai qu'il estplus de livre sur les crotte de VAscot 
est des renseignements sur ces grottes. 

Anonyme, Mediatheque jeunesse, BMIU 

R: - Voir prehistoire. " 

"Je trouve qu'il n'y a pas asser de livres pour les 7-8 ans, 
de taille moyenne. 

Anonyme, Mediatheque jeunesse, BMIU 

R : - Le stock de livres est souvent renouvele. " 

Uutilisation de la mediatheque comme lieu de vie rend les enfants 

particulierement sensibles aux problemes de fonctionnement. Le manque flagrant 

d'espace et de places assises est un sujet de doleances plus frequent que dans le 

cahier des adultes: 

"J'aimerais qu'ily ait plus de tables a la mediatheque car 
des fois quand j'arrive il n'y a plus de tables et je dois 
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repartir, et cela m'a coute au college un 9 sur 20 carje 
devais faire un expose. 

Anonyme, Mediatheque jeunesse, BMIU 

R: - La prochaine fois que tu rencontres ce probleme 
viens nous voir nous t 'installerons dans une autre salle. " 

"+ de tables et de chaises ! 

Anonyme, Mediatheque jeunesse, BMIU 

R : - Oii les mettre ? " 

"J'ai remarquer qu'il n'y a pas beaucoup de tables et de 
chaise alors debrouillez-vouspour en mettre. " 

Anonyme, Mediatheque jeunesse, BMIU 

Contraircmcnt a 1'adultc, 1'cnfant sc prcoccupe assez peu de son idcntitc dc 

lecteur au sein dc la bibliothcque. Lcs mcssagcs sont muets sur l'age, lc prcnom, le 

niveau scolaire ou le licu d'habitation des lccteurs. Minimalistcs, ils se resument a 

1'objet dc la demande. Commc le paragraphc suivant le montrcra, les adultes 

eprouvent quant a eux le besoin d'argumentcr leurs messages, de leur conferer la 

legitimite qu'ils croicnt necessaire pour s'attirer une reponse. 

1.2.3. Les demandes legitimees 

Les developpements precedents suscitent une nouvelle interrogation: si 

1'acceptation d'une demande se joue dans 1'equilibre entre le general et le singulier, 

les lecteurs redigcnt-ils lcurs messagcs cn respcctant cettc grammairc implicite ? 

A travers 1'exemple de Bayonne, nous montrerons que la referencc a un ordre de 

gcneralite peut constitucr 1'argumcnt fondamcntal d'un message. 

A Bayonne en effct, ou le cahicr cst ouvert a toute forme de reclamation, on 

constate que les suggestions d'achats ne reprcscntent que 46 messages sur 104, 

entre le 8 mars 1994 et lc 15 fevrier 1996. En 1'absence de contrainte de forme 

imposee par 1'institution (aucun "champ" n'oblige le lecteur a fournir tel ou tel 

renscignement), les lecteurs redigent de veritables petits textes, parfois solidement 

argumentes; d'une certaine maniere, ils respectent certaines contraintes de 
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formulation ct de style auto-imposecs. Ils invoqucnt a cct effct des formes de 

legitimite qui renvoient aux natures dccritcs par Boltanski et Thevenot, ainsi 

nommecs parce qu'elles designcnt ce qui parait naturel dans un groupc. Les natures 

se fondent sur des accords durables qui, au sein d'un groupc, imposent des formes 

de generalitc et constituent un univers cohercnt et autosuffisant57. Le bcsoin de 

donner sens a leurs demandes afin qu'elles soient reconnues comme lcgitimes est 

omnipresent parmi les Iecteurs : 

La nature civique, caracterisee par 1'union de tous dans la volonte generale, 

transparalt de nombreux messages. Le lecteur invoque la loi de la majorite du 

groupe auquel il dit appartenir pour donner sens a sa demande : 

"Pourquoi ne recevez-vous pas La Tribune ? (le seul 
quotidien serieux consacre a l 'economie et a la finance). 
Nous sommes 150 en Sciences Ecos + 250 en GEA d 
pretendre pouvoir disposer d'informations economiques 
(rien dans S.O. [Sud-Ouest], une page dans Liberation, 2 
pages dans Le Monde). De plus, c'est le seul quotidien d 
aborder le monde de Ventreprise au quotidien, ce qui est 
susceptible d'interesser l 'ensemble de 1'IUT (faites un 
petit sondage si vous voulez...) " 

Anonyme, BU Bayonne, UPPA 

On note en marge du message, ecrit par une main anonyme : "Bravof " 

Toute 1'argumentation tend a federer le plus grand nombre possible de 

personnes autour dc la demande, afin de montrcr son bicn-fondc. Lc lecteur 

s'auto-designe commc porte-parolc d'un groupe ("Nous sommes ..."), et enrole 

ensuitc d'autres catcgories d'individus. Linvocation du groupe pour justifier une 

demande est trcs repandue, commc en temoignent les messages suivants : 

"II serait interessant d'acheter le livre de Didier-Pierre 
MONOD paru dans la collection "commerce 
international" et qui a pour titre TECHNIQUES 
ADMINISTRATTVES DU COMMERCE 
INTERNATIONAL. En effet, ce livre nous permet de 

57 BOLTANSKI L„ THEVENOT L. [1991, p.58] 
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cerner toutes les factures ou docurnents administratifs 
necessaires a 1'exportation ou l 'importation de produits. 
11 est tres utile et n 'a pas d'equivalent a la bibliotheque. II 
servira d tous les etudiants de la MST de commerce 
international pour les cours mais aussi pour les stages. 
MercL " 

Anonyme, BU Bayonne, UPPA 

"Abonnez-vous a "Option-Finance". Cest Ld revue 
hebdomadaire obligatoire pour: IUT GEA+sciences 
eco+DP et DECF. Lisez-la une fois et comparez / " 

Anonyme, BU Bayonne, UPPA 

De nombreux autres lecteurs argumcntcnt lcur suggestion cn ctablissant une 

estimation cout/avantagc. On peut idcntifier dans cette demarche 1'expression d'unc 

nature marchande, mettant cn avant les debouchcs potentiels de 1'ouvrage suggerc, 

au travcrs d'une "etudc de marchc" miniature : 

"II manque la gazette judiciaire du Pays Basque. Revue 
interessante nous permettant d'avoir un aperqu de la vie 
judiciaire locale. 

Une etudiante de licence. (NB: d'autre part, cette revue 
est tres peu couteuse : 100 F Tannee !) " 

Anonyme, BU Bayonne, UPPA 

Cc faisant, le lecteur fait sien ce qu'il croit etre un critere dc decision du 

profcssionncl. II se fait de lui une representation typifiee au sens de Berger et 

Luckmann, le dotant de caracteristiques supposees a partir desquclles lc lecteur 

oricntc son comportement et son argumentation. Unc preoccupation gestionnaire 

est pretee au bibliothecaire, qui conduit le lecteur a argumenter sa demande de 

fagon tres detaillee: 

"Je vous suggere de vous abonner au Bulletin 
d'Information de la Cour de Cassation, qui permet 
d'avoir les arrets les + recents et surtout les conclusions 
de Vavocat general et parfois le rapport du rapporteur. 
Cette revue bimensuelle a aussi 1'avantage de recenser les 
decisions des juridictions du fond et les articles de 
doctrine les + importants. 
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Cout de Vabonnement: 320 F PAR AN. Par ailleurs, je 
regrette aussi que la bibliotheque soit fermee pendant Ies 
vacances." 

Signe, BU Bayonne, UPPA 

Faitc a la lccturc du registre bayonnais, la reference aux deux natures civique et 

industrielle permet de comprendre un peu mieux le mode d'insertion du lecteur 

dans la realite institutionnelle dc la bibliothequc. Individu en apparence isole, il 

elabore en fait un role social adaptc a la situation tcllc qu'il 1'apprehende. Mode de 

prescntation dc soi, ce rdle est la composition de plusieurs procedes interpretatifs, 

c'est-a-dire de mise en relation entrc un cvenement et un acte. La presentation que 

le lectcur fait dc lui-memc varic en fonction de la dcmande effectuee ct de la 

conception qu'il a de 1'attente de role du profcssionnel. Certaincs dcmandes sont 

formulees au singulier (je), d'autres au pluricl (nous), voire impcrsonnellemcnt. Les 

lecteurs peuvcnt, pour legitimer une dcmande, affirmer leur appartenance a un 

groupe (1'IUT, la MST, etc.), ou au contraire exprimer leur singularite (un 

fonctionnaire territorial, un ancicn ctudiant). Cepcndant, une partie des demandes 

sont parfaitcmcnt normalisecs (du point de vue du bibiiothccaire), et ne 

contiennent que les rcnscigncmcnts strictcment nccessaircs a la commande de 

l'ouvrage (auteur, titrc, parfois cdition). 

