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INTRODUCTION 

L'histoire des relations entre le concept de bibliotheque et celui communication est 

pour le moins paradoxale. Les biblioth&ques, depuis la plus haute antiquiti ont une double 

mission : conserver et communiquer des documents. Les bibiioth&ques constituent des 

lieux d'information et de communication. En ce qui conceme 1'aspect communicationnel 

des bibliothSques rappelons que la communication de documents est une fonction 

consacr6e et fort ancienne des biblioth&ques. L'aspect lieu d'information des biblioth6ques 

s'illustre ais&nent par les «reference services » des bibliothdques anglo-saxonnes de 

lecture publique qui ddlivraient aux usagers des informations nagu&re difficiles k se 

procurer telles que les horaires des trains, les annuaires t616phoniques de divers pays ; ou 

bien par Pessor des espaces « emploi et formation » au sein des biblioth&ques de lecture 

publique fiangaises. 

Or ces lieux d'information et de communication que sont les bibliothdques de 

lecture publique frangaises n'ont pris conscience de la ndcessiti de communiquer sur elles-

mSmes que vers les ann6es soixante-dix. 

Parmi les 6tapes de cette prise de conscience, mentionnons FenquSte sur les guides 

du lecteur effectu^e en 1969 par l'ABF ; le role du centre de coop^ration des bib!ioth6ques 

publiques dans la valorisation des produits de communication; le colloque sur le thfcme de 

la promotion des biblioth6ques publiques en octobre 1987 organisd par 1'agence de 

coop6ration delar6gion provence-Alpes-Cdte d'Azur et Vassociation pour la promotion 

et 1'expansion de la lecture; le th6me du congrds de l'ABF de 1988 : image de marque et 

promotion des biblioth&ques. 

Cette prise de conscience s'intensifie donc dans les anndes quatre-vingt, dans le 

cadre d'un contexte politique nouveau qui, soucieux de la modernisation du service public, 

conffere un pouvoir accru aux collectivit6s territoriales. Les bibliothdques d6sormais 

somm6es de rendre compte avec plus de rigueur de leur activitd, utilisent les outils de 

communication pour faire connaitre et intensifier leurs activitds. 



Dans le meme temps, les biblioth^ques connaissent une periode de grande 

mutation : c'est l'6re du modtie m6diath6que. Communiquer permet aux 6tablissements de 

lecture publique de contribuer & forger leur image ; communication et transformation de la 

bibliothgque traditionnelle en m6diath6que vont de pair. 

Une demi&re raison incite 6galement les bibliothdques k communiquer. Dans un 

contexte concurrentiel qui succ6de k des stecles de monopole ou du moins d'h6g6monie 

des biblioth6ques dgpendant de 1'Etat, la communication devient vitale pour exister, 

d'autant plus que les bibliothdques sont avant tout prestataires de services. Seule la 

communication peut rendre visible les services - parfois insoupgonn^s des non-usagers -

offerts par les bibliothdques. 

Les bibliothdques adoptent donc progressivement et & des degr6s divers, la 

communication sous toutes ses formes - institutionnelle, 6v6nementielle, interne, exteme -

a 1'attention de ses divers interlocuteurs - publics, non-publics, tutelles, partenaires, 

professionnels, fournisseurs et prestataires de service. Elles adaptent leur discours k trois 

objectifs essentiels : se faire connaitre, se faire aimer, fid61iser le public. 

Cette prise de conscience est officiellement valicMe en 1995 dans 1'ouvrage 

d6coulant d'une commande ministirielle, Premier recensement des mitiers des 

biblioth&ques1 dans lequel Anne Kupiec, parmi trente-deux comp&ences recensdes 

mentionne des compdtences relevant de la communication telles que « communication des 

documents», «connaissance des publics des biblioth6ques», «organisation de 

rinformation »,« animation, ndgociation »,« communication » et« valorisation ». 

N6anmoins, les r^ticences des professionnels demeurent encore vives, notamment 

en raison des liens 6troits qui unissent communication et marketing. Poxir communiquer 

efficacement, il convient de choisir un public cible ce qui est souvent per?u comme une 

fa$on d'exclure les autres publics. Alors qu'il s'agit, en fait, d'assurer un service plus 

addquat aux diff6rents publics afin d'instaurer une 6galit6 de service mnins utopique mais 

plus rationnelle. La communication est une voie qui vise k atteindre 1'objectif ddfini par 

Universiti de Paris-X-Nanteire-M&liadix. Premier recensement des metiers des bibliotheques. Rapport 
r&ligd par Anne Kupiec 4 la demande de la Direction de 1'information scientifique et technique et des 



Michel Melot : «la biblioth&que id£ale est celle dont chaque usager, les plus nomhreux 

possibles, pense que la biblioth&que a faite pour lui.» 

En 2 000, la bibliothfcque municipale de Saint-Cloud dlargira ses collections en 

ouvrant une section discoth£que. 

Ce m6moire est une 6tude pour la constitution des d!6ments de base visant k dtablir 

une commumcation institutionnelle k la bibliothdque municipale de Saint-Cloud. 

L'un des enjeux fondamentaux de la communication institutionnelle consiste k 

permettre k une biblioth6que d'affirmer et d'affermir une image forte. En d6clinant un 

meme message sur difiKrents supports et divers documents k travers le temps, ellejoue 

sur la force de m&norisation des r6cepteurs. Elle contribue de la sorte k capitaliser une 

image r6currente et par cons£quent forte, si elle est choisie avec pertinence. 

La biblioth&que s'identifie alors comme un service culturel incontoumable Hanc ]a 

ville. D s agit de faire connaitre la biblioth6que en esp6rant faire augmenter sa 

frdquentation, ddvelopper le service et obtenir par l'am61ioration de l'image de la 

biblioth6que dans la ville comme k l'ext6rieur de la ville, des moyens suppKmentaires. 

II s'agit 6galement de faire de la venue en biblioth6que un acte valorisant sur le plan 

social au m&ne titre que la frdquentation du club de golf ou de la fiiquentation du club de 

Poney pour les enfants. Pour ce faire, les bibliothdques doivent cultiver l'intime 

conviction qu'elles constituent une force de proposition ou, pour le dire, autrement il 

convient peut-etre tout d'abord que les bibUothdcaires, k l'heure oii d6tenir une image 

modeme, consacrte par les usagers, est une condition d'existence sine qua non, aient 

encore une meilleure image de la biblioth6que afin de la valoriser le mieux possible. 

La d&narche envisag6e s'inspire des plans de communication con^us pour les 

entreprises. Cette appropriation des outils de l'entreprise appliqu6s k une bibliothdque 

n°us a sembl<§ ldgitime dans la mesure oti les objectifs k atteindre dtaient similaires. 

bibliothfeques au ministdre de VEducation nationale, de 1'Enseignement supdrieur, de la Recherohe et de 
1 Insertion professionnelle. Paris: Universiti de Paris-X-Nanterre-M^diadix, 1995. 



Un plan de communication est propos  ̂ en annexe I pour permettre de resituer 1'audit de 

culture dans son contexte m6thodologique. 

Cette 6tude ne constitue qu'une 6tape du plan de communication. Elle est 

pr6sent6e en deux parties. Dans un premier temps, elle s'efforce de d6finir la notion de 

communication. Puis cette 6tude procdde 6 un audit de culture qui permet de cemer 

l'identit6 et 1'image de la bibliothdque. 

Pour mener cette r6flexion, il aura fellu croiser differentes sources d'informations. 

En premier lieu, un travail sur la littdrature relative £ la communication afin de cemer et 

ttefinir le concept de communication et recueillir des donndes sur les exp6riences d'autres 

biblioth6ques en la mati6re. Des entretiens avec les membres du personnel de la 

bibliothdque et des acteurs de la vie locale, une analyse des documents 6crits de la 

biblioth&que municipale de Saint-Cloud ainsi que ceux d'autres bibliothdques ont 

6galement 6t6 effectu6s. 
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I/ LA COMMUNICATION : UN ENJEU DE POUVOIR 

Dans cette premtere partie, on cherchera k proposer des d6fmitions de la 

communication. On pr6sentera 6galement les r6flexions et les pratiques des entreprises et 

des collectivit6s territoriales sur le sujet 

A) UN CHAMP DE RECHERCHE MULTIDISCIPLINAIRE 

POUR UN OBJET PROTEIFORME 

1/ UN OBJET DE RECHERCHE PROTEIFORME : DEFINITIONS 

a) LES PROROS D'UN SPECIAUSTE 

En introduction de son Dictionnaire critique de la Communication, Lucien Sfez 

dcrit : « Un seul mot ne se trouve pas le Dictionnaire : le mot « communication ». II 

n'existe pas une d6finition de ce tetme. Ceci n'est pas un paradoxe. Ce mot 

« communication » c'est le « Dictionnaire » lui-meme [...]. Quant k une d6fimtion de la 

communication, elle eflt suppos6 un article 6norme d'au moins 200 feuillets [...]. On 

aurait tout trouvS dans cet article-l  ̂sans unitd, k s'y perdre, k en mourir d'ennui face k 

des d^finitions successives, simultan6es et contradictoires »2. II invite alors - non sans 

ironie - les puristes des ddfinitions, k consulter quatre articles tout en rappelant 

prudemment que «la communication n'est pas seulement dans ces r6flexions 

m6thodologiques, 6pist6mologiques et anthropologiques, mais dans tous les champs r6els 

pratiques au travail dans tous les chapitres. » 

2In Sfez Lucien, Dictiormaire critique de la communication, Paris, Puf, 1992, pp. IX-X. 



Si un sp6cialiste de la communication refuse de donner une unique ddfinition de la 

communication parce que la communication recoupe trop de notions, tournons-nous vers 

l'6tymologie qui nous permettra sans doute de baliser le chemin. 

b) ETYMOLOGIE 

Dans son ouvrage Information communication : th&ories et pratiques : fiches de 

syntMse, Denis Benoit3 dvoque ainsi les diff6rents sens qu'a eu le terme communication 

au fil des sfecles4 : «issu du mot latin « communicare », mettre en commun, etre en 

contact avec, le verbe communiquer qui apparait au XlVe signifie alors participer L 

Proche de l'id£e de communion, de fiision, de partage, le sens du terme va 6voluer d6s la 

fin du XVIe si6cle vers l'id£e de transmission. [...] 

Aujourd'hui, communiquer ienvoie donc principalement & l'idde de transmettre, 

envoyer, propager, diffuser, r6pandre : faire passer une personne, un objet ou une 

information d'un endroit & un autre. » 

c) INFORMER N'EST PAS COMMUNIQUER 

Dans le langage courant on a tendance a employer les termes information 

communication l'un pour 1'autre comme s'ils dtaient des synonymes. 

Le mot informer d&ive du mot latin «informare », former, donner forme, donner 

une forme mais aussi fagonner 1'esprit. Le verbe « enformer » signifie au Xllle si6cle 

instruire, enseigner. Le sens actuel d'informer est plutot celui d'aviser, rapporter un 

6v6nement, mettre au courant. 

Quant au terme information il traduit trois termes anglais: 

3 Benoit Denis, Information communication : theories et pratiques : fiches de synthese, Paris : 
Organisaiion, 1994, p. 
4 Opus citf, p. 22, 23. 



- data : les donn6es de rinformaticien 

- news : les nouvelles du journaliste 

- knowledge: le savoir, la connaissance 

Robert Escarpit, Hans son ouvrage Thiorie ginirale de Vinformation et de la 

communication5, propose de dissiper P6quivoque de la manidre suivante. La 

communication est k consid&er comme un acte, un processus de transmission, d'6change 

d'informations. L'information, quant h elle est l'entit6 mesurable objet de Vdchange, du 

processus de communication. 

Cette distinction est ddsormais largement contestde : la communication, le 

contenant permettant l'6change et 1'information , le contenu 6chang6, seraient 

indissociables. «Plus que simple objet de la communication, de la transmission, 

Pinformation apparait comme son produit. »6 

Aujourd'hui les chercheurs s'accordent h affirmer que la distinction entre 

information et communication rel6ve davantage d'une difKrence de nature que d'une 

difKrence de niveau de type forme/fonds. Ce point de vue peut s'illustrer ais6ment par 

1'usage des deux termes information communication dans le langage courant. La notion 

d'information renvoie k un ensemble de processus technologiques, de donn6es techniques 

alors que la notion de communication conceme un ensemble de pratiques sociales ou 

interindividuelles. 

Information et communication retevent de deux logiques diam&ralement oppos6es. 

Alors que Pinformation est centr6e sur 1'dmetteur, la communication est centr^e 

sur le r6cepteur ; Pinformation est explicite, objective, formelle et rigoureuse quand la 

communication se doit d'etre implicite, subjective, informelle, ludique et originale. 

En communication, l'6metteur est responsable de la r6ception du message. II doit 

par consdquent s'adapter k son public. 

5 Escarpit Robert, Theorie generale de l'information et de la communication, Paris, Hachette, 1976. 
6 Benoit Dems, Information communication : theories et pratiques : fiches de synthese, Paris : 

Organisation, 1994, p. 25. 
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d) LA COMMUNICATION EN TANT QUE CHAMP PROFESSIONNEL 

On pourrait mentionner les usages professionnels de la communication suivants : 

«relations publiques, publiciti, gestion du personnel, services d'information 

municipaux, attach^s de presse, relations des administrations avec leurs usagers, 

informations sociales internes aux entreprises, services audiovisuels int6gr6s ou non, 

ateliers de graphisme. »7 

Les principaux secteurs professionnels concernds seraient donc : les le 

cin&na et 1'audiovisuel, la communication commerciale et d'entreprise, l'information 

spdcialisde (administration de base de donn6es, conception de syst6mes d'information). 

Le domaine de la communication envisag6 en tant que champ professionnel est 

pour le moins dclectique. Cette grande disparit6 du champ professionnel peut etre mise en 

parall&le avec la dispant  ̂des champs de recherche concernds par la communication. 

2/ LA RECHERCHE EN COMMUNICATION 

La recherche en communication s'av6re dclectique car ses axes et objets d'6tude 

sont nombreux. De plus, les apports thgoriques qui nourrissent cette recherche 

proviennent d'une multitude de disciplines. 

a) LES AXES ET OBJETS DE CETTE RECHERCHE 

Les axes de cette recherche suggdrent & eux seuls les multiples objets de la 

recherche. On ddnombre trois axes principaux : l'6tude des repr&entations individuelles et 

sociales construites dans et par les m6dias, l'6tude du rapport du ou des sujets 4 la 

technique et aux objets, l'6tude de l'interaction sociale. 

« Mirages de la communication » in Le Monde de l'education, n° 162, juillet-aout 1989, pp. 52-64. 
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Parmi les objets de cette recherche on pourrait mentionner P&ude de 1'image k 

travers la sdmiologie, l'analyse des consdquences du cablage de la France sur la 

recomposition des territoires, les travaux sur les logiques traversant les industries 

audiovisuelles. 

b) LES APPORTS THEORIQUES 

Les recherches en communication sont nourries par les apports thdoriques et 

m6thodologiques des disciplines les plus diverses : sciences exactes, cybern6tique, 

philosophie, rh&orique, linguistique, psychologie, psychothdrapie, anthropologie, 

ethnologie, histoire, arts, 6conomie, ingdnierie, gestion et marketing. 

L'apport sans doute le plus fondamental est 1'apport de Jakobson qui dans ses 

Essais de linguistique ginirale8 ddfinit six 616ments de communication : le 

l'6metteur, le rdcepteur, le contexte, le contact ou canal et le code. 

Jakobson attribue k chacun de ces 616ments une fonction. Nous rappellerons 

bri6vement les fonctions des trois principaux 616ments. 

Le message est dot6 d'une fonction po^tique car tout message - outre 

Pinformation qu'il transmet - est expressif. 

Jakobson attribue k l'6metteur une fonction dmotive Hang la mesure oti il est 

impliqu6 affectivement dans ce qu'il dit; il s'exprime personnellement, en fonction des 

circonstances afin, entre autres, de persuader, d6montrer, instruire, ridiculiser. 

Le rdcepteur est dotd d'une fonction conative ou d'injonction : Pdmetteur 

s'efforce d'agir sur le r6cepteur afin de le faire i^agir. 

La communication qui, sur le terrain professionnel comme dans le champ de la 

recherche s'6tend sur de vastes domaines a trois fonctions essentielles : infoimer, 

persuader, valoriser. 

g 

Jakobson Roman, Essais de linguistique generale, Paris, Minuit, 1986, 260 p., Double. 



L'analyse de la communication des organisations est une op6ration d61icate dans la 

mesure oti la communication, ph6nom6ne d6ji ̂ minemment complexe en lui-meme, noue, 

Hans ce cadre, des relations 6troites avec les notions d'identit6 et d'image. 

3/ LA COMMUNICATION ET SES RELATIONS AVEC LES 

NOTIONS DMDENTITE ET 0'IMAGE 

La notion de communication entretient des relations extrSmement gtroites avec les 

notions d'identit6 et d'image. En effet, la communication est un vecteur d'identit6, elle est 

ddterminante dans 1'image de 1'organisme qui congoit un plan de communkation. 

a) B3ENHTE ET COMMUNICATION 

Lorsque qu'une organisation - quelle que soit sa nature - entreprend de bStir un 

plan de communication, elle est amenee k s'interroger sur son identit  ̂pr6sente et k venir. 

II s'agit de savoir ce qu'est cette organisation k 1'instant T mais aussi ce qu'elle souhaite 

devenir. Une stratigie globale de communication va donc inciter 1'institution k 

(re)formaliser des 616ments fondateurs de son identitd et & clarifier ses objectifs. 