La disparite des attitudes apergues dans le cahier montrc des lors que le "role" 

de lecteur n'est ni institutionnalisc, ni interiorise par les individus. Une inccrtitude 

semblc demeurer quant a la "bonnc" fagon de se presenter et d'ecrire. 

Le depouillement des rcgistres de Pau et Bayonne montre par ailleurs 

clairement que la conception initiale du cahier influe considerablement sur son 

contenu. A "champs" delimites, suggestions standardisees selon 1'attente du 

professionnel; a pagcs blanches, grandc diversitc de presentations de soi et de 

justifications. Les conditions de mise a disposition du cahier sont porteuses d'une 

forte normativitc, a laquellc les dcmandcurs se soumcttent inconsciemment. 
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Dans dc nombrcux cas, la dcmande cst anonymc et son argumcntation rcposc 

sur la construction plus ou moins reussic d'un ordre de generalite. Mais il arrive 

quc le lecteur utilise son nom et/ou sa qualite pour faire prevaloir ses vucs : 

"Le 4 fevrier 1995: Plainte contre le service de 
reproduction de microfilms. Je m 'appelle Franck X. Je 
suis avocat frangais etabli d Londres, de passage d Paris 
pour quelques jours. Ce soir, je suis venu a la 
bibliotheque Beaubourg pour effectuer une recherche 
juridique. Pour avoir ma copie de 4 pages du Journal 
Officiel du 14 mars 1982, je me suis adresse au Service de 
Reproduction de microfilms d 20h32. L 'employe de 
service (qui a refuse de dire son nom) m 'a declare qu' "il 
est 20h32 " et qu 'il refuse de reproduire les 4 pages du 
microfilm. Je lui ai explique que je suis resident en 
Grande-Bretagne et que je devrai prendre un vol demain 
soir pour Londres. II m 'a repondu "JE M'EN FOUS ". 
J'ai ecrit ces quelques lignes pour etablir les faits. Elles 
seront suivies par une lettre d Madame Blanc-
Montmayeur, Directrice de la BPI. En effet, Vattitude que 
j'ai constate ce soir ne me semble pas conforme d l 'esprit 
de service public et de plus elle est injurieuse et 
offensante." 

Signe, bureau 0, BPI 

Dans ce message, la legitimation dc la plaintc s'appuie sur la position socialc et 

ses signes exterieurs. Lc lecteur multiplie a outrance les indices de sa dignitc 

particulierc (profcssion, mobilite intcmationale, objct dc sa recherche 

documentaire), en meme temps qu'il pretcnd faire appel au directeur nommement 

cite. La presentation qu'il fait de lui-meme et des "faits" est tres precise, mais 

s'ancrc dans dcs rcfcrcnccs d'ordre plus gcncral (1'esprit du scrvicc public). Lc va-

ct-vient entrc singularite et gcncralitc rccele, ici comme prccedemmcnt, unc 

defaillance ; lc lcctcur dcmandc un traitcmcnt de faveur (etre scrvi pcu apres 

1'hcure de fermeture) en raison de sa dignite particuliere d'avocat pressc. Mais il 

lcgitime cette dcmande en invoquant 1'esprit du service public qui, pour le 

bibliothecaire, signifie 1'egalitc dc tous dcvant lc scrvice (cf infra). II n'est des lors 

pas surprenant que le message n'ait rcqu aucune reponse, a Vinstar de la plupart des 

demandcs pareillcment constmitcs. 
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2. Messages et conflits 

Lcs messages de lecteurs sont 1'expression ecrite de conflits recurrents, dont 

1'etude permet de depasser les discours professionnels unilateraux. Apres les 

problemes poses par la coexistence des publics, nous aborderons certains aspects 

saillants des rapports lecteurs/bibliothecaires. 

2.1. La coexistence des publics 

Les problemes poses par la coexistence des publics au sein de la bibliotheque 

sont l'un des themes favoris des lecteurs. Conformement a la demarche adoptee, 

nous ne defmirons pas o priori le concept de "public" comme s'il s'agissait d'une 

tranche d'humanite aux contours incontestables. Comme toute realite sociale, le 

"public" cst une categoric construite par les acteurs eux-memcs au cours des 

interactions, a partir de formes cognitivcs acquises. S'il est difficile de definir avec 

dgueur "les" publics de la bibliothcquc, on peut en revanche tenter dc cerner 

comment lcs individus se differencient des autres, et quelles sont les dynamiques 

sociales qui structurcnt "des" publics a un moment donne. A la lecture des cahiers 

de suggestions, deux processus principaux ont ete releves. Le premier nait des 

conflits d'usages qui opposent les lccteurs de la bibliotheque; plus diffus, le 

second renvoie a la censure intellectuclle exercee par certains lecteurs sur les gouts 

non legitimes des autres. 

2.1.1. Les conflits d'usages 

En depit de leur diversitc, les conflits d'usages58 qui emergent des cahiers 

peuvent tous s'analyser comme des querelles dc legitimite. Le discours officiel, qui 

fait de 1'egalite 1'une des trois lois d'airain du servicc public (avec la continuite et 

Vadaptation), n'est guere entonne que par les bibliothecaires (qui ont parfois du mal 

a Vappliquer). Les lecteurs ont souvent des revendications beaucoup plus elitistes, 

58 Voir: BOUCHARD, V. [1995, p. 20-24] 
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qui visent a limiter les usages hetcrodoxes du livre et de la bibliotheque. Au nom 

d'attitudes et de maniercs considerees commc seules legitimes dans unc 

bibliotheque, c'est i'exclusion d'autrui qui est demandee au pcrsonnel. 

La prcsence a la BPI de personnes sans domieile fixe constitue un theme 

recurrent des messages contenus dans les cahiers des bureaux 0 ct d'accueil, 

comme en temoignc le florilege suivant. 

"II est toujours desagreable de constater que les 
equipements culturels sont aussi peu respectes. La salle 
Gershwin n 'est helas qu 'un dortoir pour tous les SDF et 
clochards du quartier. II serait souhaitable pour le 
confort des lecteurs qu 'une surveillance plus vigilante soit 
exercee pour que ce lieu de culture reste convivial. " 

Signe, bureau d'accueil, BPI 

R : - "Si les clochards, SDF, etc. perturbent par leur 
bruit, leur odeur, leur indiscipline, il faut le signaler d la 
securite. Sinon, ils ont le droit d'etre ici. Annotation 
anonyme : "Bravo / 

Dans cet extrait; le public illegitime est distingue par une double opposition 

(lieu de culture/dortoir; lecteurs/SDF-clochards). L'etat de SDF, incompatible 

avec cclui de lecteur, semble cxclure une utilisation "normale" de la bibliotheque. 

La reponse faite par le conservateur responsable n'est pas exempte d'ambiguite, car 

si elle reconnait aux SDF et clochards le droit de frequenter 1'etablissement, elle ne 

leur restitue pas pour autant 1'eventuelle dignite de lecteur. Tous les usages 

possibles de la bibliotheque sont implicitement admis, du moment que les 

individus s abstiennent de certains comportements ou etats genants (bruit, odcur, 

indiscipline). 

Comme tout stigmate59, le qualificatif de SDF peut aussi etre employe 

positivement et constituer une identite revendiquee par certains usagers : 

59 GOFFMAN E. [1975, p. 13 ; 121-122], qui definit le stigmate comme "un attribut qui jette un 

discredit sur la personne", insisle sur son ambivalence. La divulgation volontaire d'un stigmate 

permet notamment a 1'individu de s'identifier aux autres stigmatises de meme categorie, tout en 
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"Je m 'etonne que les vestiaires soient fermes en periode 
d'affluence. Cest inadmissible, car la BPl est mon lieu de 
vilegiature privilegie ; etant SDF, je porte sur moi tous 
mes bagages et c 'est lourd ! Pensez aux pauvres !! Un 
SDFde la rive gauche (quand meme !) " 

Anonyme, bureau d'accueil, BPI 

R: - Reouverture du vestiaire le ler octobre." 

Le statut de SDF devient alors protecteur, presque createur de droits coutumiers. 

Uauteur du message ne cherche pas a camoufler 1'usage qu'il fait de la 

bibliotheque, "lieu de villegiature" en soi. Cette forme particuliere d'usage de 

Vinstitution est d'ailleurs largement reconnue par le personnel; en temoignent la 

reponse faitc au message citc, mais aussi le statut acquis au fil des annees par 

certains SDF qui, usagers reguliers, ont tisse un reseau relationnel important. Ils 

connaissent la plupart des agents de securite, avec lesquels ils entretiennent dc 

cordiales rclations ; ils vont salucr tcl bibliothccairc connu lors de son service 

public ; il arrive meme qu'ils renseignent un lecteur dcsoricnte. 

"II y a trop de jeunes clochards au sein du centre (punks, 
voire drogues). Ne pourrait-on pas prendre certaines 
mesures (entree payante, entre autres) " 

Signe, bureau d'accueil, BPI 

Reponse: "Non : Vacces a la bibliotheque doit rester 
libre et gratuit." 

"Serait-il possible de mettre en place un laisser-passer 
special ou une file d 'attente particuliere pour les 
personnes qui se rendent au laboraioire de langues ? 
J'etudie une langue qui n'est pas tres demandee et 
pendant Vattente d la BPI les places au labo sont 
vacantes. Merci." 

Anonyme, bureau d'accueil, BPI 

R : - Ce que vous dites est vrai et nous en sommes 
conscients. Ceci dit, nous ne pouvons pas changer du jour 
au lendemain Varchitecture de la bibliotheque. Nous 

Futilisant dans ses rapports avec les "normaux"; le discredit peut alors, dans certaines relations, se 

muer en credit. 
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tiendrons compte de ce probleme lorsque nous 
reamenagerons nos espaces." 

"Ne pourriez-vous pas donner la priorite d'entree a ceux 
qui viennent ici pour des raisons professionnelles 
(professeurs de lycee ou d'universite). Cest le cas dans 
toute bibliotheque publique." 

Signe, bureau d'accueil, BPI 

R: - Cela reviendrait a etablir une carte de priorite pour 
certains lecteurs. Je ne crois pas que ce soit souhaitable 
ni conforme a la mission de Vetablissement. " 

"Les lecteurs sont-ils autorises d reserver des places pour 
leurs amis qui n 'arrivent qu 'a midi !!! II suffit d'arriver d 
lOh, de repandre ses affaires sur 2 ou 3 places et le tour 
estjoue ! Pour les lecteurs qui arrivent d 10h30 ils leur 
est repondu que les places sont prises ! " 

Signe, bureau d'accueil, BPI 

1.2.2. Les messages controverses 

Uexpression ecrite ne fait pas sculemcnt entrcr ces lecteurs en communication 

avec le personnei; elle les engage aussi dans des relations mutuelles ponctuelles 

ou prolongees, a 1'occasion de debats ou d'interpellations. A 1'intar des 

bibliothecaires, les lecteurs peuvent utiliser transversalement les cahiers. 

"L 'Astrologie et votre avenir - Didier Colin - Hachette ; 
Le Tarot et votre avenir - du meme auteur; Cassettes 
video, une cassette sur chaque signe donc douze 
cassettes; Cassettes relaxation de Michel Pepe: 
l)Revelation 2)Purification 3) Visions 4) Transcendance 
S)Alliance. 

Signe, Mediatheque municipale, BMIU. 

- Reponse d'un autre client: n 'achetez pas ces nullites ! " 

Le cahier est parfois le lieu de debats sur la bibliotheque elle-meme. En Lettres 

2-3eme cycles de la BMIU, des plaintes de lecteurs concernant 1'attitude du 

personnel de servicc public avaient suscitees dc nombreuses reactions contraires, 

louant la competence et la gentillesse des agents. "Voila des annees, ecrivait une 
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lcctricc, quc jc frcqucntc la bibliothcquc, et jc n'ai jamais cu a mc plaindre du 

personnel qui, pas asscz nombrcux, fait de son micux pour satisfairc lc public." 

2.2. Les lecteurs face aux bibliothecaires 

Paraphrasant lc titre dc 1'ouvragc rcccnt d'A.-M. Bcrtrand (1995), on peut se 

dcmander cc que les cahiers nous apprennent sur Vattitudc des lectcurs face aux 

bibliothccaires. Deux traits saillants retiendront notre attention. Pour le Iecteur, ie 

bibliothecaire n'cst pas toujours un pcrsonnage bien identifie; entre categories et 

fonctions, titulaircs et vacataircs, agcnts dc sccurite et bibliothecaire, il nc lui est 

pas facile d'cndosscr le role social adequat au bon momcnt. D'autre part, le 

bibliothecaire est considcrc par certains lcctcurs comme un interlocuteur 

intellcctucl, autcur dc choix bibliographiqucs approuves ou contcstes. Loin d'etre 

passifs facc a 1'offre, ils se donncnt le droit dc modificr jusqu'a sa structure. 

2.2.1. A la recherche du bibliothecaire 

Qucllc que soit la bibliotheque considcrcc, lcs messages expriment la difficulte 

que peut eprouvcr lc lecteur a idcntificr le professionnel. Certaines des distinctions 

familieres aux agents de 1'Etat (titulaire/vacataire, magasinier/bibliothecaire, etc.), 

totalement inconnues des usagcrs, peuvent etre sources d'incomprehensions 

mutuelles. 

Les cahiers des bibliotheques universitaires visitees regorgent de tels exemples, 

qui mcttent souvent en causc les agcnts non titulaircs ou magasiniers. Ici, un 

universitaire s'indigne de l'incompetence du "bibliothccairc X ...", en rcalite CES 

embauche depuis peu. La, c'est un ctudiant qui se plaint du manquc de 

disponibilitc du "bibliothccaire de l'accucil", en fait magasinier prcpose au pret. Le 

manque de lisibilite des licux ne fait parfois que rcnforcer les ambiguit6s de 

1'identification du professionncl. A la section Droit-Lettres de Pau, 1'imposante 

banque de pret est situee face a 1'entree du public, alors que le petit bureau 

d'accueil est exccntre dcrricre un pilier. Les lecteurs ont alors tendance a s'adresser 

aux magasiniers de la banque, qui souvent n'ont pas de temps a leur accorder. 
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Signe de 1'indistinction apparentc du pcrsonncl, lcs lcctcurs cmploicnt volonticrs le 

tcrmc "d'agcnt du burcau X. cntrc tcllc ct tellc heure" pour designcr quelqu'un. 

La difficultc d'identification cprouvcc par lc lcctcur est d'autant plus fortc 

qu'elle se hcurte a 1'anonymat dcs profcssionncls. A la BPI, le refus du pcrsonnel en 

servicc public dc portcr un badgc distinctif est catcgorique : 

"4-7-96. De plus en plus nombreuses sont les 
administrations qui dotent leurs personnels d'accueil de 
badges mentionnant au moins leurs prenoms. Ici, en 
dehors des bureaux, impossible de reconnaitre un 
bibliothecaire. D 'autre part, le personnel tend d se cacher 
derriere l'anonymatpour eluder les remarques genantes. 

Anonyme, bureau 0, BPI. 

R: Cest precisement lorsqu 'ils sont dans les bureaux 
d'information que vous devez vous adresser aux 
bibliothecaires. Whesitez pas d le faire. " 

II ressort de cct echangc ccrit quc lc bureau est 1'unique lieu lcgitimc 

d'interaction cntre lc bibliothccairc et 1'usagcr. Pergu negativement par le lccteur, 

1'anonymat est considerc par lc bibliothecairc commc un moyen dc protcction de sa 

vic privcc. Lc seul moycn officicl ct visiblc d'identification dc 1'agcnt dcvient alors 

le bureau. 