La communication rend autant visible l'identit6 de 1'institution qu'elle contribue i 

la forger. La communication r6v61e 1'identiti. 

b) IMAGE, IMAGE DE MARQUE ET COMMUNICATION 

Martine Joly, dans son ouvrage Introduction d Vanalyse de l'image rappelle que 

lorsque l'on parle d'image de soi, d'image de marque, on fait allusion k des opdrations 



mentales, individuelles ou collectives qui insistent plus sur 1'aspect constructif et 

identitaire de la repr6sentation que sur son aspect visuel ou ressemblant. Elle souligne 

6galement k quel point la banalisation de 1'emploi du mot image est curieuse. Le terme 

image est, estime-t-elle, 1'un des plus r6pandus dans le vocabulaire du marketing, de la 

publicit6 ou des mdtiers de la communication sous toutes ses formes. « L'image dans la 

langue est le nom commun&nent donne k la metaphore. La metaphore est la figure la plus 

utilisde, la plus connue et la plus 6tudi6e de la rh6torique. Toutefois 1'image ou la 

m6taphore peut etre un proc6d6 d'expression extremement riche, inattendu, cr6atif, et 

mSme cognitif, lorsque le rapprochement des deux termes (explicite et implicite) sollicite 

Vimagination et la ddcouverte de points communs insoupgonnds entre eux. »9 

L'image n'est pas un ph6nom6ne abstrait, plaqud, mais bien la representation d'un 

6tat de fait. 

Pour anticiper sur le paragraphe suivant l'on pourrait glaner des ddfinitions de 

l'image et de 1'image de marque dans des ouvrages qui traitent de la communication en 

entreprise. Dans son ouvrage Le Communicator : guide opirationnel pour la 

communication d'entreprise Marie-H616ne Wesphalen 6crit que 1'image est en fait 

«1'expression de la personnalit6 de 1'entreprise. »10 

Jean-No6l Kapferer et Jean-Claude Thoenig, quant h eux, d6finissent Vexpression 

«image de marque » de la fagon suivante:«1'ensemble des repr6sentations mentales, tant 

affectives que cognitives, qu'un individu ou un groupe d'individus associe 6 une marque 

ou k une organisation. »n 

9 Joly Martine, Introduction a Vanalyse de l'image, Paris, Nathan, 1993, p. 13. 
10Wesphalen Marie-Hti6ne, Le Communicator, guide operationnelpour la communication d'entreprise, 2e 
ed, Paris : Dunod, 1998, p. 131. 

Kapferer, Jean-NoSl et Thoening, Jean-Claude, La Marque: moteur de la competitivite des entreprises et 
de la croissance de 1'economie. Paris : McGraw-Hill, p. 184. 



B) COMMUNICATION, ACTEURS ECONOMIQUES ET 

ACTEURS POLITIQUES 

On a rassembld dans une meme sous-partie la r6flexion, les pratiques et enjeux de 

la communication des acteurs dconomiques - c'est-4-dire des entreprises - et des acteurs 

politiques que sont les collectivitds territoriales dans la mesure oU les institutions de 

service public, notamment les collectivit6s territoriales se sont inspir6es de la iiflexion des 

entreprises. 

1/ ACTEURS ECONOMIQUES ET COMMUNICATION 

Retracer meme bridvement 1'histoire de la communication de 1'entreprise sous ses 

multiples formes aurait requis bien plus que quelques pages. On s'est donc cantonn6 4 

aborder deux formes de communication d'entreprise : la publicit6 et la communication 

institutionnelle. Les dififerentes formes de communication seront rappel6es Hans la partie 

intitul6e la fonction communication en biblioth6que. 

a) QUELQUES PRINCIPES DE BASE DE PUBUCITE 

Cette forme de communication d'entreprise est tr6s ancienne : faire connaitre et 

vendre ses produits est vital pour Pentreprise. La publiciti est de fait la communication 

produit de Pentreprise. Elle peut 6tre ddfinie suivant trois axes. Ses objectifs consistent 4 

faire connaitre un produit (leam), k faire aimer un produit (like), k inciter le consommateur 

potentiel 4 1'achat (do). A partir de ces trois axes fondateurs six combinaisons sont 

envisageables12. L'enchainement des trois s6quences varieront en fonction du message que 

On peut consuher, pour Mormations compldmentaires, Miribel Marielle de, Contribution a la 
reconnaissance de la fonction communication en bibliotheque : approche theorique et historique. La 
communication ecrite en directe en direction des lecteurs. Thdse de Doctorat-Paris X, 1999, pp. 98-100. 



l'on souhaite transmettre et de la r6action que l'on souhaite susciter chez le consommateur 

potentiel. 

La publicitd se veut parfois didactique ; le message d'apprentissage sera la 

conjugaison des sdquences : learn, like, do ; les industries de cosmdtiques et de di6titique 

choisissent souvent ce type de message qui accorde h leurs produits une dimension 

suppl&nentaire, une dimension scientifique. 

Le mod61e de Pimplication minimale enchaine les trois sdquences selon 1'ordre 

leam, do, like ; on peut expliciter ce mod^le de la fa^on suivante : il vise k informer par 

r6p6tition, 6 inciter le consommateur au passage k l'acte d'achat et Pinvite k 6valuer, s'il le 

souhaite le produit. Ce type de communieation concerne les produits peu impliquants. 

Le moddle de 1' « apprentissage attribu6 » enchaine les s^quences selon Pordre : 

like, learn, do. Le consommateur s6duit prend connaissance des propri6t6s du produit et 

PacquierL Ce type de message est utilis6 pour les produits de luxe. 

Le message de Pimpulsion enfantine enchaine les s6quences dans 1'ordre like, do, 

learn. Ce type de message veut susciter un effet instinctif aupr6s de son r&epteur. 

Le message de promotion sera la combinaison des s6quences do, learn, like ; on 

ach6te le produit en raison de Pofifre exceptionnelle dont il fait 1'objet, on ddcouvre ses 

caract6ristiques et on 1'appricie ou non. Ce mod&e est typique des p6riodes de soldes. 

Le mod&e de l'adh6sion confirmde articule les s6quences selon 1'orxire do, like, 

learn. II correspond k 1'achat renouvete d'un produit que le consommateur a apprdcte. Cet 

achat renouveld permettra peut-etre au consommateur de ddcouvrir d'autres 
caract&ristiques. 

La publiciti, c est-6-dire la commumcation produit de 1'entreprise a toujours vitale 

pour Pentreprise. 

Dans les ann6es soixante, une forme de communication autre que la publicitf est 

6galement devenue vitale pour 1'entreprise. 
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b) LES RAISONS ET ENJEUX DE LA COMMUNICATION 
INSmmONNELLE D'ENTREPRISE 

Le d6veloppement de la contestation consum^riste Hans les ann^es soixante jamfene 

les entreprises k amdliorer leur politique de communication et en particulier leur imagp <Je 

marque. La contestation ne vise pas seulement les produits mais les entreprises dont on 

estime que leur action a un pouvoir structurant sur leur environnement. 

L'entreprise ne peut plus se contenter d'etre un agent dconomique, elle entre en 

soci6t6. il lui faut ddvelopper un management, un marketing « public ». EUe se doit de 

rtipliquer aux critiques que l'on porte notamment sur ses marques de mani&re strat6gique. 

L'entreprise devient alors visible, elle doit se constituer une image. L'entreprise, contestde 

dans sa 16gitim6 r6pond par le d6veloppement d'un marketing de la 16gitimiti de 

l'entreprise. « L'entreprise devient une institution. II ne s'agit plus seulement de vendre 

des produits, mais de gdrer une relation avec le public. »13 

Dans la gestion de cette relation avec le public, ses consommateurs potentiels, la 

marque joue un rdle d^terminant; elle est, en quelque sorte, 1'ambassadeur de 1'entreprise. 

Trois stratdgies sont envisageables en matiere de marque: la marque qui marque, la marque 

qui86 remarque, la marque qui se ddmarque. la derni6re stratigie consiste 6 se d&narquer 

de la concurrence c'est-i-dire k «communiquer de la dififcrence M oti il y avait 

uniformiti »14 

Les principaux acteurs de cette communication sont le P.D.G., porte-parole 

naturel de Pentreprise et le charge de communication qui sollicitent dgalement des agences 

de communication. 

Le d6veloppement exponentiel de la communication institutionnelle dans 

Pentreprise avulejour dans les ann6es soixante. Quelques vingt anndes apr6s les acteurs 

politiques que sont les collectivit6s locales empruntent le chemin fagonnd par les acteurs 

6conomiques. 

Kapferer, Jean-No6I et Thoemng, Jean-Claude, La Marque: moteur de la competitivite des entreprises et 
de la croissance de 1'economie. Paris : McGraw-Hill, n. 371. 

Opus citd, p. 117. 



21COMMUNICATION ET COLLECTIVITES TERRITORIALES 

a) LES RAISONS DE L'ESSOR DE CETTE COMMUNICATION 

L'essor de la communication des collectivitis locales s'explique par deux raisons 

principales : la d6centralisation et une crise des valeurs. 

La d&entralisation et le poids politique d&erminant qu'elle a de fait accordde aux 

rggions, d6partements et communes a engendrg une certaine concurrence entre ces 

collectivit6s. Cette concurrence est 4 1'ceuvre entre collectivit6s de meme niveau et 

collectivit6s de niveau diff6rent. Des politiques de communication de plus en plus 

ambitieuses ont 6t6 con?ues notamment pour attirer de nouveaux habitants, dans un 

contexte d6sormais fortement concurrentiel. 

Lucien Sfez15 estime que cette obligation de communication qui touche les 

institutions politiques nationales et locales serait le signe d'une crise du lien social 

politique. 

Anne Leyval-Granger16, quant & elle, afBime que le d6veloppement des stratdgies 

de communication est le signe meme d'une soci6t6 qui ne sait plus communiquer. 

b) LES MODAUTES ET ENJEUX DE CETTE COMMUNICATION 

Anne Leyval-Granger replace la communication territoriale dans son cadre qu'elle 

n'h6site pas 4 nommer «le marketing territorial» :« Les maires, aujourd'hui sont plac6s k 

la tSte de v6ritables entreprises de service public et se considgrent par 1& meme comme des 

managers »17. 

15 In Anne Leyval-Granger« La Communication locale entre service public et promotion politique » in 
Communication et langages, n°120, 2e trimestre 1999. pp. 41-54, p. 43. 
16 Ibid, p. 51. 
17 Ibid, p. 44. 



Le titre m6me d'un article qu'Anne Leyval-Granger a publi6 illustre l'ambigult6 de 

cette communication territoriale : « La Communication locale : entre service public et 

promotion politique ». 

L'article met en 6vidence le feit que communication publique et communication 

politique sont indissociables sur le plan local. Th6oriquement, la communication publique 

a pour objectif de rendre visible les actions de service public - neutre et gen6reux par 

ddfmition. La communication politique quant k elle, vise k assurer la promotion 

personnelle et politique de ceux 6 qui les 61ecteurs ont confi6 la charge de la gestion locale: 

elle contribue 6 p6renniser la 16gitimit6 des 61us. Dans les faits, ces deux formes de 

communication sont indissociables car oili un service qui satisfait les citoyens profite & 

1'image politique de 1'61il 

La biblioth6que municipale, objet de notre 6tude, est un service municipal, ce qui 

implique que sa communication oscillera elle aussi entre ces deux formes de 

communication. 



C) LA FONCTION COMMUNICAtlON EN BIBLIOTHEQUE 

La fonction communication, fonction transversale r6vdlatrice de la biblioth6que 

revet diff6rentes formes. 

1/ UNE FONCTION TRANSVERSALE REVELATRICE DE LA 

BIBLIOTHEQUE 

On d6c61e une fonction communication en bibliothdque comme dans toute 

organisation. La communication en biblioth6que se d6cline sous des mr>da1it6s propres k 

cette organisation. 

La communication, qu'il convient de replacer parmi d'autres fonctions, est li6e k 

une politique. 

a) UNE FONCTION PARMI D^AUTRES 

La communication est une fonction transversale de la biblioth&que. Pour la replacer 

dans le contexte meme de la biblioth6que, il convient de la d6finir par rapport aux activitis 

qui sont au cceur m6me de la biblioth6que. La communication entretient des liens avec 

toutes les missions de la biblioth6que : constitution des collections, accueil du public, 

relations avec les tutelles, les foumisseurs et prestataires de service, gestion d'6quipe et 

politique d'animation. 

La fonction communication est etroitement li6e aux choix faits par l'6quipe de la 

biblioth6que dans tous ces domaines. 



b) UNE FONCTION UEE A UNE POUTIQUE OU LES QUESTIONS 

PREUMINAIRES 

La biblioth6que est un noeud de communication. Reste & d&erminer 4 qui elle veut 

s'adresser, ce qu'elle souhaite dire, lamani&re dont elle transmet son message. 

Le principal public vers lequel se tournera la bibliothdque dans ses actions de 

communication est constitu6 de ses usagers et des lecteurs potentiels. 

La biblioth6que aura tendance h communiquer par 6crit toutes les informations 

dont, 4 ses yeux lecteur a besoin pour etre autonome. 

La communication est aussi lide k une politique : quel message va-t-on choisir de 

communiquer ? Voudra-t-on promouvoir le lieu, le livre ou les services de la biblioth&ques 

? Ce deuxi&ne cas de figure, qui fait indirectement la promotion de la bibliothdque, 

implique une certaine d6perdition de communication. En effet, on peut aimer la lecture et 

les livres sans 6prouver le besoin de fr&juenter la biblioth6que. 

21 LA COMMUNICATION INSTITUTIONNELLE EN SON 

CONTEXTE 

Aprds avoir 6num6r6 les diff<£rentes formes de communication et leur rdle, on 

explicitera les difficultis de la communication institutionnelle en biblioth6que et les 

raisons du choix de la bibliothdque municipale de Saint-Cloud comme champ d'6tude. 

a) UN ENSEMBLE DE SOUS-FONCTIONS ET LEURS ROLES 

Les diffSrentes formes de communication au sein d'une organisation sont les 

suivantes : communication globale, communication corporate, communication 

mstitutionnelle, communication dv6nementielle, communication externe, communication 

inteme. 



Les agences de communication emploient Pexpression communication corporate 

pour ddsigner la communication de base d'une organisation par opposition h h 

communication produit. La communication globale de Porganisation est constitu^e de 

Pensemble des formes de communication - communication interne, communication 

exteme, communication institutionnelle, communication produit. Elle suppose une charte 

que doit respecter toute personne de Porganisation dans ses relations avec les publics de 

Porganisation. 

Les bibliothdcaires nomment communication institutionnelle ce qui de fait est une 

communication globale car Pdtablissement dans lequel ils exercent est une institution. 

Dans son rapport au Ministre de la Fonction publique et de la Modernisation de 

PAdministration intitute Le Sens de la relation : pr&conisations sur les fonctions de 

communication dans les institutions de service public18, Pierre Zemor ddfinit ainsi les trois 

objectife compldmentaires vis6 par la communication institutionnellc : am&iorer 

1'image du service public vers Pextirieur, r6a£Brmer et valoriser le sentiment 

d'appartenance des agents du service public, permettre et stimuler le changement. 

La communication institutionnelle permet de donner une fima & 1'action : 

Porganisation ne se contente pas d'assurer les services qui sont de son ressort ; elle 

6nonce ses valeurs et d^voile sa vocation. 

La seule formulation des objectife montre k quel point communication inteme et 

exteme doivent etre en symbiose pour que la communication institutionnelle mise en place 

soit harmonieuse, coh6rente et r6ussie. 

La commnnication interne a les missions suivantes : dcouter, infonner, motiver, 

composer. Par composer on entend que la communication inteme doit dviter le 

entre ce que les salartes vivent et pensent de P6tablissement dans lequel ils travaillent, 

tout en adoptant un langage motivant L'6crit demeure le pivot de la communication 

inteme avec des documents aussi vartes que tract, note de service, affirhagp; lettre, journal 

inteme. Parmi les autres vecteurs de communication inteme figurent les rgunions, la 

18 FRANCE Ministdre de la fonction publique et de la modernisation de radministration. Le Sens de la 
relation : preconisations sur lesfonctions de communication dans les institutions de service public : 
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communication interpersonnelle - qui peut etre ascendante, descendante, latdrale - la 

banalisation de 1'audiovisuel, le ddveloppement des midias tiectroniques - intranet 

notamment. Chacun de ces supports est compl6mentaire. Le support papier est apprecid 

pour sa rigueur, l'oral pour sa simpliciti et son imm6diatet6, la video pour son aspect 

affectif. 

La communication externe s'adresse k des interlocuteurs varids : les tutelles de 

la bibliothdque, les partenaires institutionnels ou locaux, les r&eaux professionnels, les 

services de presse et les usagers de la biblioth&que, potentiels ou non. 

La communication 6v6nementielle est la communication qui vise h valoriser les 

activitis men6es de mani&re ponctuelle par la bibliothdque : expositions, confdrences, 

ateliers. 

On note de perp&uelles interactions entre ces diff&entes formes de 

communication. Ces multiples interactions constituent une des difficultis rencontr6es 

lorsque l'on souhaite instaurer une politique de commumcation. 

En biblioth6que, de fa$on g6n6rale, la communication 6v6nementielle est privil6gi6e 

sur la communication institutionnelle. En effet, la biblioth6que rencontre des difficult6s 

vari6es lorsqu'elle cherche k mettre en oeuvre une politique de communication 

institutionnelle. On s'efforcera dans le paragraphe suivant de lister et d'expliciter ces 

difficultes. 

b) LES DIFFICULTES DE LA COMMUNICATION INSTTTUTIONNELLE BJ 

BIBUOTHEQUE 

Les premi6res difficult6s rencontr6es sont des r6ticences internes. Les secondes 

sont li6es au contexte, k 1'image et k l'identit6 de la biblioth6que. 

Nombre de biblioth6caires ne per?oivent toujours pas la n6cessit6 pour leur 

6tablissement de mener une politique de communication institutionnelle. Ils tiennent des 

rapport au Ministre de la Fonction publique et de la Modemisation de 1'administration. [r6d. par] Pierre 



26 

raisonnements tels que: la bibliothfcque existe depuis toujours, il est inutile de la valoriser 

- ce raisonnement est sous-tendu par une existence quasi de «droit divin» de la 

biblioth&que, qui par cons6quent n'a besoin de se justifier ; la bibliothdque est un service 

gratuit, la communication institutionnelle est 1'apanage des organisations lucratives. 

Ces r&icences d6pass6es lorsque l'on prend notamment conscience du fait que des 

services concurrents se ddveloppent, on rencontre d'autres difficult6s ddlicates. 

La communication de toute biblioth6que municipale s'av6re etre un exercice 

p£rilleux pour difiKrents motifs. 