Par contrastc, la figure du "vigile" est decrite beaucoup plus vigoureusement par 

les lecteurs ; a trop dcpouillcr les cahicrs de la BPI, 1'impression qui se degage est 

celle d'une omnipresence du "vigile", symetrique a 1'effacement rclatif du 

bibliothecairc. Ces figures sont souvent construites 1'une par rapport a 1'autre, 

comme en tcmoigncnt les morceaux choisis qui suivcnt: 

"Dimanche 21 janvier 1995. Pour la premiere fois depuis 
16 ans que je frequente la BPI, arrive toujours les week-
end aux heures d'ouverture donc je suis bien arrive entre 
10 et llh. 2 de vos vigiles dont Veternel Chinois vint me 
dire que quelqu 'un les a dit que je sentais mauvais. II y a 
une deontologie de la parole c 'est-d-dire savoir parle 
quelqu'un en public - mais il s'avere que votre vigile n'a 
pas cette delicatesse. Je ne suis pas n 'importe qui. II est 
vrai que j'ai mes chaussures un peu tdchees [deux mots 
illisiblesj en saison de pluie et de mon itineraire. 
J'aimerai bien savoir pourquoi ces deux vigiles sont-ils 
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venus me voir a 17h45 pour me tenir ce langage en un 
lieu si frequente. Qu'on accuse quelqu 'un pourquoi ne 
verifie-t-il pas par eux-memes ? Au fond une personne 
de mon etat universitaire a un sens un peu rationel du 
savoir-vivre. Croyez-vous que je viendrai en parler tout 
penaut ? Meme les SDF se lavent. J'aurais aime qu'ily 
ait un peu plus de respect. Je peux accuser n 'importe 
qui - croyez-vous que ces vigiles sont plus propres que 
moi. Depuis plus de 16 ans que je frequente cette maison 
jamais on m'a surpris jamais je n'ai commis la moindre 
infraction. En verite votre vigile chinois n 'a pas le sens du 
respect d'autrui. Serait-il content que je Vaccuse en 
public de sentir mauvais ? On n'est pas universitaire ou 
chercheur pour rien. Non plus je n'airne pas qu'on me 
tutoie comme Vafait ce Monsieur en question = le Vigile 
Chinois. Qu 'il vienne a la Sorbonne ou bien a la Faculte 
de Droit il me retrouvera. Heureusement que la BPI a de 
nombreux agents bienveillants, courtois et vraiment tres 
sympathiques toujours prompts a bien parler au public, a 
conseiller, guider ce qui n 'a jamais ete le cas de ce vigile 
Chinois qui parle fort et avec indelicatesse." 

Anonyme, bureau 0, BPI. 

Par l'activation simultanec de plusieurs identites, le lecteur ne parvient pas a 

doter son discours d'une coherence suffisante pour emporter la conviction. L'usage 

d'un langage emprunte60, qui trahit une tentative avortee de conformisation a 1'idee 

que l'on se fait des attentes d'autrui, ote encore de sa credibilite a un message qui 

ne regut aucune reponse. En ressortent cependant les types symetriques du vigile et 

du bibliothecaire, l'un mieux identifie que 1'autre en raison du conflit 1'opposant au 

lecteur. De maniere gcncralc, les conflits avec les agents de securite sont un theme 

recurrent des cahiers : 

"28/5/88. Est-il normal qu'un membre du service de 
securite en poste a Ventree de la bibliotheque prenne dans 
le paquet de journaux du jour Le Parisien et France-

60 BOURDIEU P. [1979, p.538] considere ie "langage emprunte" comme un "langage detraque 

ou les "grands mots" ne sont plus la que pour marquer la dignite de 1'intention expressive, et qui, ne 

pouvanl rien transmettre de vrai, de reel, de "senti", depossede celui qui le parle de 1'experience 

meme qu'il est cense cxprimcr." 

93 



Soir, qui sont a la disposition du public et les garde dans 
le tiroir du bureau a la sortie de la bibliotheque, qu 'a la 
question : "est-ce que je peux lire un de ces deux 
journaux je vous le rapporterai", il eut ete repondu : 
"pour 1'instant on les garde parce qu 'on n 'a pas le temps 
de les lirequ'une demi-heure apres lors d'une 
deuxieme tentative qui a ete faite, avec un resultat 
negatif, il a ete constate qu'un des agents de securite 
faisait des "mots croises " sur le "Parisien " appartenant d 
la bibliotheque. De tels faits sont severement reproches et 
sanctionnes lorsqu 'ils sont imputes d des lecteurs. Un 
lecteur assidu depuis Vouverture du centre." 

Anonyme, bureau 0, BPI. 

"Les barrieres a Ventree de la bibliotheque sont tres mal 
situees. En effet, quelqu 'un qui veut se rendre aux 
toilettes ou au telephone en venant de Vinterieur, et qui 
porte des livres sarts y penser, se fait arreter par les 
barrieres, ce qui est convenable, mais en plus il se fait 
insulter et maltraiter par les gardiens, ce qui est 
scandaleux ! Pour remedier d ce probleme, il faudrait soit 
reeduquer les gardiens, soit leur donner de nouvelles 
consignes, soit encore deplacer les barrieres de faqon d 
les mettre devant les portes d'entree, ce qui iviterait le 
probleme que je souleve concernant les lecteurs se 
rendant aux toilettes ou au telephone." 

De nombreux bibliothecaires de la BPI, temoins de ces scenes, deplorent 

1'attitude de certains agents de securite et prennent souvent secretement parti pour 

les lecteurs. Ils regrettent aussi 1'imagc negative de la bibiiotheque qui en ressort. 

Pourtant, les messages incriminant tel agcnt de securite restent parfois sans 

reponse. Dans le meilleur des cas, ils sont ainsi annotes : "Transmis aux services de 

securitc". De fait, les bibliothccaires n'exercent aucun controle sur ces agents, qu'ils 

ne connaissent generalement pas. Si, dans les coulisses comme sur scene, la 

distinction entre "vigiles" et bibliothecaires apparait tres nettement, il 11'en est pas 

de mcme pour les subtiles differences entre agents de service public. 

A la BPI en effet, le service public est assure par deux categories distinctes de 

personnels, les bibliothecaires et les vacataires d'accueil. Embauches pour un 

periode de cinq mois renouvelable apres sept mois d'interruption, ces dernicrs ont 

un rapport particulier a 1'institution. Places en renfort dans les bureaux pour les 
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periodes de forte affluence, ils nc sont pas consideres commc dc veritables 

collegues par les bibliothecaircs. Lcs observations rccucillics rcvclcnt 1'existencc 

de distinctions imperceptiblcs, inscrites dans 1'espaee ou les comportements. Au 

cours du stage, j'ai assure des permanences dans un bureau X en compagnie d'une 

vacataire ; stagiaire ENSSIB, j'avais ete integre dans le planning de service public 

comme agent des bibliotheques. Au debut d'une plage, alors que je m'asseyais 

devant l'un des deux terminaux, la vacataire me dit: 

"Cest la place du vacataire. Asseyez-vous plutot ici. 

- Quelle difference ga fait ? 

- Je ne sais pas. Mais une fois, R. est arrivee un peu en 
retard,j'etais deja assise, et je me suis entendu reprocher 
d'etre a la place du titulaire ... depuis je fais attention. " 

Cet episodc ayant excite ma curiositc, jc fis le rclcvc systematique de la 

territorialitc des burcaux, a la manicrc dont N. Elias decrit la signification dc 

1'habitat dans La societe de cour61. La place du vacataire pas intcrchangeable avee 

cellc du bibliothccaire; a chaquc role social correspond un positionnement 

determinc dans 1'cspace delimite par le comptoir, exprimant une veritable 

distinction fortement interiorisee par ceux qui la vivent. 

Pour 1'usager en revanche, ces subtiles distinctions sont totalement invisibles. 

Les identites vecues en interne ne coincident pas forcement avec ce que les lecteurs 

pergoivent d'elles, conferant a I'institution une lisibilite a geometrie variable. Cc 

manquc de lisibilite n'est pas toujours favorable a la bibliotheque, le lcctcur ne 

sachant pas qu'attendre de qui. 

2.2.2. Les choix intellectuels en question 

S'ils eprouvent parfois des difficultes a idcntifier le bibliothecaire en action, lcs 

lecteurs lui rcconnaissent en revanche 1'indiscutable responsabilite du choix et de 

1'achat dcs documents. La contestation ecrite des choix intellectuels de la BPI est 

61ELIAS N. [1985 : p. 17-45] 
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l'unc dcs activites favoritcs dcs usagers du bureau 0 - non que les autrcs burcaux 

ou sections visitcs nc soicnt pas touches par le phcnomene» mais dc manierc moins 

visiblc. Cc burcau, situe a 1'cntrce de la bibliothcque, joue un double rdle 

d'orientation et dc documcntation. Selon unc etude sommaire rcalisee en 1991 - la 

seulc sur lcs burcaux de la BPI - lc 0 regoit 17,5% des dcmandes formulees par 

11% des lecteurs62. Tres allusive sur la composition du public dc cc bureau, 1'etude 

mentionne cependant qu'il "conccme 1'ensemble des catcgories socio-

profcssionnclles dans une proportion equivalente". Lieu de consultation de 

pcriodiques generaux, le 0 semble attirer un public tres diversifie qui, en prise 

directe sur 1'actualite, rcagit vivcment aux choix d'acquisition de la bibliotheque. 