Le premier est le contexte politique, d'autant plus pr6pond6rant que la 

biblioth&que municipale est organis6e et financ6e par sa tutelle. 

Le second motif touche h l'identit6 meme de la biblioth6que municipale. Lieu 

6minemment complexe, elle est tout k la fois un service territorial, un service public et un 

service culturel et 6ducatif.19 

Le troisieme motif est une consequence du deuxi&ne : contrairement & d'autres 

institutions telles que la poste ou 1'hdpital, la biblioth6que n'a pas une image li6e k sa 

mission qui transcenderait 1'opinion que chacun peut s'en faire. «L'image de la 

bibliothgque n'existe pas en soi mais & travers les prismes de repr^sentations de chacun, 

fond6es sur des exp^riences subjectives. Cet 6tat de fait donne une tr6s riche vari6t6 de 

repr&entations mais montre la £ragilit6 de 1'institution. Dans la r6alit6 (1'architecture, la 

signalisation) comme Hans les repr6sentations, la bibliothdque n'apparait pas comme une 

forme d'attraction intrins6que, autonome. L'image de la bibliothdque en tant qu'institution 

est fond6e sur les expdriences positives ou n£gatives de chacun de ses usagers »M. 

D'autre part les biblioth&aires se caract6risent dans leur ensemble par ce que l'on 

pourrait qualifier de pudeur m6diatique : les biblioth6ques qui osent parler d'elles-memes 

en dehors d'6v6nements exceptionnels tels que 1'inauguration d'un nouveau batiment, 

Zemor. Paris, la Documentation frangaise, 1992. (Collection des rapports oflBciels). 
19 cf Bertrand Anne-Marie, La Bibliotheque et son emironnement, CNFPT, 1995, pp. 12-14. 
20 Miribel Marielle de, Contribution a la reconnaissance de la fonction communication en bibliotheque : 
approche theorique et historique. La communication icrite en directe en direction des lecteurs. Paris, 
1999, p. 51. 



d'un nouveau service sont rares21. Ce ph6nom6ne de pudeur s'explique en partie par le 

fait que les biblioth&aires ne sont pas suffisamment sensibilis6s & ce sujet. Ils ne 

maitrisent pas les outils - et avant tout le Iangage - qui leur permettrait tout d'abord de se 

faire entendre des multiples professionnels de la communication - charg6s de 

communication et graphistes notamment. Tout comme les biblioth6caires se sont 

appropries dans les ann6es quatre-vingt et quatre-vingt-dix le langage et les outils 

informatiques afin d'expliciter leur besoins et leurs desiderata aupr6s des professionnels 

de Vinformatique, de m§me ils seront sans nul doute amenis & s'approprier le langage de la 

communication dans les premidres ann6es du si6cle qui commence. L'apprentissage du 

langage de la communication attestera de la cons6cration de cette fonction en 

bibliothdque.22 II aura sans doute aussi pour consdquence d'enrichir la litt6rature 

professionnelle sur ce sujet.23 

c) LES RAISONS DU CHOIX DE LA BIBUOTHEQUE MUNICIPALE DE 

SAINT-CLOUD 

Cette biblioth6que est un objet d'6tude intdressant en matiere de communication 

institutionnelle pour quatre raisons. Cette bibliothdque m6ne une politique d'animation 

particulidrement dynamique et malgr6 des budgets modestes, sa communication 

6v6nementielle est assez soign6e. De plus, cette bibliothdque traditionnelle dont la 

renommde s'6tend assez peu en dehors du territoire qu'elle dessert, illustre de fegon 

21 Panni les exceptions notables il fiuit mentionner la mddiathdque d' Issy-les-Moulineaux qui prdsentah 
l'an passd un stand au salon du livre. Le directeur de cette bibliothfeque est d£j& intervenu le cadre 
d'6missions tdl̂ visuelles. La fonction de ministre de la communication du maire d'Issy-les-Moulineaux 
ainsi que son grand intiret pour la m£diath6que sont pour beaucoup dans cette politique de communication 
institutionnelle exceptionnelle pour une m&liath&que de lecture publique. En ce qui concerne les BDP, il 
convient de mentionner le travail de pionnier efiectug par Nelly Vingtdeux et son adjoint Jean-Micbel Paris. 

L'actuel ddficit de communication en biblioth6que est surtout notable Hans les bibliothdques des petites 
et moyennes communes. Dans les biblioth&ques des grandes villes de province les chargds de 
communication sont parfois des professionnels de la communication et non des bibliothecaires. C'est 
notamment le cas 6 Lyon. 

La place consacr6e actuellement 6 la communication dans 1'ouvrage de base de la profession Le Metier 
de bibliothecaire est assez rdvdlateur du relatif manque d'int6ret que ce sujet suscite au sein de la profession 
: environ deux pages traitent de la communication et 1'information 4 l'ext6rieur de la bibliothfeque et les 
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remarquable la portion congrue que les biblioth&ques rtservent d. leur crwnmnnirfltinn 

institutionnelle. 

D'autre part, la section discoth&que, annoncde depuis plus d'une dizaine d'anndes, 

ouvrira en mai 2 000. Cette donnfe inteme prdsente un grand int6r6t pour 1'objet d'6tude 

du m&noire puisque la communication institutionnelle est un levier du changement 

L'ouverture d'une nouvelle section implique toujours une rupture d'6quilibre au sein 

d'une dquipe : chacun doit red£finir sa place dans un 6quipement qui 6volue. 

Enfin, le dioix d'une petite commune permet encore de cerner au mieux le contexte 

de P&ablissement dans le laps de temps imparti: les douze semaines du stage d'6tude de 

1'ENSSB. 

Si la politique de communication des biblioth6ques des grandes villes de province a 

d6j& fait Pobjet d'6tude, il semble que pour les petites communes ce sujet ait 6t6 mnins 

souvent abordd. Ce travail se veut donc un d&rot d'exploration d'un champ d'6tude 

relativement neuf. 

Parmi les difficultis rencontr6es dans le d&oulement de cette 6tude il convient de 

mentionner : la complexit£ de la notion meme de communication, complexit6 acrentinfp 

encore dans le cadre de la communication des organisations puisque de multiples formes 

de communicahon, qu'il faut harmoniser, et les relations interpersonnelles entrent en 1igre> 

de compte ; le fait que la notion de communication institutionnelle, relativement r&ente 

dans le monde des acteurs dconomiques et des acteurs politiques, n'est pas encore 

pleinement reconnue dans les bibliothdques des moyennes et petites villes ; enfin le 

contexte dans lequel 6volue la biblioth6que doit 6tre analys .̂ 

^venements ponctoels. (pp. 250-251). Le seul document dditi par la bibliothique qui fesse 1'obiet d'une 
annexe est le rtglement intdrieur. (pp. 261-265). 
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II/ UAUDIT DE CULTURE 

La mission d'un responsable de communication en bibliothdque consiste k r&Iuire 

l'6cart entre le discours ofBciel de l'organisation et ses valeurs et reprgsentations. Seuls les 

mots, signes et actes sont observables. En revanche, les impressions et valeurs contribuent 

tout autant que les 616ments mentionn6s au cours de la phrase pr6cedente & l'image de la 

bibliothdque. II convient donc d'entreprendre un travail de recherche qui vise & les faire 

apparaitre : l'6tude d'image ou 1'audit de culture. 

II nous sembld ndcessaire, afin de faire 6merger les 616ments de base qui 

permettront de donner une image coh&ente de la biblioth6que, de s'interroger sur les 

points suivants : le capital d'image de la biblioth6que, les publics cibles, l'6tat des lieux et 

les stratdgies d'image. 

Dans la premidre partie, cette 6tude cherche tout d'abord i dtablir un historique de 

1'institution et de ses repr6sentations, puis elle analyse les outils de cnmmiinicatinn de la 

bibliothfcque, enfin elle s'interroge sur la communication 6v6nementielle de la bibliothfcque. 

Dans la seconde partie, les publics cibles, ce m6moire brosse un portait des publics 

utilisateurs, des autorites de tutelle et des partenaires r6els ou potentiels. 

La troisfeme partie, 6tat des lieux et stratdgies d'image, fournit une 6tude d'image, 

une analyse du contexte, et propose des pistes de strat£gies d'image pour la bibliothdque 

municipale de Saint-Cloud. 

Pour la partie d'analyse documentaire on a proc6d6 k la manidre de 1'agence de 

commumcabon Teymour lorsqu'elle a 6t6 charg^e de concevoir le logo de la biblioth6que 

Sainte-Genevidve.24. 

Des entretiens auprts du personnel de la biblioth£que, du maire, de l'adjoint k la 

culture, de la responsable de la communication, du responsable du service reprographie et 

de pr6sidents d'associations ont permis de mettre en evidence les repr6sentations que 

chacun se faisait de la bibliothSque. C'est k partir de ces entretiens que Paudit de culture a 

6t6 itidigd. 

24 Teymour : agence et conseils en publicitd, 41, ruedu sentier, 75 002 Paris 
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Toutes les indications th6oriques contenues dans l'audit sont extraites, sauf 

indication contraire, de 1'audit de culture de mddiadix r&lige par Marielle de Miribel. II 

s'agit d'un document non publi6. 
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1. LE CAPITAL 0'IMAGE26 

La notion de capital d'image sera abordee sous trois angles diff&rents. La premi6re 

approche proposera un historique de Vinstitution et de ses repr6sentations. Les outils de 

communication, & la crois£e des chemins de multiples formes de communication, 

fourniront le deuxi6me angle. Enfin, une analyse des relations entre communication 

6v6nementielle et animation sera proposee. 

1.1. HISTORIQUE DE LMNSTITUTION ET DE SES 

REPRESENTATIONS 

On peut envisager 1'historique de l'institution et de ses repr&entations selon les 

critires suivants : les 616ments fondateurs, le lieu, 1'histoire, les m6tier, les valeurs et les 

signes et symboles. 

25 Afin de faciliter la lecture de cet audit, sa numdrotation est ldgferement difEraite de la numdrotation des 
deux autres parties du mdmoire. 
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1.1.1. LES ELEMENTS FONDATEURS 

Les 616ments fondateurs de la bibliothgque sont de deux sortes, une personnalitd et 

unlieu. 

1.1.1.1. UNEPERSONNALTTE 

La personnalitd qui reprdsentait la biblioth6que est maHnmff Wolle, directrice de la 

biblioth6que de 1983 41998. Elle dtait unanimement appr6ci6e du personnel, des tutelles -

notamment du maire qu'elle connaissait personnellement - des acteurs locaux de la vie 

culturelle et du public pour ses qualitds relationnelles - sa capacitd de d616guer en inteme -

et sa grande culture. La c616brit6 de sa nfece, Am61ie Nothomb26, rejaillissait dgalement sur 

son prestige. 

1.1.1.2. UEU D'IMPLANTATION, AMBIANCE ET AMENAGEMENT DE UESPACE 

Lorsqu'un usager prend contact pour la premi6re fois avec une bibliothdque 

quelques 616ments tels que le lieu d'implantation, le Mtiment, 1'ambiance et 

Vam&iagement de Vespace, lui permettent imm&liatement - au sens tiymologique du 

terme - d'appr6cier la place qui lui est accordde dans VdtablissemenL 

La bib!ioth6que peut communiquer sur elle-meme sans parole tant le lieu qu'elle 

occupe est r6v61ateur de son identit6. 

Le lieu d implantation - le cadre et le b&timent - de la biblioth6que contribue i 

donner une image positive de 1'institution. En 1988 un Mtiment est inaugurt pour abriter 

labibliothdque : en efifet, les 500 m2 qu'of&ait le bdtiment implantd au 36 rue Dailly ne 

permettent plus d'accomplir le service qu'en attendent les Clodoaldiens. La bibliothdque 

Auteur de Hygiene de l assassin, Le Sabotage amoureux, Les Combustibles, Catilinaires, Peplum, 
Attentat, Mercure, Stupeurs et tremblements ; tous publids chez Albin Michel. 
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est integr6 au pdle culturel des Avelines qui comprend dgalement l'6cole de musique et le 

mus6e install6e dans une villa des ann^es trente. 

Les grandes lignes du projet de construction dtaient que 1'implantation du batiment 

et son volume s'integrent harmonieusement k la v6g6tation du parc en tenant compte des 

Mtiments existants et des accds possibles, en particulier celui du marcM27. Les grandes 

baies vitrdes qui ofBrent des vues sur le parc contribuent i faire de ce b&timent un espace 

chaleureux, clair et ensoleille. Les formes de ce Mtiment compose pour 1'essentiel, dans 

les parties destindes au public de cinq rotondes, offrent une ind6niable convivialit  ̂mais ne 

s'adaptent que trds mal k Vaccroissement naturel des collections d'une bibliothdque. 

27 Voir Saint-Cloud, bulletin municipal, septembre 1986, n°191. 
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La marge de manoeuvre des bibliothecaires en matiere d'ambiance et 

d'am6nagement de Vespace est restreinte car ces 616ments sont dtroitement H6s k 

1'architecture du Mtiment et h 1' accroissement naturel des collections. 

L'am&iagement de 1'espace se caract6rise par la place accordde aux documents - et 

par voie de cons6quence & celle laiss6e libre pour le lecteur, par la signaldtique et par les 

supports mat6riels qui reldvent de la m6diation indirecte. 

La biblioth^que offie une superficie de 1 300m2. Les lecteurs disposent de 75 

places assises; la moyenne nationale pour une ville de 35 000 habitants est de 125. 

En section adulte, outre le hall d'accueil dans lequel se situe la banque de prSts et 

de retours, 1'espace est rgparti en trois salles : la salle des documentaires, la salle d'6tude 

et la salle de fiction. Au rez-de-chauss6e un espace nommd la rotonde accueillera la 

discothdque - dont 1'ouverture devrait se faire au mois d'avril - annoncde depuis une 

dizaine d'ann6es. 

La section jeunesse quant k elle comprend, une salle de fiction - subdivisde en trois 

espaces : le coin des petits, 1'espace des 8-12 ans et le coin des adolescents - la salle de 

documentation et la salle de 1'heure du conte. 

En section adulte, le lecteur a assez peu de place pour circuler. 

Les rayonnages chargds de livres semblent accorder la pre&ninence du livre sur le 

lecteur. Viss6s au sol, leur modularit6 est pour le moins r6duite. En raison de 

1'accroissement naturel des collections et de la saturation de 1'espace, il est difficile de se 

repdrer dans la salle des documentaires adulte qui 6voque un labyrinthe. 

La signal&ique au sein de 1'dtablissement rend compte de l'am6nagement A la 

bibliothdque municipale de Saint-Cloud, elle s'av6re tr6s lacunaire et sans coh6rence dans 

la mesure oii elle est constitu6e semble-t-il de strates successives con^ues 

inddpendamment. Aucune typographie, couleur, materiau ne se rdpond : par cons^quent la 

signal6tique n'est pas visible. II est ndanmoins h noter qu'6 Pentrde de la salle 

documentaire chez les adultes, un panneau bien en vue, propose une correspondance entre 

un certain nombre de sujets et leur indice Dewey correspondant. Ce panneau assure une 



m&iiation indirecte de qualit6. H dffie une alternative au lecteur qui ne souhaite ni 

s'adresser au biblioth£caire, ni interroger le catalogue. 

Des stiections d'ouvrages permettent dgalement cette mddiation indirecte. En ce 

qui concerne les ouvrages de fiction le pr6sentoir des livres « nous avons lu, nous avons 

aim6 » remporte un franc succ6s. Deux tables de nouveaut6s, une consacr6e aux ouvrages 

de fiction, l'autre aux documentaires sont dgalement disponibles en face du bureau des 

renseignements. 

En section jeunesse, deux pr6sentoirs de nouveaut6s & la hauteur des petits sont en 

fait deux meubles install6s de mani&re permanente contre le renfort de Vescalier. Un autre 

prdsentoir s'adresse davantage aux parents. 

1.1.2. UHISTOIRE 

La biblioth6que est fondde en 1880. Elle a 6t6 constitu6e de dons effectu6s par la 

population. Une affiche de l'6poque informe la population du fait qu' « un biblioth6caire 

ou k d6faut un membre de la mairie serait mis h la disposition de la population le dimanche 

matin pour lui fournir les livres qu'elle d6sirerait.» 

Les temps forts de la biblioth6que d6finis par le personnel sont, d'une part le 

d6m6nagement de 1988, d'autre part quelques animations qui ont fortement marqu6 les 

esprits. Le d6m6nagement apermis a constitu6 une 6tape importante dans Vhistoire de la 

biblioth6que dans la mesure oii le nouveau bdtiment a permis un red6ploiement de la 

biblioth6que et la cr6ation d'une v6ritable section jeunesse. 

En ce qui concerne les animations consid6r6es comme des moments forts, il s'agit 

d'une semaine du livre pour la jeunesse organis6e il y a huit ans sur le th6me des sorci6res. 

Une exposition sur le fantastique «les maudits magnifiques » qui s'est tenue en section 

adulte en 1993 est 6voqu6e avec d61ectation car 6 Voccasion de cette exposition « Vespace 

de la rotonde a 6t6 tranfigur6 ». La manifestation qui s'est d6roul6e k Voccasion du dixi&ne 

anniversaire de Vinstallation au jardin des Avelines qui avait pour th6me : « art et m6tiers 



du livre » est mentionn6e car elle a ancr6 la biblioth6que Hans le monde du livre ; la chaige 

emotive et symbolique de cette animation s'est av6r6e assez forte. 

1.1.3. LEMETIER 

Deux aspects du metier seront examin6s : d'une part, la pratique quotidienne du 

m6tier et la fapon dont le personnel pergoit son m6tier et la pratique de celui-ci au 

quotidien ; d'autre part I'adh6sion i des organismes professionnels et la strat6gie de la 

biblioth6que en mattere de formation. 

1.1.3.1. LA PRATIQUE QUOTIDJENNE DU METIER 

L'equipe de la biblioth6que a su s'adapter aux 6volutions du m6tier. Elle s'efforce 

de remplir les multiples facettes que recoupe cette activit6 professionnelle : gestion des 

collections, gestion des publics, accueil de groupe, animation, role dans la vie culturelle 

locale. Toutes ces activites sont men6es & bien dans une ville k la culture tr6s gestionnaire 

oii les budgets sont relativement restreints - en particulier pour le budget d'acquisitions 

qui s'av6re inferieur & celui de la moyenne nationale. Le directeur de la biblioth6que ainsi 

que les chefs de section d6fendent aussi leurs points de vue fece k leurs partenaires 

institutionnels. 