Tribune politiquc ou moycn de pression, le cahicr du bureau 0 regoit notammcnt 

les plaintes ct rccommandations d'etrangers dc passage ou rcsidant en France ; il y 

est surtout qucstion dc rcspcct du pluralisme : 

"26 juillet 95 "Haiti Observateur" est loin d'etre un 
journal representatif de la majorite combattante d'Haiti, 
celle qui a fait le choix d'une societe de liberte, de justice, 
de democratie et de tolerance dans ce pays qui n 'en peut 
mais / Puisqu 'il est question de tolerance, je suggererais 
qu 'au moins les lecteurs de la BPI puissent avoir acces 
une information plurielle ("Haiti en marche" me parait 
etre un hebdomadaire susceptible de contrebalancer la 
position mesquine, reactionnaire, obtue de "Haiti 
Observateur" / Mercid'y penser / 

Anonyme, bureau 0, BPI. 

R : ~ Le mensuel edite en France "Haiti Information 
Libre " est consultable a la salle d 'actualite. " 

"La reputation du Centre Georges Pompidou a 
naturellement depasse les frontieres frangaises. Cette 
reputation est amplement meritee et ce, sur tous les plans. 
Cependant, permettez-moi de vous faire part de mon 
grand etonnement. En effet, la salle de documentation 
generale n 'offre au lecteur interesse par la grave situation 
en Algerie qu 'un seul journal de ce pays. Le comble, c 'est 

62 BOREZEE C. ct LAURET T. [1991, p.8-10] 

96 



que le choix des reponsables du Centre ou plutot des 
abonnements s'est porte sur un quotidien connu pour sa 
langue de bois et sa servilite envers le pouvoir et le FLN, 
l 'ex-parti unique algerien, responsable du drame actuel. 
Certes, je ne lui denie pas le droit d'exister et de servir qui 
il veut, ni d vous de le mettre d la disposition du lecteur. 
Mais j'estime que, pour un meilleur equilibre de 
1'information, il est necessaire de mettre dans vos etalages 
d'autres journaux algeriens, plus ou moins independants. 
Je citerai entre autres "El Watan", "Le Matin" et 
"Liberte" qui doivent a mon avis avoir leurs places dans 
votre salle de lecture. Cest egalement le voeux de nombre 
d'exiles et refugies algeriens ainsi que d'autres 
compatriotes se trouvant sur le sol frangais, de fagon 
provisoire ou permanente, et qui souhaiteraient vivement 
s'informer de Vactualite de leur pays en proie 
actuellement d une guerre civile effroyable, et sans 
precedent dans son histoire contemporaine. Les trois 
journaux que je viens de vous citer ne coutent pas plus de 
15 francs (pour les trois). Je vous remercie de remedier d 
cette anomalie. Avec toutes mes amities. 

Un journaliste algerien, bureau 0, BPI. 

R: - Nous n 'avons qu 'un quotidien algerien au 2eme 
etage et ce choix est necessairement reducteur, chacun 
des pays de VAfrique du Nord anciennement franqaise 
n 'etant represente que par un seul titre (pour des raisons 
de place essentiellement). Mais votre suggestion est notee 
pour les abonnements 1995. Outre le "Moudjahid", la 
salle d'actualite propose Vhebdomadaire "Algerie 
Actualite ". 

Invariables, lcs rcponscs des bibliothccaires invoquent 1'impossibilite dc 

souscrire plus d'un abonnemcnt par pays. Ccst cc meme principc qui les conduit a 

rediger des reponses parfois ambigiies : 

"Pourquoi n'y-a-il aucun journal Danois ? Je vous 
propose de commander "Politiken" qui est un grand 
journal serieux. Dagbladet POLITIKEN, 1577 
Kobenhavn V, Danemark. Merci d'avance. 

Signe, bureau 0, BPI, 15-3-95. 

R: - Note pour 1996." 

"Note" signifie-t-il "oui" ? La subtilite du langage bibliotheconomique ne 

permet pas de le supposer: en 1996, la BPI n'est toujours pas abonnee a Politiken. 
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La contcstation de choix intcllcctucls n'est ccpendant pas 1'apanage des 

etrangers. Nombrcux sont Ies individus qui font pression pour qu'un periodique 

politique ou religieux soit mis a la disposition des lecteurs : 

"Reveillez-vous et la Tour de Garde sont des revues 
d'information publiques et spirituelles, ce qui est rare. 
Etes-vous assez ecclectique pour le placer dans cette 
bibliotheque de renom et tres frequente. Ou sont-elles 
frappees d'ostracisme, propagandistes les Temoins de 
Jehovah que je suis bien entendu etant si mal vu. 
[passage illisiblej. Brefvoild ma suggestion, et merci pour 
tous les autres services." 

Anonyme, bureau d'accueil, BPI (Pas de reponse). 

"Nous pouvons constater qu'il n'y a toujours pas d 
consulter de quotidiens nationaux d'opposition nationale, 
comme "Present" ou "Le Franqais". A quand un 
veritable esprit democratique ? 

Anonyme, bureau 0, BPI. 

R: - Vous pouvez consulter 5 titres a la salle 
d'actualite." 

II est rare que ccs demandes soient honorees ; la reorientation frequente vers la 

salle d'actualite, qui vaut refus, evite au bibliothccairc d'avoir a justifier sa reponse. 

Doit-il affirmcr, comme il le fait volontiers en apparte, qu'il cst dcs opinions 

qu'une bibliotheque ne doit pas vehiculer ? La qucstion n'est pas posee, et il n'cst 

jamais repondu sur lc fond aux interpellations des lecteurs. En revanche, il arrive 

qu'un professionnel discute, pour dcs raisons cthiques ou morales, un choix 

d'acquisition effectue par un collegue. Nous avons trouve lc message suivant dans 

lc cahier du bureau 5/6 : 

"3 juillet 96. 5/6: j'ai vu qu'il y avait un film sur le 
Patriarche, la communaute qui sevre les drogues. D'apres 
le resume, lefilm a Vairassez favorable au sujet. J'ai des 
choses d dire d ce sujet. Signe. (Je suis en SP en soiree, je 
ne sais pas qui s'occupe des films du 5/6)." 

Cet aspect des cahicrs de suggestions nous semble symptomatique de la 

difficulte d'ajustement entre logiques intcrnes ct scrvice du public. Les 

acquisitions, qui traduisent les choix intellectuels dcs bibliothecaircs, sont souvent 

considerees comme unc dimension noble du meticr de bibliothecaire. 
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Bertrand Calenge n'hesite pas a ecrirc : "Aborder la question des acquisitions dans 

une bibiiothequc, c'est plonger au coeur meme des fondations, du fonctionnement, 

de la legitimite de cette bibliotheque."63, avant de souligner la difficulte 

d'ajustement entre la planification des acquisitions et les usages multiples et 

fugitifs qui sont faits des documents. Uetude des cahiers nous conduit a souligner 

une contradiction plus grande encore. En interne, ies acquisitions sont formalisees 

a 1'extreme, a 1'aide d'un vocabulaire qu'un consultant en management ne renierait 

pas: "plans de developpement", "politique d'acquisition", "protocoles de 

selection", "methodologie" etc. A la BPI, un document recapitule meme "la 

Politique d'acquisition multimedia" de la bibliothcque, insistant notamment sur les 

operations successives et les actions de coordination. A 1'inverse, la bibliotheque 

est tres generalement muette, voire mal a 1'aise, lorsqu'il s'agit d'expliquer sa 

"politique" au public. Lc travail interne de mise en forme est a la mesure dc 

Vabsence de clarte exteme. Repondre au lecteur frontiste que le quotidien Present 

est disponible en salle d'actualite, c'est refuser d'expliquer un choix d'acquisition ; 

ignorer une suggestion d'achat sur deux, comme au bureau 3 dc la BPI, c'est 

reduire la valeur d'usage de la bibliotheque ; "noter" une proposition, c'est encore 

laisser le lccteur dans 1'incertitude. Les bibliothecaires ne parviennent pas toujours 

a traduire ses options intemes a I'intention des lecteurs singulicrs. Entre la 

neutralite d'un service public respectant sans condition le pluralisme et son ethique 

quotidiennc, le bibliothecaire choisit parfois, mais n'explicite guere ses choix. 

Aussi longtemps que les choix d'acquisition demeureront opaques pour le public, 

pourra-t-on les rcgroupcr sous le nom de "politique" ? 