Lorsque l'on demande aux biblioth6caires de la section jeunesse de quelle mani6re 

elles congoivent leur m6tier, elles s'empressent de reformuler la question « ce que gignifip 

pour moi 6tre bibIioth6caiie jeunesse ». L'une d'entre elle a d'ailleurs exprime rlairpmpnt 

que son m6tier serait quelque peur difif6rent si elle l'exer^iit en section adulte. L'une d'elle 

aflBrme qu'elle est« accoucheur du plaisir de lire », une autre qu'elle est « m6diateur de la 

connaissance ». Leur objectif est de d61ivrer les cl6s de l'acc6s k la connaissance. 



1.1.3.2. UADHESION A DES ORGANISMES PROFESSIONNELS 

Un certain nombre de membres de la bibliothgque sont personnellement inscrits k 

1'Association des biblioth6caires frangais. L'un des agents faisait d'ailleurs partie du 

conseil d'administration du groupe Ile-de-France. Les informations 6manant de l'ABF, 

telles que journdes d'6tudes et visites de biblioth6ques, sont afBchdes bien en vue Hans ]a 

cuisine du personnel. Les Bulletins de l'ABF depuis 1990 figurent i la biblioth6que 

professionnelle. Le bureau des biblioth&aires jeunesse renferme certains doublons. II 

s'agit des collections personnelles des bibliothgcaires. 

La biblioth6que est 6galement membre de 1'association qui fdddre les biblioth6ques 

des Hauts-de-Seine : bibsud. Le conservateur se rend de mani6re systdmatique aux 

assembldes g6n6rales; les membres du personnel sont dgalement invitis. 

Enfin, le conservateur est secrdtaire du club utilisateur du logiciel qu'utilise la 

bibliothdque. Dans ce cadre, la biblioth6que municipale partage son savoir-faire auprds 

d'autres bibliothdques. 

Les membres de la bibliotMque, de mani6re g6n6rale, sont tr6s demandeurs de 

formation continue. Ils ddplorent les restrictions que la municipalit  ̂ leur impose en la 

mati6re. Les jours de formation continue semblent se r6partir de fagon assez hnmpgfrne 

entre les difKrents membres du personnel. 

1.1.4. LESVALEURS 

Les valeurs que partage le personnel sont les suivantes : disponibilitd, proximitd et 

professionnalisme. 

Le personnel fait tout pour se montrer accueillant k l'6gard de son public et le 

satisfaire, tant au moment des inscriptions que des demandes de renseignftmftnts ou encore 

d'une recherche de contacts humains fi^quents dans la tranche de public la plus Ce 

souci du bien-etre du public et d'un service de proximiti est attest6 6galement par le fait 



que le personnel se ddplace volontiers dans les rayons, va spontan&nent vers les 

personnes qui semblent rencontrer des probldmes lors de leur recherche sur le catalogue et 

invite, lors des transactions de prets/retours aux animations de la biblioth6que. 

Le professionnalisme du personnel est remarquable dans son fort attachement & la 

notion de service public, service public envisagd comme un service collectif & la 

disposition de 1'individu. Le professionnalisme du personnel est ggalement attesti en 

travail interne, notamment dans le cadre des acquisitions et lors du traitement intellectuel 

du document; en particulier lors de 1'indexation, la plupart du temps effectu£e k deux et 

lors du d6pouillement des p6riodiques - une seule et meme recherche sur le catalogue 

permet au lecteur d'obtenir les r6f6rences des ouvrages et les notices de ddpouillement. 

1.1.6. LES SIGNES ET SYMBOLES 

Parmi les signes que la bibliothgque 6met, certains s'adressent aux lecteurs ; 

d'autres sont destin^s aux membres de l'6quipe. Parmi les symboles on fera figurer les 

rites, histoires et rumeurs. 

1.1.5.1. LESSK3NES 
1.1.6.1.1. LES 3IONE3 A L'ATTENTION DES LECTEURS 

Le signe le plus r6v61ateur de la biblioth6que i 1'attention des visiteurs est 1'accueil 

qu'elle leur r6serve. 

Dans le cadre d'un service public, 1'accueil peut etre d6fini comme tout ce qui 

s'offre aux usagers en terme de mddiation en vue de la satisfaction de leurs besoins. Deux 

formes d'accueil seront abord6es: 1'accueil t616phonique et 1'accueil sur place. 

L'accueil t616phonique est assur  ̂ avec beaucoup d'attention par la secrttaiie. 

Ndanmoins le mercredi, jour de congd de la secr&aire cette forme d'accueil est d'autant 

plus difficile k g6rer qu'il s'agit d'un jour d'affluence: l'6quipe se concentre sur le service 



40 

public. Lorsque le personnel quitte Vdtablissement, le r6pondeur mforme les lecteurs 

potentiels des jours et heures d'ouverture. Par consdquent, k 1'exception des heures de 

repas, le lecteur potentiel peut contacter ais6ment la bibliothdque. 

Sur place, la fonction accueil est assur6e par les agents qui effectuent les activitds 

de pr6t et de retour. La fonction accueil est donc brouiltee par des taches fonctionnelles 

qui ne tol6rent aucun retard. De plus, la fonction accueil est assur6e par les personnes les 

moins qualifi6es. La qualit6 de 1'accueil est donc assez variable en fonction de 1'heure, du 

jour et de la personne qui 1'assure. N6anmoins, dans 1'ensemble, le personnel se montre 

souriant et soucieux de la satisfaction des usagers. 

L'accueil que la biblioth6que r6serve & ses usagers atteste de sa volontd d'6tre un 

lieu de convivialit6. 

1.1.6.1.2. LES SIGNES AU SEIN DE L'EQUIPE 

On s'attachera h d6crire les signes foumis par les comportements et 1'attitude face 

& la gestion du temps. 

Les comportements peuvent etre d6finis en fonction du langage, de 1'habillement, 

des types de relations et du lieu de d6jeuner. 

Le langage employ6 par 1'ensemble du personnel en inteme se caract6rise par sa 

simpliciti et sa franchise. 

Chacun s'habille d'une manifcre assez neutre mais beaucoup sont dispos6s i 

1'occasion des animations - en section jeunesse en particulier - & s'habiller de manidre 

originale pour etre Hans le ton de 1'animation. Ainsi, au vernissage de Vanimation indiens 

d'hier et d'aujourd'hui les membies de la jeunesse 6taient vStues de robes d'inspiration 

indienne et laplupart des membies de la section adulte portait un accessoire qui 6voquait 

les indiens. 
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Les relations entre collegues sont detendues. Le tutoiement est de rigueur entre 

membres de Tequipe ; seul le conservateur vouvoie et est vouvoye. Les portes des 

bureaux sont presque toujours laissees ouvertes. 

En ce qui concerne les horaires, le personnel travaille un lundi sur deux et un 

samedi sur deux par alternance. Le choix des samedis travailles se fait lors des reunions. 

De maniere generale, le personnel travaille un mercredi sur deux. Les membres du 

personnel se disent satisfaits de leurs horaires : les attitudes vis-a-vis des horaires sont 

positives. 

Le rapport entre le temps dont le personnel dispose et le temps personnel est 

assez souple. Le personnel n'hesite pas a consacrer une part de son temps libre a son 

activite professionnelle notamment a 1'occasion des animations. Certains membres du 

personnel passent egalement a la bibliotheque durant leurs jours de repos. Sans doute 

parce que, en interne, la bibliotheque se veut avant tout espace de convivialite. 

Peinture sur tissu realisee pour Panimation Indiens d'hier et d'aujourd'hui 



1.1.5.2. LESSYMBOLES 

Les membres du personnel se r&raissent r6guli6rement chez I'un d'entre eux afin 

de passer ensemble un moment r£cr6atif. Un album photo, toujours & portde de main3 

illustre ces moments de convivialite. Cet album rend compte de la vie collective du 

personnel : r6unions r6cr6atives au sein de la bibliotheque, en dehors de la biblioth6que, 

animations. 

Outre les « pots », ph6nom6ne tr6s rtpandu dans le monde des bibliothfcques, 

certains membres du personnel prennent parfois 1'initiative d'improviser un ap^ritif 

collectif. 

Le personnel s'est montr6 assez discret sur les histoires ou rumeurs ayant pour 

objet la biblioth&que. Comme dans de nombreuses municipalitg la biblioth6que est un lieu 

tr6s appr6ci6 des personnels en quSte de reconversion. 

La notion la plus rfcurrente qui se ddgage de cet historique de V institution et de ses 

reprdsentations est, en interne, comme en exteme la convivialite. 
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1.2. LES OUTILS DE COMMUNICATION A LA CROISEE DES 

CHEMINS DES MULTIPLES FORMES DE COMMUNICATION 

Tout d'abord, est proposd un tableau iticapitulatif qui rend compte des outils de 

communication 6dit6s par les biblioth6ques de mani6re g6n6rale. Ensuite, l'on recentrera 

notre attention sur les documents fondateurs de la communication institutionnelle. 

1.2.1. LES DIFFERENTS OUTILS DE COMMUNICATION PRESENTS Bl 
BIBUOTHEQUE 

Tout document publid par la biblioth6que r6v61e ses activitds, ses valeurs, 

principes, missions. Chacun d'entre eux v<£hicule une part de mmirmniqfinn 

institutionnelle. A ce titre, la page de couverture est fondamentale. En thforie, elle doit 

proposer quatre 616ments d'identification : un titre, un auteur, un 6diteur et un ou 

plusieurs signe(s) qui atteste(nt) de 1' appartenance de ce document & nne sdrie - nnp 

collection, pourrait-on dire de documents. Auteur et 6diteur peuvent figuier en toute lettre 

et/ou etre repr6sent6s sous les traits d'un logo. 

A partir du tableau recapitulatif on 6num6rera les sept qualitis en teime de 

commumcation puis on mettra en dvidence les outils de communication absents de la 

biblioth&que mumcipale de Saint-Cloud et la signification de ces manques. 

1.2.1.1. TABLEAU RECAPITULATIF 

Le tableau28 constitue un r6capitulatif des outils de communication 6dit6s par les 

biblioth6ques; il mentionne pour chacun d'eux 1'objectif de communication vis6 (cfp. 17), 

28 • • 

,.,?f^Gnbel Mariellc dc, Contribution a la reconnaissance de la fonction communication en 
bibliotheque: approche theorique et historique. La communication en direction des lecteurs. p. 678. 



et le lieu de diffusion de chaque outil. Les outils de communication saisis en gris 

figurent pas & la bibb*oth6que municipale de Saint-CIoud. 

Type de document Objectif de 
communication vise 

Lieu ou diffuser 1'outil 
de communication 

brochure de 

prdsentation 

leam ext&ieur 

guide du lecteur do int6rieur 

plaquette de prestige learn public cibld : tutelle, 

partenaires, 

professionnels 

sac plastique doetleam int6rieur 

signet do et like intirieur 

bulletin de Iiaison do intgrieur et extdrieur 

r6glement do intdrieur 

programme 

d'animation 

likeet learn int6rieur et exterieur 

dossier de presse leam int&ieur 

lettre de rappel do lecteurs concemds 

courrier de rSservafion do lecteurs concemis 

carte postale likeetleam mtdrieur et extirieur 

bibliographie do et Ieam int6rieur et extdrieur 

liste de nouveautis do intirieur et ext6rieur 

fichehoraire do int6rieur et ext&ieur 

autocollant like et leam intdrieur et exterieur 

pins likeetleam intdrieur et ext6rieur 

carte de lecteur do int£rieur 



La biblioth&que propose dix outils de communication sur les dix-huit que I'on 

trouve en bibliothdque. L'objectif de communication de neuf de ces dix outils est do : il 

s'agit d'inviter le lecteur h agir. Six de ces neuf outils ont cet unique objectif. C'est dire 

qu'ils s'adressent h un public qui connait et apprgcie les services de la biblioth6que. La 

biblioth6que communique essentiellement vers le public  ̂§3 cause. 

Seuls deux outils de communication allient les objectifs do et learn : la 

bibliographie et le signet Seul un document allie les objectifs do et like est prfsent : il 

s'agit du signet. 

On peut 6mettre deux hypoth6ses pour expliquer cette situation. Soit la 

biblioth6que estime qu'elle est suffisamment connue et appr6ci6e. Soit elle ne s'est pas 

encore tourn6e vers de nouveaux publics. 

La pr6sence ou non des 616ments d' identification mentionn6s plus hant est 

variable en fonction des documents. Les cas de figure varient et ne d6pendent pas de la 

nature du document 

Trois documents publids par la bibliothdque on 6t6 choisis pour illustrer la 

d^ficience en matidre d'identit6 qu'ils manifestent. II s'agit de la liste des nouvelles 

acquisitions, du catalogue des livres en gros caract6res et d'une bibliographie constitu6e h 

Voccasion d'une lecture spectacle qui s'inscrivait dans le cadre dujumelage avec une ville 

espagnole. 

11 s'agit pour la premidre bibliographie, d'un document h parution mpnq^iy ; 

pour la seconde d'un document destind h couvrir une plus large p&iode de temps ; pour 

la troisteme, une publication qui s'inscrira sans doute Hang le cadre d'une collection 

puisque d'autres lectures-spectacles sont prdvues. 

Les informations prtsentes sur la page de couverture des nouvelles acquisitions 

sont encadr&s dans une fiise. Figurent le titre : nouvelles acquisitions ; le mois et 

1 ann6e; un 616ment graphique repnSsentant des livres, un encrier et une plume figurant 

dans la bibliothdque d'images de powerpoint ; en bas de page : Vindication « cette liste 

comporte des livres r6cemment parus mais aussi d'autres plus anciens.» La couverture 

de ce document d'une quarantaine de pages ne nous renseigne aucunement sur l'6diteur. 
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En revanche, lorsque l'on ouvre la bibliographie on constate que la mention 

« biblioth6que municipale de Saint-Cloud » figure en pied-de-page. La liste des nouvelles 

acquisitions, en tant que publication mensuelle pourrait, si sa couverture comportait le 

nom voire 1'adresse et le t616phone de la biblioth6que fid61iser davantage encore les 

personnes qui ont d6j£ p6n6tr6 Hans la biblioth6que et qui ont eu la curiosit6 de prendre 

ce document. 

Livres en gros caract&res: bibliographie 

L'aspect de ce document, recouvert d'un transparent, invite les personnes qui 

l'ont en main h le conserver. La couverture comporte une photographie qui indique le 

public cible: une personne ag6e lit & deux enfants. En bas de page figure l'6diteur de la 

publication : biblioth&que municipale de Saint-Cloud et une date : aotit 1999. II s'agit du 

seul document r6cent 6dit6 par la biblioth6que indiquant d'entr6e de jeu 1'Miteur - qui 

figure dgalement en pied-de-page. Faut-il l'interpr6ter comme un souhait de fid£liser 

davantage encore un des publics les plus fidties: les personnes Sg6es ? 

Bibliographie d'auteurs espagnols contemporains 

L'aspect de ce document est encore plus soignd que le prdcddent: la couverture 

cartonn6 est jaune d'or, relide de rouge et prot6g6e par un transparent. Le format, 

original, plus petit qu'un A4 est & lui seul une invitation & se servir. Aucune indication 

d'6diteur ou de date ne figure sur cette couverture. IA encore, il faut avoir la curiositg 

d'ouvrir le document 4 la page 3 pour savoir qu'il s'agit d'un document publi6 & Saint-

Cloud et h la page cinq pour lire le mot biblioth6que. 

Les documents actuellement 6mis par la biblioth6que municipale attestent d'une 

certaine d6ficience d'identit6 et d'une absence de coh6rence. N6anmoins, dans ce 

domaine, les modifications i effectuer pour 6tablir une meilleure communication sont 

ais^es. 



1.2.1.2. LES SEPT QUALITES Qi TERME DE COMMUNICATION 

Chacun des supports figurant dans le tableau poss&de des qualit6s en terme de 

communication. On peut d6finir sept qualit6s en terme de communication : une valeur 

utile, une valeur de communication, une valeur de proximiti, une force de m&norisation, 

une valeur strat6gique m6dia, un support compdtitif par impact quantitatif. Afin 

d'illustrer certaines de ces valeurs on choisira l'un des supports les plus banals : le sac 

plastique remis au lecteur par la bibliothdque municipale. 

Le sac de la bibliothdque municipale a avant tout une valeur utile car il permet 

d'emporter des documents chez soi sans risquer de les perdre ou de les abimer; ce qui 

n'exclut pas d'autres valeurs. Q poss6de dgalement une valeur objet dans la mesure oti il 

peut 6tre consid6r6 & part enttere comme un objet. Le sac plastique revfit une valeur de 

communication puisque, le lecteur en parcourant la ville avec ce sac, devient de fait un 

repr6sentant de la bibliothdque qui atteste de sa vitalit6. Le sac plastique constitue 

6galement une valeur de proximit6 dans la mesure 011 il est conserv6 par le lecteur. En 

diffusant des messages qui 6voquent la biblioth6que dans des contextes les plus vari6s, il 

constitue une force de m6morisation. le sac plastique est encore d6tenteur d'une valeur 

strat6gique m6dia dans la mesure oti il peut 6tre consid6r6 comme un m6dia k part 

enti6re. Enfin, c'est un support comp6titif par son impact quantitatif. 