63 CALENGE B. [1994, p. 9] 
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Conclusion 

Lcs trois ctablissemcnts de 1'cchantillon choisi ont, malgre la diversitc des 

fonctions rcmplies par les cahicrs de lcctcurs, un trait commun : celui de predefinir 

ce qui peut etre ecrit. Ici, 1'usage du cahier est strictement limite aux propositions 

d'achat; la, il suppose quc le lecteur donnc son nom ; quand le format est peu 

contraignant, c'est la rcaction de la bibliothcque qui vaut sanction, positive ou 

negative. La liberte du lecteur n'est pas infinie, et ne s'exerce que selon des regles 

institutionnelles plus ou moins explicites ; sa chance d'etre entcndu depend de sa 

eapacite a fondre son deboire personnel dans une cause collective, reconnue 

comme juste par 1'institution. Illustree dans notrc prcmiere partie, cette conclusion 

vaut aussi, d'une certaine maniere, pour le bibliothecaire. Ce qui fonde en effet 

1'usagc secondaire qu'il fait des messages, c'est sa capacite a les traduire et les 

inserer dans des dispositifs de preuvc. 

Ensuite, 1'analyse des cahiers de lecteurs fait ressortir une pluralite de tensions 

entre le general ct le singulier. Certains types de problemes, commc les 

propositions d'achat, ne dcmandent au lccteur aucun effort particulier de 

justification ; ils s'accomodent fort bien d'une construction singuliere et, sauf pour 

quelques lecteurs, constitucnt le servjce ordinaire que doit fournir la bibliotheque. 

D'autres au contraire demandent au lecteur une reelle capacite de construction de 

sa plainte qui, pour etre agreee, doit respecter de fortes contraintes de forme et de 

fond. 

Issues dc la mise cn correspondance de deux mondes, lc mondc subjectif du 

lecteur atomise et le monde objective de 1'institution, ces tensions donnent une 
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nouvclle imagc dc la bibliothcquc, ecartclec cntrc lcs cxigences du fonctionnemcnt 

institutionnel ct ccllcs dc la rclation intcrindividucllc; ccartclce aussi cntre 

plusieurs constructions dcs individus qu'elle accucille, tour a tour "public", 

"publics", et "lecteurs". Les usages des cahiers de Iecteurs separent ces deux 

mondcs en meme tcmps qu'ils les rapprochent. D'une part, ils officialisent des 

conflits ou des plaintes qui, sans traces ccrites, auraient ete oublies ; ils consacrent 

la separation entrc le monde institutionnel de la bibliotheque et le monde atomise 

des lecteurs. Mais d'autre part, ils fournissent aux acteurs sociaux les moyens de 

s'accorder; 1'evitement des confiits, la deviation vers 1'ccrit d'une demande 

insoluble, la participation du lccteur a la vic dc la bibliotheque sont des moyens 

d'integration qui, au quotidien, facilitcnt les rapports humains. 

Ccs conclusions nuancees nous conduiscnt enfin a poser la question du cahier 

dcs lectcurs commc outil d'evaluation du scrvicc rendu. Pour Gcorgc D'Elia ct 

Sandra Walsh, deux conceptions de la satisfaction subjective de 1'usager prevalent 

dans le monde des bibliotheques. Dans 1'approche dirccte, "on demande a 1'usager 

d'indiquer son degre de satisfaction vis-a-vis d'un service, d'ou l'on deduira la 

performance de celui-ci"; lc questionnairc d'enquetc enumcre les services de la 

bibliotheque, et attend de la personne interrogee qu'elle s'en declare satisfaite ou 

dcque. Dans 1'approche indirecte, "on demande a 1'usager d'evaluer la performance 

d'un service, d'ou l'on deduira la satisfaction vis-a-vis de ce service"64 ; le 

questionnaire part ici des besoins initiaux de 1'usager, en 1'interrogeant sur ses 

dcmarches et leurs aboutissemcnts. Une fois les mesures de satisfaction cffectuccs, 

on peut les croiser avec 1'evolution de la frcqucntation. Ces dcux methodcs, qui se 

veulent subjectives, ont le trait commun d'imposer aux pcrsonnes interrogees les 

catcgories objectives que sont les services proposes, et qui fondent 1'appreciation 

du lecteur. A la mcsure du taux de satisfaction, on peut adjoindre des questions 

ouvertes appelant les suggestions des lecteurs, comme le proposent Daniel Renoult 

64 D'ELIA G„ WALSH S. [1984, p.16-17] 
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et Genevicvc Safavi65. Provoquec, lcs rcponscs sont ensuite ventilees par grands 

types (horaires d'ouvcrture, oricntation, photocopie, etc.). 

L'avantage de ces methodes, tres rcpanducs dans les bibliotheques, est de 

procurer a leurs commanditaires des donnees agregees susceptibles de nourrir un 

discours cohcrent sur 1'offre documentaire, les publics, la frequentation, sans se 

perdrc dans 1'anccdote. Bertrand Calenge souligne cependant certaines de leurs 

limites : "Les enquetes de satifaction laissent souvcnt 1'analyste bien desempare. 

Soit on dccouvrc des verites premicres, comme Ie fait que les publics preferent des 

sieges confortablcs, unc collection richc ct varice, etc., soit on reste perplexe 

devant le fait que 56 % des usagers ont trouvc facile 1'interrogation de 1'OPAC."66 

On pourrait ajouter que, focalisees sur des resultats, elles tendent cependant a 
ecraser les processus qui, dans le cours quotidien de la vie dc 1'etablissemcnt, 
generent mecontcntements et satisfactions. Situces a un haut degre de generalite, 
elles construisent des publics a partir de masses statistiques sans voir comment, 

individuellement, se structure le rapport concret du lecteur particulier a 
1'institution. 

L'analyse dcs cahicrs de lecteurs peut contribuer a un reequilibrage du pole 
singulier, dans la perspectivc d'une evaluation qualitativc complementaire. 
Uevaluation des scrviccs ne dcvrait pas se limiter a des enquetes plus ou moins 
frequentes, qui dcmandent de lourds dispositifs. Elle doit aussi devcnir une 
attitude-reflexe quotidienne, par la consultation attentive des cahiers de 
suggestions et des demandes orales des lecteurs. On doit a cet cgard saluer 
l'initiative des ccrtaincs equipes de service public (Droit-Lettres, SCD de l'UPPA) 
qui consignent les questions orales posees par les lecteurs et les reponses fournies 
dans un cahier spccial. Memoire du service rendu, cette procedure permet a chacun 

d'evaluer 1'adequation de la reponse a le demande, et de s'inspirer des experiences 
passees. Des comportcments similaires devraient etre promus en matiere de 
suggestions ecrites; la consultation reguliere des cahiers de lecteurs, 1'attention 

65 RENOULT D., SAFAVI G. [1987, p.29] 

66 CALENGE, B. [1996, p. 409-410] 
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portec a la redaction des reponses, la relecturc periodique du tout peut constituer 

1'outil efficace d'evaluation quotidienne d'un certain nombre de variables: image 

de la bibliothequc, pertinence de 1'offre documentaire, principaux problemes de 
fonctionnement, ctc. Certains bibliothecaires l'ont compris, qui se livrent chaque 
jour a cette evaluation modeste mais utile. 
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NtAdtdUiAVe * 

Sou /rn^ot^jAXJ. SK^ g()4. 

Si 6uh WAnbxt 
/N vOUft tOtMiwh 

M^dXtt 

hf-ife. 

I AW 14^1 yyvc^uust brt^z> 

/ixvVY^IldjLy c/sJ^ /vvV3u ^tmsrC^, 
XtbxiA. 1 
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Fac-similes de messages - mediatheque Jaude adultes 

VoCCl  r /o  n  \Jo£ i U&Q-€STiDt/S f fiCdCat&tert 

•J AtJaUr q <t* JLw )f(ZJke 
\vq4<j t* c&. di 
yhJ^M AJ- ww-M 
%Jt ^!?, /vf. 2» f . J ?. t~0c<u4 ci./W*.y-

c£ ctL -Ae? -*w.- pcx.-u.-ts-tb fy V <r 

%LCO*A* CUULPLI  

CXJU. VHJQi J ck. . 
OCip^^rrC.°\^> 

A-c^ ^ U A L.V A' *6 £X_C. 