On pourrait r6sumer les valeurs des documents d'information et de promotion 

propos6s par la biblioth6que municipale de Saint-Cloud de la fa?on suivante: 
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type de 

document 

valeur utile valeur objet valeur de 

communica 

-tion 

valeur de 

proximitf 

fbrce de 

m&norisation 

valeur 

stratdgique 

mddia 

siqiport 

compdtitif 

publicitaire 

guide du 

lecteur 

* * * 

sac 

plastique 

* * * * * * 

signet * * * » * 
dossier de 

presse 

* * * * 

lettre de 

rappel 

» 

courrier de 

r&ervation 

* » * e 

bibliogra-

phie 

• * 

liste de 

nouveautds 
* 

fiche 

horaire 

* * * 

carte de 

lecteur 

* * * * * * * 

De mani&re gdn&ale la valeur communication est le point faible des supports de 

communication congus par la bibliothdque municipale de Saint-Cloud. Ainsi, pour 

reprendre 1'exemple du sac plastique, il propose une reprdsentation strictement 

statutaire, figge, de la bibliothdque. II ne sollicite absolument pas 1'imaginaire de celui qui 

voit ce sac. L'on pourrait mentionner k contrario le sac plastique de la bibliothgque 

municipale de Nanterre qui a choisi de repr6senter son logo sur une face et d6cline des 

dessins humoristiques de 1'autre. Ces dessins pr6sentent les attitudes de lecture qui 

6voquent le plaisir de la lecture. Ainsi, le slogan «il n'y a pas que les explorateurs qui 

d6couvrent de nouveaux mondes » commente une illustration qui donne & voir un hnmmp 

lisantaulit... 



1.2.1.3. LES MANQUES ET LEUR SIGNIFICATION 

Actuellement la bibliothdque ne dispose pas des documents suivants : brochure 

de presentation, plaquette de prestige, bulletin de liaison, rtglement, programme 

d'animation, carte postale, autocollant, pins. 

L'absence d'une plaquette de prestige n'a rien de surprenant pour une 

biblioth&que municipale de cette taille. Les objets mentionnds tels que autocollants, pins 

et cartes postales sont Papanage des grosses structures. 

L'absence du bulletin de liaison s'explique aisdment par le fait qu'il n'existe pas 

d'annexes. 

L'absence d'un rtglement intdrieur et d'une brochure de pr6sentation atteste 

d'une faiblesse au niveau de la communication institutionnelle. Le i&glement intdrieur est 

le document qui symbolise par excellence le pacte que contracte la biblioth6que envers le 

lecteur et r6ciproquement. 

L'absence de brochure de prdsentation a des effets pervers : l'6quipe de la 

bibliothdque, consciente du fait que le guide du lecteur n'est pas un document de 

pr6sentation de la biblioth6que a pris le parti de repr&enter la bibliothdque hors les murs 

par le signet en carton sur lequel est indiqu6 la date de retour des documents. Outre son 

aspect esth&ique peu attirant29, ce document donne tr6s peu d'indications prdcises sur 

la biblioth6que. II atteste de son existence et indique son adresse et t616phone. 

L'absence d'un programme d'animation s'explique sans doute par le fait que la 

politique d'animation est en cours de mise en place. En efifet, en section adulte les 

animations n'ont repris que tr6s r6cemment L'6quipe a 6t6 quelques peu d&ouragde par 

le succ6s des plus mitigds d'un cycle de confSrences intitul  ̂ «les lundis de la 

biblioth6que »30. 

Pour cette raison, il n'est pas en vue dans les lieux de difiusion d înformation sur la ville. Ainsi, le 
hall de la mairie propose au chaland deux grands pr6sentoirs sur lesquels figurent de nombretix Hnmtmmtc 
concemant les services municipaux et les activit&s des diflFdrentes associations. Le signet frn«,n„nt ̂  ̂  
bibliotMque ne figure pas sur ces prdsentoirs mais sur le comptoir des hotesses d'accueil, en fiee des 
demandes de passeport. 

II s'agissait de lectures et de confdrences payantes. 



Cette absence de programme d'animation peut donc etre qualifi6e de 

conjoncturelle. On s'attachera par consdquent k expliciter les lacunes de la 

communication institutionnelle. 



1.2.2. LES OUTILS DE LA COMMUNICATION INSHTUTIONNELLE 

Dans cette partie seront abordes, le role du logo et de la charte graphique qui en 

decoule, les outils fondateurs de la communication institutionnelle et le discours de la 

bibliotheque sur elle-meme a travers le temps. 

1.2.2.1. l'element fondateur de la communication 
institutionnelle : le logo et la charte graphique 

1.2.2.1.1. le logo 

La meilleure fa?on de faire exister la bibliotheque consiste a lui forger une identite 

visuelle solide. Cette identite visuelle comporte parmi ses elements fondateurs son logo 

et sa charte graphique. 

Le terme logo est derive du nom grec logos, discours, parole. Le discours de 

1'insititution s'articule autour de son logo qui symbolise son identite et sa personnalite ; 

il est porteur de ses valeurs aupres de ses fournisseurs et de ses usagers. 

Le logo de la bibliotheque municipale de Saint-Cloud n'a pas vu le jour a 

1'occasion de l'informatisation en 1988 comme c'est souvent le cas, mais a 6te congu au 

debut des annees 1990 suite a un concours lance aupres de lyceens. Le logo, 

monochrome, bleu pale est constitue d'un livre debout qui fait face au spectateur : sur la 

premiere de couverture figurent les armoiries de la ville. Deux mains a quatre doigts au 

trace qui rappelle quelques heros de dessins animes saisissent le livre. Quelques pages de 

ce dernier se deploient de Pautre cote de la couverture. L'element graphique retenu pour 



repr6senter la biblioth6que est le document qui frappe le visiteur & son entr6e k la 

biblioth6que: le livre. 

On peut s'interroger sur le bien-fond6 de ce logo. Outre son trac6 massif quelque 

peu dat6 renforc6 par la lourdeur de la typographie retenue, 1'institution que ce logo a 

pour fonction de repr6senter n'apparait pas de fa?on univoque. Ce logo pourrait 

promouvoir autre chose que la bibliothSque : la lecture, le livre, la libraine, 1 6dition. 

L'ancrage g^ographique en revanche est clairement 6tabli. 

La repr6sentation graphique actuellement en usage & la biblioth6que mumcipale de 

Saint-Cloud ne remplit pas les fonctions d'un logo. Un logo est la preuve de 1'existence 

de 1'̂ tahligwmpntj nn signe de reconnaissance - le logo est d6clin6 sur les diffSrents 

supports de communication de l'6tablissement - et un moyen de se distinguer. Marie-

H616ne Wesphalen, Hans son ouvrage : Le Communicator : guide opirationnel pour la 

communication d'entreprise propose quatre critfcres d'6valuation d'un logo31 : 

«- Perception : qu'il se distingue des autres r6f6rences visuelles. 

- Compr6hension: que sa signification soit claire. 

- M6morisation: qu'un observateur ext6rieur s'en souvienne 

- Attribution : qu'il 1'associe h 1'entreprise. 

Le bon logo, 616ment fondateur de l'identit6 visuelle est compos6 de quatre 

^l^mwitR: un nom, un symbole, un syst6me de couleur, un code graphique.» 

Actuellement, le logo32 de la biblioth6que r6pond essentiellement k la premi6re 

exigence. 

31 Cf WESPHALEN, Marie-Htiine, Le Communicator : guide operationnel pour la communication 
d'entreprise, 2e &L Paris : Dunod, 1998 pp. 223-224. 
32 Dans son environnement imm^diat, il fimt naturellement mentionner le logo de la ville, que la diargde 
de communication cherche 6 moderniser pour 1'an 2 000 ; et celui du centre culturel des trois Pierrots.: 
trois oiseaux qui se tiennent serr6s - ce logo n'a pas 6t6 repris dans la brochure de prisentation de li 
saison culturelle car il a 6t6 jug6 quelque peu suranni. Da  ̂remplacd, sur le programme de la saison 
1999 par l'61tinent graphique suivant: leode pierrots est repn§sent6 sous la fonne d'un clair de lune ; en 
2 000, le programme comprend & presque chaque page un 616ment graphique: il s'agit d'un soleil orangd 
qui surplombe les mots aison culture. 
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1.2,2.2.2. la charte graphique 

Le personnel, conscient des defaillances du logo de la biblioth6que ne le decline 

pas de mani&re systematique sur les diff6rents documents 6manant de la biblioth^que. 

II n'existe pas reellement de ligne graphique associde au logo. Les enveloppes de 

difterents formats une carte de visite congue 1'an passd ont pour logo celui de la ville en 

noir et blanc, notammaent parce que le personnel souhaite une modification du logo. 

En revanche, sur le papier k lettre figure le logo de la bibliothfcque. Les 616ments 

d'identification sont places de mani6re classique en haut k gauche. 

Un nouveau logo permettra k la bibliothdque municipale de donner une image 

plus moderne d'elle-meme et qui correspondra davantage k ce qu'elle est devenue. II 

conviendra, d6s que ce nouveau logo sera con^u de ddfinir et appliquer une charte 

graphique. En effet, le repect d'une charte graphique constituera un facteur d'identit6 et 

de coh&ence qui contribuera k forger une image forte de la bibliotMque. 

A titre d'exemple, on pourrait mentionner le logo des m6diath6ques de Saint-

Quentin-en-Yvelines. 

La politique de communication du syndicat d'agglomeration nouvelle de Saint-

Quentin-en-Yvelines excluait tout autre type de logo que le sien, appose sur tous les 

documents de communication interne et exteme. Par consequent, le logo des 

m6diath6ques est une dcriture du mot mddiatheques dessinee sp6cialement pour ce logo. 

Les couleurs bleu et vert sont celles du logo du SAN. Ces deux logos figurent sur tous les 

outils de communication des m£diath6ques. Le respect de la charte graphique a permis 

aux mddiathdques d'affirmer leur identiti culturelle par rapport au SAN. 

Saint-Queribn-en-Yvelines 



1.2.2.2. LES OUTILS FONDATEURS DE LA COMMUNICATION 

INSrmmONNELLE 

Les outils fondateurs de la communication institutionnelle de la bibliothfcque 

municipale de Saint-Cloud 4 destination des usagers sont les suivants : le logo, le sac 

plastique, la carte du lecteur, le guide du lecteur et le signet. 

Le logo apparait uniquement sur la carte de lecteur, les lettres de rappel, et en 

noir sur le papier & en-tete de la biblioth6que et les signets distribu6s pour rappeler aux 

usagers de la biblioth6que la date de retour de leurs documents. 

Le logo ne figure pas sur le sac en plastique de la biblioth6que oti les armoiries 

municipales lui ont 6t6 privil6gi6es : ce sac bleu renferme les informations principales 

d'identification, il rappelle 1'existence de la biblioth6que; sa valeur est davantage d'ordre 

pratique et informative que communicative. B ne figure pas non plus en couverture du 

guide du lecteur de 1998 et du signet indiquant les horaires d'ouverture. 

En revanche, aucune allusion au logo n'est faite dans le cadre de la signaldtique. 

La carte du lecteur est g6n6ralement de la meme taille que les autres multiples 

cartes 4 puce qu'elle rejoint dans nos portefeuilles. Cette carte du lecteur, outil de 

transaction renferme outre les informations minimales - indications d'identification et de 

localisation de l'6tablissement 6metteur et les 616ments d'utilisation et les codes d'acc6s 

de 1'utilisateur - le logo. Cette carte est de composition classique: un seul message figure 

au recto, le motif est donc plac6 au centre. La carte de lecteur, n'est pas utilis6e comme 

un outil de communication, elle est un outil d'information et de transaction. 

On pourrait a contrario mentionner deux exemples oti la carte de lecteur est un 

outil de communication. Le recto de la carte de lecteur d'Issy-les-Moulineaux pr6sente 

un visuel qui est, de feit, une case de bande dessin6e congue par la scdnariste et 

dessinatrice de bandes dessin6es Annie Goetzinger. Cette carte invite celui qui la regarde 

& la contemplation et le pr6pare h la narration donne & voir la place de la m6diath6que si 

caract6ristique peupl6e de quelques personnes. Les mots «Issy-les-Moulineaux », «la 

m6diath6que » qui encadrent 1'illustration sont une invitation au r6cit 



Ce procdcte origmal permet de surcroit d'envisager plusieurs mod61es de cartes de 

ledeur imaginds au fil du temps ; un effet de collection - k 1'image des coUections de 

cartes tdl6phoniques - peut donc se mettre en place. 

Le second exemple est 1'exemple suedois33. Les cartes de lecteur surprennent tout 

bibliothecaire fran$ais qui les ddcouvre. En effet, le visuel, qui, occupe la majeure partie 

de 1 espace, priviMgie la reprdsentation de la nature k celles de la bibliothSque. De fait, 

les biblioth6ques su6doises expriment par ces caites de lecteur leur vision du monde et la 

place qu'elles s'assignent dans l'ordre du monde. 

BIBLIOTEKET 

Afin de renforcer son image par le biais des outils de communication 

mstitutionnelle qu'elle dififuse, la bibliothdque municipale de Saint-Cloud a besoin d'un 

logo qui lui corresponde rtellement, d'une charte graphique plus coherente, et d'une 
origmahte et d'une crdativiti accrue. 

bMotheque: approehz iheo„q„ « historique. La commmkation m direclion des tecleur, : pp. 783. 



1.2.2.3. LE DtSCOURS DE LA BtBUOTHEQUE SUR ELLE-MEME A TRAVERS 
LETEMPS 

Une analyse de trois documents dans lesquels la biblioth6que se ctefinit en tant 

qu'instatution - le guide du lecteur de la fin des annees quatre-vingt, le giride du lecteur 

congu l'an passd et le texte qui figurera dans la rubrique bibliothdque du site internet 

nous a sembte constituer un pr6cieux fil conducteur pour cemer la fai;on dont la 

bibliothdque se d6finit. 

Le premier guide du lecteur est un livret de six pages A4 plides en deux dans le 

sens de la longueur. II s'agit d'un texte compact tap6 i la marhinp a 6crire, sang imagp 4 

1'exception du dessin qui ome la couverture. B a tout d'un document administratif. Le 

contenu meme de ce document atteste d'ailleurs d'une relative confusion des genres : 

certames mformabons y figurant rel6vent davantage du r6glement intdrieur que du guide 

du lecteur. 

« En vous inscrivant, vous vous gngagp?; 

- 4 prendre soin des livres. 

- k les remplacer ou les rembourser en cas de perte ou d6t6rioration. 

- d les rendre dans les ddlais pr6vus. » 

Ce guide du lecteur propose toutes les rubriques traditionnelles d'un guide du 

lecteur: horaires d'ouverture, conditions d'inscription, conditions de pr6t, pr6sentation 

des diffcrentes sections, prdsentation du plan de classement, informations concernant 

«les terminaux d'ordinateurs ». Une rubrique, plus originale pour l'6poque est intitulde 

« accueil, espace central». cette rubrique met en 6vidence le r61e du biblioth&aire en 

front-office : les mots « renseigner »,«inscrire » et« reserver » figurent en capitale dans 

cette page qui signale 6galement 1'existence d'un cahier de suggestion et d'un 

photocopieur. 

Dans ce premier guide la bibliothSque est pr6sent6e comme un lieu d'emprunt 

mais les services rudimentaires qu'elle propose sont mis en 6vidence. 



Un nouveau guide du lecteur a conpu en 1998. 11 participait de la 

manifestation qui voulait marquer les dix ans de la biblioth6que au jardin des Avelines. 

Ce guide de vingt quatre pages se voulait 616gant afin de satisfaire la population & laquelle 

il s'adresse. Au centre de la couverture, de couleur bleue figurent diverses 

photographies: lapremidre repr6sente un groupe d'enfants discutant ensemble des trois 

romans qu'ils ont en main. La seconde illustre le bSliment vu de l'ext6rieur ; la troisi&me 

deux fois plus longue que les autres et au centre donne k voir des rayons de livres, la 

quatrteme souligne le fait que le bStiment est situ£ dans un jardin municipal; la demi6re 

photographie pr6sente une femme plong6e dans un ouvrage pr6s d'une etagdre. 

La premidre - en haut k gauche - et la demi&e photographies - en bas 4 droite -

pr6sentent la bibliotheque comme un lieu que l'on peut s'approprier de fa^on collective 

et un lieu de consultation. 

La deuxi6me et la quatri6me photographies mettent en 6vidence le cadre agr&ble 

dans lequel la bibliothdque est implantde: un bStiment modeme, un jardin. 

Au centre meme de la couverture figurent les rayonnages. 

Un dessin, en bas a droite : une feuille rouge 4 cdte d'une feuille verte sur un tas 

de feuilles bleues ancre davantage encore la bibliothfcque dans le jardin des Avelines. La 

maige droite se prdsente comme une tranche de livre. Ce guide nous convie k la lecture 

d'un livre. Les 616ments graphiques feuilles et livre figureront k chaque page. 

La couverture 6galement comporte trois indices d'identification : le titre, 

1'auteur .* bibliotheque municipale et 1'editeur : ville de Saint-Cloud34 La deux&me de 

couverture comporte un plan de la bibliothdque 

La quatridme de couverture indique les horaires d'ouverture, comporte le logo et 

le nom de la ville, 1'adresse et Ie t61ephone de la bibliothdque et mentionne discrgtement, 

dans le sens de la longueur : «Communication Mairie de Saint-Cloud 98 ». Deux 

616ments graphiques rappellent la premiere de couverture : les feuilles et la tranche du 

livre. 

34 Cf Miribel Marielle de, Contribution a la reconnaissance de la fonction communication en 
bibliotheque : approche theorique et historique. La communication en direction des lecteurs. p. 539-
540. 



La lecture du guide du lecteur est structUrte par des tStes de rubriques : la 

biblioth&que en pratique, la bibliothdque des adultes, la biblioth6que jeunesse, les 

archives. Sur la page qui pr6c6de une nouvelle rubrique, un encadr6 sous forme d'une 

pr6cieuse feuille de papier, rappelle Putiliti du catalogue informatis6. Dans ce guide, le 

point de vue du lecteur est adopt6. Les questions memes que se pose le lecteur sont 

6crites en toutes lettres :« Comment s'inscrire ? » « Quelle durde de pr6t ? » « Comment 

rSserver un document ? » 

Chaque page comporte deux & quatre photographies qui mettent autant Paccent 

sur les lecteurs que sur les collections. La maquette est classique et soign6e. La lecture 

est 6galement scand6e par deux types d'encarts : ceux intitulds «le saviez-vous » ? 

proposent les services les plus m6connus qu'offre la biblioth6que : le pret entre 

biblioth6que par exemple, les autres informent le lecteur de Pexistence d'une liste de 

nouveautes par exemple. 

La seconde de couverture propose une ddfinition de la bibliothfeque : «la 

biblioth6que est une structure culturelle municipale ouverte 4 tous». Suivent des 

indications sur lanature des documents prdsents et quelques donndes chiffrfcs : nombre 

de prSts, adh&ents. On peut lire ceci en conclusion de cette pr6sentation : « Les livres 

sont, au gr6 de chacun, des objets de travail ou de distraction. il est important de les 

partager et de les respecter. » 

Dans ce second document, la biblioth6que se ddfinit avant tout de fa$on 

statutaire. Elle laisse entrevoir les relations qui peuvent s'6tablir entre lecteurs par 

l'interm6diaire du livre. La notion de biblioth&que comme lieu de rencontre 6merge. 

Le texte qui figurera k la rubrique m6diath6que du site web de la ville propose une 

pr6sentation de P6tablissement bien difF6rente de la pr6c6dente : en moins de deux ans, la 

donne semble avoir chang6. La m6diath6que avant d'6tre d6finie intrins6quement est 

pr6sent6e dans son contexte: 



« La m6diath6que municipale, situ6e au cour du jardin des Avelines, entour6e du 

mus6e municipal et du conservatoire de musique et de danse est un lieu de rencontre 

autour du livre et de la musique.» 

L'6tablissement est un lieu de rencontre: 1'apparition du terme musique - c'est-&-

dire d'un terme qui dgsigne un th&me et non un support - k cdt6 du mot livre justifie 

d'entr6e de jeu le passage du terme biblioth&que k celui de mddiathdque. 

Cette phrase introductive laisse imm&liatement place k une partie explicitant les 

activitis de l'6quipe de r&ablissement. La m6diath6que est d6finie par les activitis de 

son 6quipe. Trois points sont mis en 6vidence : le travail de fonds sur les collections, le 

travail de valorisation de ces collections par le biais d'animations, et un travail de 

difiusion des activitis culturelles de la ville. 

En une d6cennie, le lieu d'emprunt est devenu lieu de diffiision des activit6s 

culturelles de la ville. 

Actuellement les outils de communication institutionnelle diffusent une image 

assez floue de la biblioth6que. Les agents semblent 6prouver des difficult6s k dgfinir 

l'6tablissement dans lequel ils travaillent. N6anmoins, les agents sont conscients des 

d6faillances des outils de communication institutionnelle que propose la biblioth6que ; 

une 6voIution positive se dessine. 



1.3. COMMUNICATION EVENEMENTIELLE ET ANIMATION 

Les difKrentes animations qui se succ&lent tout au long de Vaimte k la 

biblioth6que seront tout d'abord 6voqu6es. Ensuite, 1'articulation entre trois animations 

et leur communication sera analysde. Puis, on montrera comment la biblioth6que allie 

communication institutionnelle et communication 6v6nementielle. Enfin on gvoquera 

rozyanisation d'un stand de la bibliothdque au premier forum des associations. 

1.3.1. UNE SUCCESSION D'ANIMATIONS TOUT AU LONG DE L'ANNEE 

La biblioth6que a entrepris une politique d'animations dynamique ; les 

animations sont nombreuses, k certaines p6riodes de l'ann6e elles s'enchainent trds 

rapidement. 

La politique d'animation sera 6voqu6e en deux temps : la politique d'animation 

en section jeunesse puis en section adulte. 

Le budget animation de la section jeunesse s'616ve en 1999 k 38 500 francs. 

L'heure du conte se d&oule tous les mercredis 611 h 15. 

Deux auteurs sont intervenus cette annde k la bibliothdque dont Marie 

Desplechin, ainsi qu'une conteuse. Une animafion contes de No61 a 6galement eu lieu le 

mercredi 8 d6cembre. La grande animation de l'ann6e a 6t6 la douzi6me semaine du livre 

pour la jeunesse qui s'est tenue du 16 au 27 novembre sur le thfeme des indiens. Cette 

animation est composde d'une exposition proposde par un splcialiste, Marc Beluet, des 

ateliers destin6s aux enfants, trois spectacles de contes, un tepee fait partie du d6cor. 

24 000 F lui ont 6t6 consacr6s. 

En section adulte, la biblioth6que participe k une animation organis6e k l'6chelle 

nationale:«le printemps des po6tes », et 6 une organis6e 4 l'6chelle d6partementale, la 

science se livre. 



Les sciences et les technologies occupent une place croissante dans les 

prdoccupations du public. Les biblioth6ques et mddiathdques des Hauts-de-Seine en 

collaboration avec le conseil g6n6ral et l'ADAC (association d6partementale pour 

1'action culturelle) ont par consdquent cr66 la manifestation la science se livre en 1997. 

Cette manifestation se d6roule du 15 janvier au 15 fSvrier. L'an pass6, c'est la 

m&eorologie qui 6tait & 1'honneur k Saint-Cloud. Cette armde le thdme retenu par 

1'ADAC est« grandes inventions, grandes mutations ». Le programme de la bibliothdque 

municipale est le suivant: emprunt de 1'exposition «la baignoire d'Archim&de » congue 

et r6alis6e par 1'association sciences ressources 91 rattach6e 6 l'universit6 de Paris-

Orsay; rencontre avec Dominique Pestre (mus6um d'histoire naturelle) et Jean-Marc 

Levy-Leblon (astronome, 6diteur et conseiller scientifique) sur la notion d'invention. 

Des exp6rimentations scientifiques r6alis6es par le jeune public seront propos6es par 

1'association «les petits d6brouillards». Un gotiter des sciences sera dgalement 

1'occasion de la rencontre du jeune public avec un journaliste scientifique et Pauteur 

Michel Witkowski. L'objectif est de permettre & chacun de s'interroger avec les 

scientifques sur leur rdle et leurs avanc6es. 

Le printemps des po6tes a remportd l'an pass6 un franc succ6s. Tout comme l'an 

pass6 un concours de po6sie sera lance : cette ann6e, outre les enfants dans le cadre 

scolaire, les adolescents et les adultes pourront concourir. Des po6mes seront a£Bch6s 

chez les commer^ants et k travers la ville. La biblioth6que fera intervenir la compagnie 

th6&trale Udre Olik qui fonde son action sur une forte interactivit6 avec le public dans 

1'objectif de pr6senter la po6sie sous un aspect le plus ludique possible. L'objectif 

consiste ici k faire participer les enfants de fagon k ce que les parents se sentent 

impliqu6s. II s'agit 6galement de dynamiser un peu 1'espace urbain durant quelques 

jours. 

Cette ann6e une animation inscrite dans le temps a 6t6 lanc6e en section adulte : il 

s'agit d'un cycle de lectures-spectacles sur les litt6ratures 6trang6res. La premi6re, en 

septembre, portait sur la litt6rature espagnole. Elle s'int6grait dans le cadre du jumelage 

de la ville de Saint-Cloud avec la ville de Boadilla del monte. Cette lecture-spectacle qui 



se d6roulait un mercredi k 18 h 6tait pr6c6d6e d'un bref panorama de la litt6rature 

espagnole contemporaine pr6sent6 par 1'attachd culturel de l'institut Cervant6s. 

Les animations organisdes par la section jeunesse remportent un succds notable : 

les enfants qui ont ddcouvert 1'exposition avec leur classe entrainent leurs parents k la 

bibliothdque pour leur faire la visite. En revanche, il s'av6re beaucoup plus difficile de 

faire venir les adultes : les horaires qui leur conviendraient le mieux, les sujets porteurs 

sont encore k d6couvrir. 

II s'agit pour 1'heure d'une juxtaposition d'axiimations qui ne fait pas l'objet d'un 

programme annuel. Cette conception de Panimation ne permet pas de fiddliser le public. 

Pour une bibliothdque de cette taille, il serait peut-etre plus opportun de choisir un 

thSme annuel - tel que le voyage - ddclinable dans toutes les classes Dewey. 

Cette politique permettrait de voir revenir r6guli6rement les personnes 

intdressdes par le thdme annuel et suffisamment curieuses et disponibles. Elle 

permettrait 4 une autre fiange de public de se rendre k la biblioth&que uniquement lors de 

Pexposition du ou des sous-th6me(s) qui l'int6resse. 

Actuellement, les animations mises en place par la biblioth6que ne s'inscrivent 

pas dans une politique d'anhnation qui d6finirait les publics cibl6s et les objectifs k 

atteindre. 



1.3.2. UARTICULATION ENTRE TROIS ANIMATIONS ET LEUR 

COMMUNICATION 

Durant la p6riode de stage deux animations se sont d6roul6es l'une en section 

adulte, l'autre en section jeunesse. Un troisi6me cas de figure d'articulation entre une 

animation et sa communication sera 6galement pr6sent£. 

On prfsentera sous forme de tableau les contacts effectu6s 4 1'occasion de ces 

animations qui rel6vent de la communication. 

Ce tableau comportera un axe temporel et un axe reprtsentant les r6cepteurs des 

messages ^mis par la bibliothdque. Ces rtcepteurs sont: les prestataires de service, les 

partenaires, les professionnels de la communication et les publics. 



1.3.2.1. INDIENS D*HIER ET D^AUJOURD^HUI 

Cette «nimfltirm 6tait destin6e k deux publics : d'un part h un public scolaiie et 

d'autrepart Aunplus largepublic. Cesdeuxpublics se sont recoupds dans lamesure oti 

nombre d'enfants qui avaient visit6 1'exposition avec leur classe y sont retourn<5s avec 

leurs parents. 

r6cepteurs 
dn message 

i 
prestataires de 
service 

location de 
1'exposition 
(affiches, 
fascicules de 
prdsentation, 
cartons 
d'invitations 
compris) 

prise de 
contact avec : 

une 
illustratrice 
- une troupe 
de thd&tre 

partenaires pr6sentation 
du projet k la 
commission 
biblioth£que 

professionnels 
de la com-
munication 
publics" 
axe 
temporel — 

9 mois 8 mois 7 mois 6 mois 5 mois 

35 Cette animation tiait destin^e k deux publics : d'un part k un public scolaire et d'autre part k m plus 
large public. Ces deux publics se sont recoup^s dans la mesure oti nombre d'enfants qui avaient visite 
1'exposhion avec leur classe y sont retoumds avec leurs parents. 
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r6cepteurs 
du message 

4 

prestataires de 
service 

demande de 
conseils & la 
bibliothdque 
amdricaine 
pour contacts 

confirmation 
de 
l'intervention 
de l'auteur 
Patrick 
Mosconi 

partenaires Pr6sentation 
du programme 
k la 
commission 
bibliothdque 

invitation au 
vemissage 

professionnels 
de la com-
munication 

envoi du 
communiqud 
de presse au 
service 
communication 

de la ville 

contacts 
presse 6crits 
et relances 
t616phoniques 

publics forum des 
associations 
culturelles 
directeurs des 
dcoles 
recoivent 
programme 

bibliographie 
enfants 
repoivent 
programme en 
classe 

vernissage 

axe 
temporel -* 

4 mois 3 mois 2 mois 1 mois 

La communication de cette animation a bien congue. Elle a par cons6quent 

pleinement remplie sa mission. 



66 

1.3.2.2. LA LECTURE-SPECTACLE SUR LA LITTERATURE ESPAGNOLE 

CONTEMPORAINE 

r6cepteurs 
du message 

1 
prestataires de 
service 

contact avec 
l'institut 
culturel 
espagnol 

contact avec 
le thdatre de 
1'Essone 

confirmation 
de 
1'intervention 
de Vattachd 
culturel de 
1'institut 

rencontre 
avec l'attach6 
culturel de 
Vinstitut 

contacts avec 
les 6diteurs 
pour 
documents 
iconographi-
ques 

partenaires 
professionnels 
de la com-
munication 

campagne de 
promotion 
dans le cadre 
dujumelage 

publics - lettre aux 
professeurs 
d'espagnol 
- affiche k la 
biblioth6que 
- bibliographie 
- pr6paration 
d'une feuille 
indiquant les 
r6f6rences des 
textes 

axe 
temporel -* 

4 mois 3 mois 2 mois 1 mois 
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II avait 6t6 pr6vu de distribuer aux assistants une feuille sur laquelle figurait les 

r6f6rences des extraits d'ouvrages lus ; ce papier n'a pas 6t6 difius6 car le choix des 

textes a 6t6, k la demi6re minute, 16g6rement modifie. ce papier r6pondait a une r6elle 

demande qui a 6t6 exprim6e par plusieurs personnes pr6sentes. 

La mmmiiniration visant & promouvoir cette animation n'a 6t6 aussi performante 

que celle concernant la semaine du livre pour la jeunesse. On peut expliquer ce 

ph6nom6ne de trois fa^ons: il s'agissait d'une manifestation beaucoup plus 16g6re ; cette 

lecture-spectacle s'inscrivait ^ans le cadre d'un jumelage : la biblioth6que n'6tait donc 

pas maitre de la communication qui visait 6 promouvoir cette lecture- spectacle ; les 

biblioth6caires adulte qui ne font pas aussi fi6quemment que leurs coll6gues de la section 

jeunesse ont peut-6tre 6t6 pris de cours et ce d'autant plus que cette lecture-spectacle 

s'est d6roul6e en p6riode de rentr6e scolaire36. 

1.3.2.3. LE TEMPS DES LIVRES 

On 6voquera cette manifestation nationale dans la mesure oti elle propose une 

articulation pour le moins insolite entre une animation et sa communication. La 

biblioth6que a souhait6 ne pas organiser d'animation dans le cadre de cette manifestation 

nationale pour deux raisons. II s'agissait de ne pas alourdir un programme d'animation 

assez dense en cette p6riode de l'ann6e. D'autre part, l'6quipe de la biblioth6que semble 

ne pas avoir d6sir6 participer 6 une manifestation nationale qu'elle estime en perte de 

vitesse. 

N6anmoins, les affiches, cartes postales et signets envoy6s par le minist6re 6 

Poccasion de cette manifestation ont 6t6 propos6s au public. 

36 Rappelons que la bibliothfcque n'est pas fcrmde durant l'6t6. Mais le mois de septembre a tout de 
meme constitu  ̂une pdriode de nette reprise des activitds. 
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L'affiche a ete habilement mise a profit pour faire la promotion du tout nouveau 

cercle litteraire de Saint-CIoud, cercle dont la bibliotheque se veut etre un partenaire de 

choix. 

En matiere d'animations, et notamment dans la communication de ces animations 

la bibliotheque est dynamique ; beaucoup d'activites sont organisees. Neanmoins cette 

politique d'animation ne profite pas autant qu'elie le pourrait a la bibliotheque dans la 

mesure ou elle ne peut guere s'appuyer sur une image forte de la bibliotheque qui serait 

vehiculee par une solide communication institutionnelle. Seule une solide communication 

institutionnelle permettrait une capitalisation de 1'image de la bibliotheque, image aux 

multiples facettes qui n'en refleteraient que mieux les animations. 

La bibliotheque devrait parvenir sans trop de difficulte a instaurer une 

commumcation institutionnelle qui remplisse pleinement ses fonctions dans la mesure ou 

au moins a deux reprises dans son histoire elle a su habillement coordonner une action de 

communication institutionnelle a 1'occasion de deux animations. 
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1.3.3. L'ARTICULATION ENTRE LA COMMUNICATION 

INSTITUTIONNELLE ET LA COMMUNICATION EVENEMENTIELLE 

L'articulation entre la communication institutionnelle et la communication 

institutionnelle sera 6voqu6e en deux temps : le premier en 1998, le second en novembre 

1999. 

1.3.3.1. L'ANIMATION ART ET METIERS DU UVRE 

Pour cdtebrer le dixitine anniversaire de 1'implantation de la bibliothdque au jardin 

des Avelines, une animation s'est d&oulde sur le th6me de arts et mgtiers du livre. Des 

artisans du livre : relieurs, doreurs ont exenc6 leur art sous 1'ceil emerveill  ̂ des 

clodoaldiens auxquels 6taient 6galement proposds des ateliers de calligrq)hie. Le th6me 

retenu ancrait la biblioth&que dans le monde du livre. Elle visait & rendre visible les 

m&iers d'art qui participent d. la conception de 1'objet livre. Elle a donc contribud a 

revdtir les livres que la biblioth6que renferme et par cons6quent la biblioth6que elle-

meme d'une charge symbolique suppl&nentaire. C'est H«ns ce cadre qu'a 6t6 publid le 

nouveau guide du lecteur. 

1.3.3.2. LA REUNION AVEC LES DOCUMENTAUSTES 

Une rgumon avec les documentalistes des coll^ges clodoaldiens s'est tenue dans 

la matinde du 16 novembre 1999. Les personnes pr6sentes exercent Hanc des 

6tablissements ed natures vari6es : colldges publics, coUSges priv6s - une institution 

religieuse, l'6cole aUemande et l'6cole am&icaine. 

Cette rdunion rtpondait au souhait de 1'dquipe jeunesse d'6tre davantage en 

relation avec les coUdges, souvent replids sur eux-mfimes dans la mesure oti les besoins 

en documentation des coU6giens peuvent 6tre satisfaits dans le cadre du CDI. 



Des mesures avaient 6t6 auparavant prises par la bibliothdque en vue d'organiser 

une r6union de ce type, mesures qui jusque la n'avaient jamais abouties. 

D est trds vite apparu que cette fois-ci les documentalistes aient accept6 

1'invitation en raison du retentissement de 1'animation indiens d'bier et d'aujourd'hui. 

Cette r6union a permis d'6valuer les ressources documentaires des 6tablissements 

repr6sent6s, de connaitre les animations organis6es - une conf6rence par un auteur de 

litt6rature de jeunesse & l'6cole allemande, une exposition sur les indiens dans le coltege le 

plus proche de la bibliothdque... 

Afin d'6tre mieux inform6s des activit^s de chacun 1'idee d'un bulletin trimestriel 

a propos6e. Les documentalistes ont estimd que 1'institution la plus k m6me de 

recueillir et de mettre en forme ces informations dtaient la biblioth&que municipale. Le 

directeur de la biblioth6que a feit savoir que les ressources humaines de la biblioth&que 

n'6taient pas suffisamment consdquentes pour permettre la rddaction de ce type de 

bulletin d'mformation. N6anmoins il a 6t6 convenu que la r6union qui s'est d6roul6e se 

renouvellerait annuellement voire trimestriellement. 

Les documentalistes ont ensuite 6t6 invit6es 4 visiter 1'exposition. 