4 L- 5 "~7 i-^Lox. ' j- /) "1 fx^ S> -A. wA-x_ 

t>c3. ICU-^v VI K I tz d. W rv l dZ u tS 

' V \ ci i i~t 15 Lt-1 (U £ E: . cc. ' 

C|—•v-e- A c-w L-ô c. 1 ' To \<? v C- (-• £ 

C- 1 "OC < r~) l nz 

6-fUdTi 

VV -x.vTv (>-W^~e 

£-^Vc :. iv ^4 :; 

_uL <.X_—cJL- —x «rt-L A.-^ 

cv—-x (Li_ t 6v-\̂ r\ - c<. T C uD i f; v t 

•VVLv'C ( |VC£ „ — Vv—<_>_ C-1- -i—w-v 

C-1. ^4-t- x «-*- >• c £Ht 

VZs t |; N V E OV v' > ' -

, ^ (• " 

xi v c-*- *- dx,A -K- xa- c,~|--'—-—c_ ^ v v i S- L t 

c V c ^ -  3  ̂  " "  

[_£_ ^fis-cJlon 
<s ,&)h\lpa3 da Cc_ 

rnorutiL w com>ri_s 
dcuvs JtV ̂ UjtL^x^-
dio. ciaifenri ikh. . 
_D'ajtufce- paH-y *«.«£? 
XiU^.. <2LU-K nxujETKO 
hx.uonoz_ JL. dxaordM. 
SudU^V Jti^o 
Kci~v^<^euy»<-o -4xcu/% 
qujL -fis- 6C/3onn*fi_-
*pa/»< a 'XCcUake_f ! 

•£<>1*115 

/v' 

" t - x X ;  V - Z x .  G \  C \  

-6^x. /9 

. <-%—n, Vm.̂ " - V— 

|.vl- (V i(6^>i''lTw < u E 

' . -  d ^ - r c  c s u o  ' c > i - x  
/ csLu^n. 7f7non ^ <2. 

- ^&)10-'^ A d ^ 5 i ;c& 

% SU*. ur*\ : 

»CT43 

e^-^n ^oV"S3 
aytf. R "TS^CL 
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Fac-similes de messages - lettres 2-3eme cycles 

A 

3^.c/v«t<ug— 

/ŷ ocrf̂ Q-

ju:;. 

errvo (iJl -̂ U./XL 

\ '- -^yc -po<*oLMA,— : :—-

cl?J?CbtV 

A1 £ «c/  

qA-JL 

]&nk£k 

3̂3 
)^6c' Go-<_x.orvo 

(U:fyij/> ?b^6€^L -e-;-

•C^QA»W{^L dl- S ^ JYniMd^JLJELL^ 
•« A v rs. ^ i ys "* 1 

ix^. -a. p^£sis--.iL '•Umbcuv 

.•i>ri • N fru.i-gti . ^Pt 

£ jSLp? •CTAO^O 

Vex^. ^Q VUD Ja-caijL—'Sjd-0 £- oio£ 
,. 0: . ! //>/ . . . ../-v 

J /  CtZ.eKtl e & . * 4 . 9 4 . ;  

3f> Vo v*o<\4* -X 

.j - / °z-^ -Vu ^ 

NdrVi . irvuAA -_ k^°^"-^^r\ c • J> a-^-' / 
'  „ /  i J ^ . L  .  / ? . , _  A  r t \ ~  R  

5K 

2^zE3-_- n^A ^ l^U.AL<a:_ I v • " ̂  - •" 

ui.RevnM^ : fiuuwy -rw Jm-"'-5 />&~ & CJ>;Ro'" 
, <^Ur. &oLU-V2-g^= (*wyrcrrV.6&ci_Q <5=- '-•Z-rth- • 

X 



ijt 

Oxt Q 
$ 'V -- iWiVck.Nxw 

Kf,\"l-H t ̂ ukf$ 

fk 
ESvyAvqx* 

CA<l(WA 

/|AA ̂ bVe. 
3<- l^L- /T^AA^lJtVA ll 

i.i -r p. r iU>-^.-)ir 

y Cv iu. 11 t- ^c. * Cv-. i/s-v/- ct^ A« Q.4 ct— 

<y- vtv 

CA I) 
-\ (L._ v «'-xL' v-( v ' V-

-* C-£> U ( ^\ L^._k_ '\r V' 'Cx,-6Li, 

H «4,' S 
h C kl—. 
*- Vx aXY» 

JI «u, c>s^6c?ri/^ /^ku UjVXj^ 

tf 

/K^W, u. U> «ur ^ oeL^y- 4 <!uU .1 

<L< 4 A^uiibt • 

5^ *•>«* "',A r™ A Cs iU iu-«| 
M' /WxAkO. XV. V^Ac .ZKJ. 6lv> fa&Us !: 

\*Jr -2lu y.cuu »4i> fi^y.cur akC*^*. f{! 

% t-t a >v«< t,- /^y /yit/.<?u.<-< z 

t^C1 uT-"'" V/-"^ /Ll" £?tt~y V** »<«. >>*<:;• c^-
t / ^,,r" ^W*t/ <z' e.e^a^t 
% |5 £** ^ 'U cUf&U* >• t t.n, . / 

HutL, U> -VL|liK'lOUz» 51U 

-fil O OtMl 3/u^- rt . 
2<ui4a> NoV^. hnco 
ClfiilM- XjÎ i'UvM ctvt- . U— 

^•WUuu acu 01 k>ddw 
^U^VaJhcLOU 

I » 
h(jUe wu« fcrxu^t dU-
6' GUJU/RAI^ 

Ou ttuiu <{-{ p&,^tow | 
<L'2»I.\I t JT /Xw' ll'«A« D« Vi K'UMVI' j 
^OX 1*e jt tAl-t" |vt xc A*. I 

p*.«j«\ J ' uw j<«><ce «slc, I # . |_ , ^euivti 



X 

jM i E 

-ylA^ 5< 

ifWct 4 Scjnl.% 

A» 

f r C. C- d c\f \" cl € A c\ v. \ ~t "~ 

f t \  O  f  \ \ « ^ 4  ̂  k e . c V V  
l\ L{ m< C T Aavt^XkCXc ^Oi-X-fyv^s 

"t«-1 -. li\- o oa- ̂ if.."._.riz.z.li. 

6 G J" «•w-V ci-A»t_ "Lfivotvw o(.iW«-^ 
V Itk. 

-*Vf Aot^^JcT7" .-ft £ ' 

\fofcto ftllx. in»<xua-o»- tu^v! «£*•.. Jo< . .^utuc 
i/t & VMV/yi^ .. JU>- /X3tOV) Jopx* JvC 
hnt** . fflecCi I yw<c «tW4. -ws-vi 
mhm. Jt̂ a, AU  ̂ Mocv^ne^vi, #" /M© 

-8-3)"" y/" -*/ 
«./ *« ("fpf^o ̂ M- /fociA^a jjl&^ - -

euMA* o. fljiv «.Oc 
*v< «_y4— ^-C~ perrr% hLa— 

l O ^  * * * * * *  ^ ' C-̂ TWVTvC-i ^44^ti . 

f^"r miujUltutr cjl. L- - p^, „ 
i^S.trC*"'4,* ho-ttc, U*M cua-le' .SlU— 
C&wT. p0UA -̂L &Pl " jr* yvcT ke. Ul' |7t_ui (itf-3 

t* f t Ux ii o _ y^t/ifri ^7 1-
<3^- y*WU*X>UuL. AtOc^. rv^ lu <-—e_. 
«ft.Vto^«. _ cru o£<_ J C07tmrB(Z-, 

IAaA. tt> V» <te-M tieiujfj 
ve-M ztc./i 

e/<- I»- AJ. (Luc--te^>) <5/1 / ( I , «=# o hvn ne. AAtw,r 
"t-t-o. <L6cxti 

' H. . . 

SiHe-Oct* Cdyjo OAajOZT^w 9 
1*- |VJ- 0 1 * _ 

I 

A/f J\o, 

•VM yia^ 

Kit/t . l<_ p-ttjl~G •—t 

^ K/ 

^ -•'^ULC 

X c-%. C, a-3 
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Fac-similes de messages - bureau 0 

_ k̂ -̂ xk£So,-—dLaxoB^X- ^ 
v ; j i ; j ! j I 1 i 1 i 1 1 i i i ' I V - 1 '  ;  t  ;  ?  »  t  »  t  '  *  '  !  ;  ;  ~  »  •  ' •  1  \j , : s u~——i—j—s— 

_ L - ^ a i ^ e i — : £ j u - x x > > e g ^ g 4 - ^ ^ ^ — f —  
• ; - • ; : : I i ; I • I i I i | I 1 ; I j . JL: —.—Z——!——;—: 

- ; : ;f^ < x  S (  ( ^ j x t L e l ^ l J u r j ^ ) ^ ^  : i £ ̂  jfi 
:—':—1 ! * a r s\ 1 J« J I i L, L I' r\ i lr\ /Tl ~7s V"1 : -i I i--1 JF~'' i UL i. /V j2J o)f Qo 

f C ,  !„, LtD-feg: 

'&&mgu*AL ZSELI 

OcjiaMljjkXA Îfcl IgA \j#lcu-4L 

J*(/kC 

/WcJL:c£ 1 Jla7̂ jkae> 
\ ! i L i -:i !• !- I i/i j 

/XXXSdP 

Q. p ' / 

ummdwnotfs: 
^/LofM 

Kavm.CGUXia twkA 
eZ£E0-ZE 

iZ*-8ol. 