Cette r6union laisse entrevoir le nombre de partenariats envisageable avec les 

6tablissments scolaires. 

La bibliothgque a su habilement conjuguer communication institutionnelle et 

animation. 
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1.3.3. UORGANISATION D*UN STAND AU PREMIER FORUM DES 

ASSOCIATIONS CULTURELLES 

La municipalitd a souhaiti que le conservatoire, la bibliothdque et le centre 

culturel des trois pierrots soient prdsents k ce forum dans la mesure oti ces institutions 

constituent de rfels points d'appui appreci6s des associations. 

Le stand de labibliothdque 6tait le plus grand : la biblioth6que disposait de trois 

tables quand Pespace de la plupart des stands 6tait limit6 k une table. Ce stand 6tait 

imm6diatement k droite de Pentr6e. Deux 6l6ments attiraient le visiteur. Sur un objet 

d6coratif de couleur vive, congu k Poccasion d'une animation jeunesse : «le 16zard », 

rehaussd par quelques bancs pos6s contre le mur. Etaient pos6s des guides du lecteur. 

Une aJffiche, visible de loin, prdsentait la semaine du livre pour la jeunesse. Lorsqu'ils 

s'approchaient, les visiteurs pouvaient regarder une s61ection de photographies 

effectudes k Poccasion des animations. Sur le stand figuraient des bibliographies -

d'animations, des livres en gros caractires, des nouvelles acquisitions. Le catalogue dtait 

consultable. 

Le Courrier des Hauts-de-Seine qui a rendu compte de ce premier forum des 

associations culturelles illustrait son article par une photographie du stand de la 

biblioth6que. 

En mattere d'animation tout comme en matidre de communication, la bibliotheque 

municipale de Saint-Cloud met en place des actions qui se veulent dynamiques. II s'agit 

donc d'un contexte oti rien n'est fig6 et 06 de nombreuses possibilitds de ddveloppement 

sont envisageables. 



2. LES PUBLICS CIBLES 

Les publics cibles sont, outre les public utilisateurs, les autoritis de tutelle, 

garantes du d6veloppement de la bibliothdque, et les partenaires r6els et potentiels. 

2.1 LES PUBLICS UTILISATEURS 

On proposera une segmentation des publics utilisateurs par secteur g6ographique 

et par les differents types d'utilisateurs. 

2.1.1. LA SEGMENTATION PAR SECTEUR GEOGRAPHIQUE 

La biblioth£que touche essentiellement les deux quartiers de Saint-Cloud les plus 

proches - Centre et Montretout. Le personnel dgplore que, du fait de Vtioignement, les 

Clodoaldiens les moins favoris6s se rendent beaucoup moins que les autres & la 

biblioth6que. Environ 10% du public est constitud de non-clodoaldiens : il s'agit soit 

d'actifs qui travaillent sur place soit de parents de jeunes enfants attir^s par la section 

jeunesse. 

Le public est estimd agr6able, poli, motivd 
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2.1.2 LES DFFERENTS TYPES D'UTILISATEURS 

Deux grandes cal6gories d'utilisateurs peuvent 6tre mises en 6vidence. n s'agit 

d'une part du public scolaire et d'autre part des autres usagers de la biblioth6que. 

2.1.2.1. LE PUBUC SCOLAIRE 

Le public scolaire est un public fid61e. La section jeunesse accueille 59 classes de 

la grande section matemelle au CM2. Ces classes viennent toutes les cinq semaines a la 

biblioth6que. Les biblioth6caires proposent une dizaine de livres aux enfants. Les enfants 

que l'on a feit participer & la pr6sentation, choisissent en fin de s6ance 1'ouvrage qu'ils 

souhaitent lire. 

2.1.2.1. LES AUTRES PUBUCS 

Les publics de la biblioth6que municipale se caracterisent avant tout par le fait 

qu'il s'agit de publics qui ne se renouvellent pas. 

En ce qui conceme l'Sge de ces publics, on peut retenir que 45,7 % des inscrits 

ont moins de 14 ans. 

Lors de 1'inscription, la cat6gorie socioprofessionnelle des nouveaux adh6rents 

n'est pas demand6e : il n'est donc pas possible de v6rifier statistiquement si la 

population des usagers de la biblioth6que est repr6sentative de la population de la ville. 

On peut 6tablir de fepon sommaire une typographie de public. II est compos6 de 

retrait6s, de m6res de femille, de p6res de famille, de lyc6ens et 6tudiants, d'enfents et 

d'actifs. 

Les retrait6s recherchent & la biblioth6que des ouvrages d'6vasion, des 

biographies notamment; ils se rendent aussi & la biblioth6que pour 6tablir des contacts 



bnmains fls s6journent k la biblioth6que environ une heure, lors de plages horaires 

calmes. 

Les m6res de femille accompagn^es de leurs 4 voire 5 enfants se rendent 6 la 

section jeunesse pour emprunter autant de livres que possible. Elles viennent 4 la 

biblioth6que essentiellement les mercredis et samedis ; elles y sdjournent moins d'une 

demi-heure. 

Les p6res de fanille accompagn6s de leurs enfants recherchent des documents 

pour eux-memes et pour leurs enfants; ils se rendent k la bibliothdque le samedi matin et 

y restent environ une heure. 

Nombre d'enfents seuls ou accompagn6s viennent 6 la bibliothdque prdparer leurs 

expos6s le mercredi ou le samedi. Ds y restent environ trois-quart d'heure. 

Les lyc^ens et 6tudiants se rendent k la biblioth6que & la recherche d'ouvrages qui 

leur permettent d'approfondir leurs cours. Leur motivation peut 6galement etre la 

recherche d'un espace calme. Les horaires de leur pr6sence en bibliothdque varient en 

fonction de la relative libertd que leur laisse leur emploi du temps. 

En ce qui conceme les actifs, la nature des documents qu'ils recherchent est 

beaucoup plus difficile & caractiriser que pour les autres publics. En effet, cette 

recherche est essentiellement li6e k leurs centres d'int6r6t. 

Les publics de la biblioth6que municipale de Saint-Cloud correspondent k un 

sch6ma assez courant de publics de bib!ioth6ques municipales. 



2.2. LES AUTORITES DE TUTELLE 

On dvoquera ici la fegon dont le maire-adjoint 4 la culture envisage le rdle de la 

bibliothfcque municipale. Puis, on d6finira la politique de communication de la ville. 

Rnfiiij la position du Conseil gdn&al en mati6re de culture sera explicitie. 

2.2.1. LE MAIRE ADJOINT A LA CULTURE 

La bibliotheque est solidement ancr6e dans son environnement municipal qui a 

contribud 4 fonder son identit6. La biblioth6que est directement rattachde au secr6tariat 

g6n6ral Hnng la mesure oii il n'existe pas 4 la mairie de direction des af&ires culturelles. 

Les personnes exclusivement charg^es de h culture au sein de la municipaliti sont le 

troisi6me maire adjoint et sa secr^taire. La conception que l'61ue, en place depuis environ 

vingt cinq ans, se feit de la biblioth6que municipale est par cons6quent d6terminante. Les 

fonctions d'une biblioth6que ddfinies par l'61ue sont des fonctions educatives et 

pddagogiques. Le feit que Mue ait vivement encouragg le ddveloppement de la section 

jeunesse lors du d&nenagement de la biblioth6que au jardin des Avelines en atteste. La 

bibliothdque entretient des relations privil6gi6es avec le monde scolaire car c'est dans ce 

cadre que les enfents prennent le chemin de la bibliothSque. L'elue chargd de la culture 

est tr6s attach6e 4 la notion d'encyclop6disme et aux ouvrages qui symbolisent le mieux 

cet 6tat d'esprit. La biblioth^que est un lieu de culture. 

L'adjoint 4 la culture pr6side la commission bibliothfcque. Cette commission qui 

se r6unit tous les trimestres depuis de longues annles est compos6e des membres 

suivants : Vadjoint 4 la culture, l'61u de quartier, le directeur de la biblioth6que, une 

directrice de collection chez un 6diteur parisien pour la jeunesse, deux membres de 

Passociation biblioth6que pour tous, deux institutrices et un magistrat 4 la retraite cens6 

repr£senter le lecteur lambda. Les membres de la biblioth6que assistent et participent 4 

tour de role 4cette commission. Cette commission a pour objectif de suivre Pactivit6 de 



la biblioth&que, de valider les d6cisions prises en concertation avec des acteurs culturels 

locaux. Cette commission se veut avant tout d'etre un lieu d'6change et de rencontre. Les 

participants exterieurs k la biblioth6que prisentent donc leurs projets, que ceux-ci se 

deroulent ou non en part 

AJBn de mieux appiihender la communication de la biblioth6que, on gvoquera la 

politique de communication de la ville et les moyens dont elle dispose pour la mener k 

bien. 

1 
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2.2.2. LA POLITIQUE DE COMMUNICATION DE LA VILLE 

Seront ici abordes le discours de la ville sur elle-meme, le discours de la ville sur la 

culture et le service communication de la ville. 

2.2.2.1. LE DISCOURS DE LA VILLE SUR ELLE-MEME 

Les Clodoaldiens sont tres fiers de ieur passe. Cette fierte est lisible a travers la 

ville. Saint-Cloud fait partie de ces communes qui ont garde leurs armoiries 

traditionnelles au moment meme ou, nombre de communes dans les annees quatre-vingt, 

ont opte pour un choix plus moderne. Les armoiries de Saint-Cloud sont composees 

d'une fleur de lys et de la crosse de 1'eveque. Ces armes rappellent ia fondation de la 

ville par Clodoald, petit-fils de Clovis. A sa mort, le 7 septembre 560, il legua sa terre a 

1'eveque de Paris qui en devient seigneur, ce qui explique la crosse qui figure dans les 

armoiries. Les couleurs des armes de Saint-Cloud sont l'azur pour le fonds et l'or pour la 

demi-fleur de lys accolee d'une crosse. 

La municipalite propose trois documents d'informations sur laville : VOfficiel de 

Saint-Cloud, recueil des textes officiels de Ia ville de Saint-Cloud, la brochure de 

presentation offerte aux nouveaux habitants et le traditionnel bulletin d'information 

municipal nomme Saint-Cloud informations. Ces trois vecteurs d'information 

permettent de cerner la fagon dont la ville se pergoit. 

Dans la brochure de presentation offerte aux nouveaux habitants, conpue en 

partenariat avec 1'association « A.F.V. Saint-CIoud accueil», la ville est definie comme 



une « ville harmonieuse r6solument tourn6e vers V avenir » au cadre de vie privildgid, une 

ville solidaire, une ville k la gestion rigoureuse, une ville modeme qui prend des initiatives 

en faveur de 1'emploi. 
Le Saint-Cloud informations tir6 k 18 000 exemplaires est une publication de 28 

pages qui propose huit rubriques : expressions, sortir, patrimoine, dossier, la ville 

en marche, entreprendre, tribune, en pratique. Cette publication donne des 

indications concernant les priorit6s municipales : le num6ro de novembre est 61oquent k 

cet 6gaid: 1'urbanisme est en couverture avec un dossier consacii k « La Seine, un fleuve 

dans la ville » et l'6ditorial est consacr6 aux impdts locaux. 

Cet dditorial rappelle que «limiter la pression fiscale est un objectif permanent 

de la majorite municipale ». L'article intitul6 «imp6ts locaux, augmentation z6ro des 

taux communaux» indique que 19,9% des recettes issues des impdts locaux sont 

consacr^s au budget culture, sports et loisirs ; la part spdcifique de la culture n'est pas 

d6termin£e. 



2.2.1.2. UE DISCOURS DE LA VILLE SUR LA CULTURE 

La municipalite pnisente le programme de la vie cultuielle d'une ville aussi 

proche de Paris comme un d6fi. L'6ditorial du Saint-Cloud informations du mois 

d'octobre «ffirmft le souhait« que le passage i l'an 2 000 soit marqu6 par un effort tout 

particulier » dans ce domaine. L'6ditorial poursuit ainsi: « Mobilisez-vous, parlez-en h 

vos amis pour que nous ne soyons pas oblig6s, un jour, de ne compter que sur Paris. 

Une culture de proximiti est indispensable.»II met en valeur quelques acteurs de la vie 

culturelle locale: le centre culturel des trois Pierrots, 1'association l'ECLA (Espace 

clodoaldien de loisirs et d'animations) et la biblioth6que. En mati&re de cin&na, le centre 

culturel des trois Pierrots ofifre deux salles proposant des s6ances de cindma tous les 

jours. Existent 6galement un cin6-jeune et un cm6-club. A ce centre se tiennent 

<jg^lpmant des spectacles - danse, th6atre, op6ra, musique - au moins une fois par 

gpmnainpi Des cycles de conf&rences sont organis^s - 1'un, par 1'association « arts et 

loisirs» a pour th6mes des courants litt&aires et picturaux - 1'autre, le coll6ge 

universitaire de Saint-Cloud feit intervenir des professeurs d'universiti sur la Russie et 

sur Paris, capitale cultuielle des ann£es 20. 

Cette s'est tenu pour la premi6re fois le forum des associations culturelles 

qui avait pour 1'adjoint au Maire en charge des affaires culturelles un double objectif : 

« faire connaitre l'6tendue de 1'ofifre culturelle k Saint-Cloud et donner aux associations 

1'occasion de se rencontrer »37. 

Le discours de la ville sur elle-mfcme et sur ses activit6s met en 6vidence la fiertd 

quelaville 6prouve quant k son identitf. Tres attach6e k son passd, soucieuse de rester 

fidfcle k elle-mSme, elle cherche a avancer prudemment sur le chemin de la moderniti. 

37 In Saint-Cloud informations, octobre 1999, p. 10. 



2.2.1.3. LE SERVICE COMMUNICATION DE LA VILLE 

Le budget communication de la ville s'616ve d. 1,5 millions pour un budget global 

de 246 364 363 francs. 

L'actuelle charg^e de communication a 6t6 recrut6e en 1995. Elle 6tait charg6e de 

rationaliser et professionnaliser le service qui 6tait jusqu'alors assur6 par deux 

secr&aires. Son premier objectif a consistd h prouver aux autres services la n£cessit£ 

d'un service communication, H s'agissait ensuite d'harmoniser le discours que le ville -

en particulier la mairie, 1'association chargde de 1'accueil des nouveaux habitants : Saint-

Cloud A.V.F. Accueil et 1'Association pour le cteveloppement des 6changes 

internationaux tenait sur elle-m6me. 

Elle estime que la communication interne reste et restera insuffisante: les services 

dprouvent des r6ticences k transmettre des informations & leurs coll6gues. Cette ftagilit  ̂

de la communication est encore accentu6e par le fait qu'il n'y a pas de r6unions de 

cadres. 

L'6quipe du service communication s'est 6toff6e l'an passd avec le recrutement 

d'une adjointe charg6e de la communication. 

Le travail du service communication est un travail de s^lection des informations 

qui seront transmises 4 des interlocuteurs varids tels que la population dans son 

ensemble ou les chefs d'entreprise pour mentionner deux r6cepteurs privil6gi6s. 

N6anmoins tous les documents en couleur sont 6dit6s 41'extdrieur. La mairie ne dispose 

pas des ressources humaines et techniques pour 6diter des documents en quadrichromie. 

Q n'existe pas de service d'infographie. Les deux dessinateurs que compte le personnel 

de la mairie sont rattachgs aux services techniques et se consacrent aux domaines de la 

voirie et du bStiment. Sont publi6s en interne, au service reprographie, exclusivement les 

documents en noir et blanc: lamairie ne dispose pas d'un photocopieur couleur. 

Un site web devrait ouvrir en ftvrier : les services sont ddsormais invitis k 

proposer une trame des informations qu'ils souhaitent voir figurer sur le site. 



2.2.3. L£ CONSEIL GENERAL ET L'ADAC 

Le conseil g^neral ne semble avoir pris des mesures en faveur de la culture que 

depuis quatre ans environ. Son action a tout d'abord porte sur les arts et les spectacles 

vivants. Sa manifestation concernant la lecture publique est 1'animation «la science se 

livre » qui connait un succ&s notable. L'organisation de cette manifestation est assuree 

par 1'ADAC (association d6partementale pour 1'action culturelle) qui envisage de mettre 

en place d'autres actions que celles actuellement en cours. La responsable du 

ddveloppement culturel, Sylvie Guyot, estime d'ailleurs que les manifestations 

concernant la lecture publique vont devenir un axe majeur de la politique de 1'association. 

La consultation du site du conseil g&ieral atteste de I'int6r6t encore relativement 

limite manifest6e par le conseil g6n6ral 6 l'6gard de la culture. Ainsi la plupart des 

informations relatives h la culture sur le site du conseil g6o6ral concement des 

manifestations temporaires. La culture ne dispose pas d'une communication 

institutionnelle sur le site du conseil g£n&al. 

Les autorit6s de tutelle de la bibliothdque municipale de Saint-Cloud manifestent 

un ind6niable int6r6t pour la biblioth6que et la culture de mani6re plus g6nerale. Cette 

situation est favorable au d6veloppement de la bibliothdque. 



2.3. LES PARTENARIATS REELS ET POTENTIELS 

Pour rationaliser la gestion du r£seau de partenaires de la biblioth6que, le 

directeur de la bibliotheque a souhaiti disposer d'un diagnostic de ce r6seau. 

Figurent dans cette partie consacree aux partenaires : la mdthodologie mise en 

oeuvre, le bilan des entretiens et la hi&archisation des parties prenantes. 

2.3.1. METHODOLOGIE 

On indiquera id, les diff&rentes phases & mettre en oeuvre pour dresser le 

diagnostic d'un r6seau de partenaires ainsi que le choix des partenaires r£els ou 

potentiels & contacter. 

2.3.1.1. LES DiFFERENTES PHASES A METTRE Bl CEUVRE 

On s'est appuy6 sur la m&hodologie propos6e par Frangois Mayaux et Robert 

Revat, dans leur ouvrage Marketingpour associations,38 Les auteurs proposent un plan 

en quatre phases : une phase de repdrage, une phase d'tiaigissement, une phase 

d'analyse et une phase de hidrarchisation. 