?J^tacU£iM.!7 
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(S^UE-STifbWi* jEyCP^h/ >S.6X 

X 

z$-4/(Z£r 
y . w  r1-<£&/-

Ete 
rahact 

UM-X 

3»^«. 

utuuy  

tn .-<4 

np-, rfiHiwnjf 

•/r 

:3>to3:33 
; J . . . . LL i iUJ .  _ ! 1 J  

d-k>E-

CLLUJK. 'tj * —r~^t*1—j 

£>rwflL>A^._j—i£Xt^4(, 
JTU.-Lj.-jJ 



Fac-similes de messages - espace de langues 

-€JTVV|5/W«-^IJK c«ZwJ_<9,>-—(e4»e i 

* Bcro^&n 0/^JXaj//^5^.U=V-^* ejfcLfl M_Z= 

CrCUiV^lv.^ t—UC *642Xa3 lUis. 

U - L 4 — ) X > a j v L < - ^ .  - J X J 2 &  

La3jjEZZ£3IEZLd CCXJ QJ£XZ 

[lljCfaEicL^r^ qlm-X 

' R*3 CQ —I-£^~ j 

i5Z2 

'FCZXS LJZJGU— Ww*!""-" 1 
—Tb3/ 

EB 

kJbol\J2-T>5.l: 

E T U D I A I X J T  r V l f l l T R J S E  D O I X I M E  C O U R S  

D^ESPAGMOL, TOUS MIVEAUX. 

( L A M G U E  r V I A T E R I X J )  

A SOIM DOrVllCILE. TEL: 42-06'77'29 
QO^ l t * 0  —  Z l : O  o A .  

•fnanc/sco 
4> 
i1  N • !|  
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-ntt- 5 

- 6 5  

4\ 
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if q 
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n- vi 
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RUE BEAUBOURG 

Salle 
Gershwln Salles 

Queneau 
:-5: Archileclure 

el «cuipture 
Espagnol 
Portugals 

$B6 Borges 
I &ISSW iSS IfS 

Musique 

.. - 'A, ~  . .S  

m i%. 700 6 709 
ifiiSS aspjwpiis Hlstoire de ("art 

(parpdriode el 
parpays) 

W*SE»SS®^«S 
8 sawwrt . ' 

fjw« g^a «S 

s#6teS8 V.V.-rft/. WV .IMuslque 
de langues a i | «§ || m 

S 1gj || s5ii&&^5*5l I I es fes «Sl # 
Hisloire da I ari 
Monographles 
d'artisles 

Allemand 
Langues 
scandinaves ~ ^"Vv '' '- * ' 

PK|S$5@E h Aris graphlques 
Pholographie 

"S^IFEFwiTlF*^ ify-.-"Jfcij•S\}% • < > < X '  

^ £<V/|i.-'; -M ?.]' 
f11" ) / \ |W &s m m M Informallon 2,22 

i' 791 /792 Arts. Lolsirs. 
Sports Inema 

6filre Danse 
Philosophle 
Religions 

Hlslwre de rart 
GMralilds 

Ulleralure 
g6r6rale 

Religlon Psydiologle 

1FWW18 
BrSiSi H1 m $ % m <m 

m% »• Rayonnages 796/799 vera le 2» ilage 

Posles de conaullatlon 
du calalogue de la BPI 

Langues 
enlales 

Science-
liction 

Plan du 1er etage de la BPI 
I Lectaurs de mlcrolllms 

Pholocopleuae 

PIAZZA 



gRayonnages 

^—Postes de consultatlon 
•du catalogue de la BPI 

^Lecteurs de mlcrofllms 

HPhotocopleuse toilettes 
mmmmmmmmmm 

video 
02/03/07 Reproduclion de microfitms 

Achal de carles pour photocople 

I 
Btoliothdques 
Documentation 
Presse 

Public Info salle 
Jean Renoir 

Gaierie de la BPI 
(exposltlons temporalres) 

0.01 h 0.03 

Informatlon 

Documentatlon 
g6n6rale 
y&m&i 1 ' 

Bibllographles 

ZL 
vers le 3* 6tage 

Llbrairie 

P6riodiques 
g6n§raux 

vestiaire 

vers le 1" 6tage 
EMTREE 
DELA 

BPI 

jveri vers l'admlnlstratlon de la BPI 

f V0US Y 
|| etes 1 

| 

•i-t-
entrie et sortie 

de la BPI 

SS n y 
•H ro 

fiS 
M "O 0) 01 
E| o s 0) -S 

CD B. 
<y $ 
M 
61 

3 m I 
Plan du 2e etage de la BPI 



RUE BEAUBOURG 

573/58/59 ^•61 
Sciencesdela 
vleBotanlque 
Zoologle 

mi tm 

*rm\ 

Mm i  11  

|jSclenc»sde 
Ijlaterrs 
iPMhlstofre 
B BB & 

m m_ 

iChimia 

Malhdmaliques 
Aslronomle 
Physique 

Techniques 

Inlormaflon 
Sciences 
Technlques 

I 
B 
1 Sdences 

G6n6rallt6s 
l| ii yX w.> 

. $5 &§ 

Transports < 
E 
r co 

Salles 
Jean Vlgo 

—ss;1 t'Jf m p 
11 

< 
E 
r co 1 

e !• |5| 
S| li •M M m 

a •u iiBT 

9456944 
-listoire de 
-rance 

Wi 
iv» v.v. v.v, 

Espace 
Logiciels m 

Alrique 
|Asie 

,-.*.y v.*.; ;.w 
Htstolre de 
rEurope(d6buis Geslionde 

Fenlreprise 

11HB Eii v>> vM-. >;•>) »>i :>M 

930 6 931 
£3 ?l Hisloire universelle 
M g Hist.de rantiquitd 

aAm6rique 
5:8 i:]Oc6anle 

Viepratique Polillque 

m m »5i W1, vX% CvX fey t«< xkt 

1 P x::-: 
E S 

929 6 930 Stalistiques & 
publlcalions offidelte 

Generames >>: m nfotmation udneaiogie 
Sciences 
historiques 

k% K-X &S 
Histoire 
G6ograhte 66/67/68 

Industrle 
Artkanat 
Informalique 

:5« M8 Soctologle 
D6mographie 

Eihnologle 
FolWwe 

vera le 2" etage 
G6ographie 

Rayonnige» r Pomt * 
(oimation videos 

Banques 
de donn^es 

Inloimation 

Droll Economie 
Sciences sociales 

km6tieta^ . Postes de consultation 
1 du cstalogue de la BPl 

Lecteura de mlcrolilme 

Photocopieuse Plan du 3e etage de la BPI 
ta Centre Georges Pompidou 
Biblioth6que publique dlnformation PIAZZA 



SERVICES ADMINISTRATIFS 
|| Personnel m 
| Budqet 

1 Contrats & Marchds m 
i Secr6tariat m 
C. Services q6n6raux p 

SERVICES COMMUNS 
Equlpement / malnteriance 

Accuell des publlcs 
Deficients visuels 

Formatlon 
Informatlque 

Etudes et recherches 
SERVICES LIES AUX COLLECTIONS 

Imprlmis/Cholx-traltement 
AcquhMons 
Perbdiques 

Ralium 
Retraitement 

Son langues loglclels 
Docuimnts sonores 

Languas 
logiciels 

lconoqraphle 
Audlovlsuel 
Publlc-lnfo 

Bases de donnies & CDRom 
Coordlnatlon blbllothdconomlque 

et Iinformatlqu8 / Llste AutorIt6 

Anlmatlon 
Salle d'actualll6 

Jeunesse 
Cln6ma du r6el 

Mlsslon Edltlon 7 diffusion 
Mlsslon Relatlons 

^ ^rofesslonnelles tnternatlonales 

1:$SH-J>P:; 

SERVICES UES A LA COMMUNICATION 
L'EDmON. L'ANIMAT10N 

Agence_Co_mptable _ 

Adtnlnlstrafaiir 
couvre rensemble des questions 

ftdielni BU BlrsGteur 
couvre 1'ensemble des 

FlBlBtlflnaBittlfflirBn 
couvm l'ensemble des 

quesHons Ii4es i ranimation, 
rMitinn I» 

r 
e 
c 
t 
e 
u 
r 

d 
e 

I 
a 

B 
P 
I 

x/x 