Dans un premier temps, il convient d'entreprendre une phase de rep&age, de 

faire 1'inventaire de tous les interlocuteurs extemes. II n'est pas rare d'oublier des 

partenaires importants et ce, pour trois raisons. Les liens avec ces partenaires sont 

dpisodiques. Les relations avec ces partenaires sont g6r6es par d'autres membres de 

1'institution. Le r6seau relationnel externe d'une biblioth6que est souvent constitud par 

10 k 30 partenaires difffcrents. 

La phase d'61argissement compl6te la liste pr6c6dente des partenaires potentiels. 

38 Mayaux Frangois et Revat Robert, Marketingpour associations, Paris, Liaisons, 1993, pp. 55-75. 
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Lors de la phase d'analyse, on explicite la nature des relations avec chacun 

d'entre eux. II s'agit de tenter de ne plus avoir un comportement rdactif : on r6agit en 

fonction des opportunitds qtu se prfsentent pour analyser la nature des relations pour 

dfterminer ensuite une strat£gie particuli6re & chacun de ses paitenaires. 

Durant laphase de hifrarchisation, on classe les partenaires selon deux crit6res : 

le pouvoir que poss&de chaque partenaire potentiel et la qualit6 actuelle des relations. 

2.3.1.2. CHOIX DESINSTITUTIONS CONTACTEES 

Une liste d'institutions a 6t6 d6finie en collaboration avec le directeur de la 

biblioth6que. II s'agissait de contacter ces partenaires r6els ou potentiels afin de cerner la 

perception qu'ils se faisaient de la bibliothgque. La liste comprend de nombreuses 

associations 6 caractfcre cuhurel, dans la mesure ou la bibliothdque est actuellement 

beaucoup plus toum6e vers ce pdle que vers le pdle social par exemple. II est assez 

difficile de ddvelopper l'axe social dans une ville telle que Saint-Cloud, ville tr6s 

privil6gi6e dont les quartiers les moins favoris6s sont les quartiers les plus 61oign6s de la 

biblioth6que. II nous a sembl6 par cons6quent que la fepon la plus simple de chercher 

neanmoins k se diriger vers cet axe un peu moins culturel consistait k se tourner vers les 

hopitaux voire les maisons de retraite. 

Parmi les institutions k contacter on a retenu des associations k caractere 

culturel: les amis de Saint-Cloud, ADEI association pour le ddveloppement de 6changes 

intemationaux, po^sie sur Seine, canards k vos plumes, ECLA espace clodoaldien de 

loisirs, la biblioth6que des maisons de retraite clodoaldiermes, la B6rang6re, microtel, le 

coll6ge universitaire, op6ra pour tous, l'ADAC, association ddpartementale pour Vaction 

culturelle. 

Parmi les 6tablissements scolaires, on a sdlectionnd : le conservatoire, l'6cole 

allemande, l'6cole am6ricaine. Les autres 6tablissements scolaires n'ont pas 6t6 pris en 



compte pour deux raisons: ils sont nombreux, de plus les relations avec les colleges font 

actuellement 1'objet de n6gociation. 

Parmi les institutions locales, on a souhaite prendre contact avec : le centre 

culturel les 3 pierrots, le mus6e, et les deux hdpitaux : le centre hospitalier Rene 

Huguenin et 1'hopital municipal. 

On a 6galement contactd le pr^sident de 1'association bibsud qui f6d6re les 

biblioth6ques du dgpartement des Hauts-de-Seine, Frangois Michaux. 

Le point de vue d'un prestataire de service, monsieur Brunet des Ateliers 

Ardouin nous a sembl6 pertinent car il offrait un autre angle d'approche. 

Sur ces vingt et une institutions sollicit6es, treize ont pu etre interviewdes : les 

amis de Saint-Cloud, ADEI association pour le d6veloppement de echanges 

intemationaux, podsie sur Seine, canards k vos plumes, ECLA espace clodoaldien de 

loisirs, la bibliothdque des maisons de retraite clodoaldiennes, la B&angdre, microtel, le 

coll6ge universitaire, op6ra pour tous, l'ADAC, association ddpartementale pour Vaction 

culturelle, le mus6e, le pr6sident de 1'association bibsud et monsieur Brunet des ateliers 

Ardouin. 

2.3.2. BILAN DES ENTRETIENS 

On a tout d'abord constati que la plupart des organismes qui ont bien voulu 

repondre ont d6ji travaill6 avec la biblioth6que. La plupart du temps cette coop&ation a 

vu le jour autour d'expositions et d'animations, ateliers d'6criture, concerts, conf6rences. 

Cette coop6ration s'est d6roul6e suivant des modalit6s diverses. la biblioth6que a tantdt 

pret6 ses locaux, tantdt particip6 au montage de la manifestation avec un partenaire. 

Tous les interlocuteurs qui ont des relations de partenariat avec la bibliothSque estiment 

que ces relations sont bonnes mais sont conscients du fait qu'elles sont 6pisodiques. 

L'entretien semi-directif conduit avec les partenaires 6tait fond6 sur trois 

questions essentielles: 



Qu'est-ce-qu'une bibliothSque pour vous en tant qu'individu ? 

Qu'est-ce-qu'une biblioth^que pour vous en tant que prdsident d'une association ? 

Quels services propose la bibliothdque municipale de Saint-Cloud ? 

Quelles sont vos attentes ? 

Qn s'est ggalement efforc  ̂ de comprendre comment le partenaire en question 

envisageait sa place au sein de la cit6, de connaitre ses activit6s, objectifs, ses projets. ses 

publics et ses moyens. Parmi les questions compl&nentaires portant sur la bibliothdque 

figurait une question sur la fa?on dont il eaavisageait 1'ouverture de la discoth6que. 

En r6ponse k la premtire question, la biblioth6que est d6finie comme un: 

lieu oti on trouve toute sorte de documents 7 

Heu d'emprant 3 

lieu du savoir 1 

lieu de recherche, de travail, de rdfirence 2 

lieu de difiusion d'information 2 

lieu culturel 4 

lieu d'animation 4 

lieu de rencontre, d'£change, de 5 

convivialitd 

lieu de repos, de 2 

Les services de la bibliothSque ont 6t6 mentiormis avec exactitude par la plupart 

des interlocuteurs. L'absence des nouvelles technologies a 6te d6plor6es a maintes 

reprises n^anmoins, le pr6sident de l'association les amis de Saint-Cloud estime que 



«1'image de la biblioth6que n'est pas poussidreuse» et explique cela par 

1'environnement:« un cadre vert qui abdte un Mtiment modeme » ; il ajoute dgalement 

que le personnel est fortement impliqu6 dans cette image positive. Une bgngvole de la 

Bereng&e, bibliotheque de 1'association des habitants de la residence du meme nom 

fond6e en 1960 affirme de la biblioth&que « ce qu'elle est la me parait parfait.» 

Les attentes exprimdes varient en fonction des centres d'int6r@t des 

interlocuteurs. On peut classer ces attentes en difKrentes rubriques : les attentes sur les 

collections de la biblioth6que, les attentes sur les animations et le travail en partenariat. 

Pour le pr6sident de 1'association les amis de Saint-Cloud, le fonds local et la 

poursuite de la numdrisation des registres paroissiaux priment A l'ECLA 1'attente 

exprim6e conceme les partitions en particulier, des tablatures, des partitions de jazz, 

rock, blues, variet6s; I'ADEI souhaite se voir ddvelopper le fonds en langues 6trang6res 

et des ouvrages documentaires sur les pays auxquels appartiennent les villes jumelles. 

Le souhait de travailler en symbiose avec la biblioth6que, de trouver des actions 

communes est exprimde tant par la directrice du mus6e que par des associations telles 

que l'ECLA et op6ra pour tous. Lapr6sidente de 1'association AVF Saint-Cloud accueil 

sugg6re de joindre & la brochure de pr6sentation qu'elle remet aux nouveaux habitants, au 

m€me titre que les invitations offertes 6 un spectacle au centre culturel et h un concert un 

abonnement d^couverte de la bibliothSque dont la durde, fixie par le directeur de la 

biblioth&que pourrait varier entre trois mois et un an. Cette d&narche qui s'inscrit 

aisement dans une d6marche de commimication institutionnelle permettrait a la 

biblioth&que de se manifester aux nouveaux habitants. 



87 

2.3.3. HIERARCHISATION DES PARTIES PRENANTES 

A partir des deux crit6res de hi^rarchisation propos^s par Mayaux et Revat -

pouvoir et qualite des relations - des partenaires r6els et potentiels : quatre groupes de 

partenaires apparaissent. 

Tout d'abord, un groupe de partenaires, les d travaiUer, poss6dent deux 

caractdristiques &vorables : pouvoir 61ev6 et bonnes relations. Ce groupe nomm£ 

implique un investissement important. II convient de lui allouer un maximum de 

ressources en terme de communication et de contacts personnels. 

A l'oppos£ les boulets (terme excessif afflrment les auteurs eux-m&nes) 

combinent les deux caract&istiques d6£avorables. On adoptera 4 leur 6gard une stratdgie 

d'abandon sSlectif et non pas une stratigie d'abandon pur et simple car certains d'entre 

eux peuvent disposer d'une grande influence auprts d'acteurs importants. 

Ltsfonds de commerce ne peuvent gu6re apporter davantage que ce qu'elles font 

actuellement pour la bibliotbSque mais celle-ci peut compter sur leur fiddliti, g«rant<» de 

stabilite. La bibliothSque poursuit comme objectif le maintien des relations avec ces 

partenaires. 

Les gue fait-on ? recdlent un potentiel trds important qui permettrait 4 la 

biblioth6que d'acc£lerer son diveloppement mais entretiennent des relations mddiocres 

avec elle. La bibliothdque doit adopter 4 leur dgard une politique d'investissement 

s61ectif. 

On fait exclusivement figurer dans le tableau les partenaires rfels de la 

bibliotheque. 



ATRAVAELLER QUE FATT-ON ? 
Trfcsfort 

ADAC ADH 
AVF 6cole am6ricaine 
les amis de Saint-Qoud 6cole allemande 
ECLA mus6e 
Op6ra pour tous conservatoire 
Podsie sur Seine 3 pierrots 

POUVOIR Canards k vos plumes 

faible FONDS DE COMMERCE BOULETS 

dtabhssements scolaires de 
manidre g6n6rale 

RELATIONS tr6s bonnes moins bonnes 

On a fait figurer la plupart des associations dans le colonne des « k travailler » car 

les pr6sidents d'associations b6n6ficient d'une grande notori6t6 et sont tr6s 6cout6s de la 

municipalit£ - plus que les chefs d'6tablissement, semble-t-il. 

Trois partenariats avec des organismes de nature vari6e seront dvoquds ici. II 

s'agit de pdle universitaire m6tiers du livre, de 1'association op6ra pour tous et des 

bibliothfeques d'h6pitaux. 

En septembre le pdle universitaire « m&iers du livre » qui comprend M6diadix, 

service gdn&al de l'Universit6 Paris X Nanterre, le DUT Information communication 

options m&iers du livre, l'IUP et le DEUST audiovisuel, s'est installi k Saint-Cloud est 



une opportunitd k saisir. La biblioth&que offre un acces gratuit k tous les 6tudiants du 

pdle universitaire et a invitd la directrice du pdle 6 faire savoir que la salle de lecture 6tait 

en mesure d'accueillir les 6tudiants notamment le mardi i 1'heure du d6jeuner. Le pdle 

universitaire a, quant k lui, offert un stage de formation de deux jours k un agent de la 

biblioth6que municipale et assurd une visite du Mtiment k l'ensemble de l'6quipe. Ce 

partenariat sera sans doute fecilitf par la proximiti g^ographique : on parcourt la 

distance entre les deux bdtiment en moins de 10 minutes 6 pied ; de plus le pdle 

universitaire auparavant implant6 k l'universit6 de Paris X Nanterre bdn6ficiait des 

ressources documentaires qu'offre une biblioth6que universitaire: 6changes 

professionnels, recherches bibliographiques, documents, catalogues, pr6t-inter 

biblioth6ques. La biblioth6que municipale pourra en partie compenser cette perte. Cette 

compensation sera sans doute appr6ci6e des 6tudiants notamment dans les matieres 

g6n6rales - littdrature, langues 6trang6res, 6conomie, sociologie figurent au programme. 

Le partenariat envisageable pourrait notamment se fonder sur le fait que la 

biblioth6que est un employeur temporaire potentiel - la biblioth6que a d6j& recrut6 des 

vacataires parmi les 6tudiants du pdle universitaire. Elle pourrait faire 1'objet d'6tudes de 

cas, 6tre un lieu de stage de fin d'6tude. Le pole universitaire quant k lui poumdt 6tre, de 

mani6re ponctuelle, prestataire de service notamment en mattere de nouvelles 

technologies et en terme de comp6tences Mblioth6conomiques. Ce partenariat sera sans 

doute facilit6 par le fait que la municipalit6 s'int6resse k ce pdle universitaire - qui 

s'installe alors que le d6part de l'6cole normale sup6rieure a 6t6 annonc6. D a fait 1'objet 

d'un article dans le bulletin municipal, et la charg6e de communication a fait part de son 

souhait d'6voquer plus longuement ce pdle universitaire bien 6quip6 dans un num6ro k 

venir qui proposerait un dossier sur Penseignement sup6rieur. 

Une autre opportunit6 r6side dans le fait que la plupart des associations estiment 

que la biblioth6que est un partenaire sur lequel il faut compter. De surcroit, 

rinstauration de partenariats est fiivoris6e par le fait que le maire adjoint k la culture est 

attach6e au fait que les acteurs culturels de la cit6 se connaissent et travaillent ensemble. 

La cr6ation recente de 1'association Op6ra pour tous est une opportunit6 k saisir dans le 



cadre de 1'ouverture de la discoth6que. D'autant plus que la pr6sidente de 1'association 

organise des repr6sentations au centre culturel municipal, et qu'elle souhaite que le 

champ d'activit6 de son association s'6tende au dela de la commune. 

La cr6ation r6cente du cercle litt6raire de la ville de Saint-Cloud constitue une 

pr6cieuse opportunitl pour dynamiser la section adulte. 

II n'a pas 6t6 possible de contacter les 6quipes des bibliothdques des deux 

hdpitaux de la ville. Les hdpitaux vont fusionner. Le confort du patient est au coeur de ce 

programme de ce ream£nagemenL II s'agit sans doute d'un moment opportun d'action 

pour labibliothSque municipale si elle le d6sire. 

Les opportunit6s qui s'of!frent 4 la biblioth&que en matfere de partenariats sont 

varides. La biblioth6que pourra donc privildgier tel ou tel organisme en fonction des 

actions qu'elle souhaite mener et en fonction des publics cibl6s pour ces actions. 

La biblioth&que municipale de Saint-Cloud 6volue dans un contexte tout 4 fait 

favorable 4 son d^veloppement tant au niveau de ses tutelles que de ses partenaires r6els 

et potentiels. Les stratigies de communication que la bibliothdque d6finira, lui 

permettront de susciter I'int6r6t de davantage encore de Clodoaldiens. 
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3. ETAT DES LIEUX ET STRATEGIES D'IMAGE 

L'6tude d'image se ddroule en trois 6tapes : la pr6-enquete ditermine les th6mes 

importants ; suivent 1'enquete proprement dite et le diagnostic d'image. 

Ce document se situe au niveau de la pr6-enqu6te. 

3.1. L'ETUDE D'IMAGE 

Elle a pour objectif de ddfinir les trois images de 1'institution (image voulue, 

image diffus6e, image pergue) et d'en repdrer les d6calages. 

Labiblioth6que ne semble jamais avoir ddfini pr6cis6ment 1'image qu'elle voulait 

que 1'on perfoive d'elle ni la nature de l'image qu'elle diffuse d'elle-meme. Quelques 

616ments de d6finition peuvent ndanmoins 6tre d6gag6s pour aider la biblioth6que h 

d6finir ces deux imagps 

3.1.1. LMMAGEVOULUE 

L'image voulue se situe sur deux axes : l'axe de la 16gitimit6 et celui de 

l'environnement. L'axe de la 16gitimit6 comporte deux branches: la 16gitimit6 6conomique 

et l  ̂I6gitimit6 sociale. L'axe de 1' environnement se d6compose en environnement interne 

et environnement exteme. Quatre pdles 6mergent donc de ces deux axes. 

La 16gitimit6 6conomique et l'environnement interne focalisent le i™»g<Mg*> sur ]a 

gratuit6 de l'acc6s & la culture pour tous. 



La 16gitimit6 dconomique et 1'environnement externe focalisent le message sur la 

motivation essentielle qui motivent les Clodoaldiens k aller a la biblioth&que municipale : 

il s'agit avant tout de feire des 6conomies. 

Afin de mettre en ividence le pole ldgitimiti sociale et environnement interne, on 

analysera les objectifs organisationnels de la bibliothdque en terme de politique 

d'acquisition, politique d'accueil, politique culturelle et communication. Ces quatre 

politique r6v61atrice de l'activit6 et des objectifs de la bibliothdque peuvent 6tre d6clin6s 

en fonction des trois pdles k partir desquels toute biblioth6que d6termine son identit6: le 

pole culturel, le pole social et le pdle institutionnel.39 

La politique d'acquisition, vue du pdle culturel tend vers l'exhaustivit6 ; aucun 

choix n'est r6ellement a£Brm6 et assum6. Cette meme politique vue du pole social 

cherche k r6pondre aux attentes du public : les prix litt6raires, les ouvrages tr6s 

m6diatis6s, les livres d'art et les ouvrages en gros caract6res font donc partie des 

priorit6s d'acquisition. Cette meme politique vue du p61e institutionnel a vis6 en 

particulier dans la premi6re moiti6 des ann6es quatre-vingt-dix k pr@ter une attention 

particuli6re au fonds local. 

La politique d'accueil, vue du pdle culturel implique des horaires assez restreints 

afin de ne pas nuire aux collections. Vue du pdle social, elle suppose une grande 

disponibilit6 du personnel. En ce qui conceme la politique d'accueil vue du p61e 

institutionnel, on mettra 1'accent sur le dynamisme de la sectionjeunesse Hans la mesure 

oti elle participe pleinement de la politique femiliale du maire. 

La politique culturelle de la biblioth6que vue du_p61e culturel implique une 

valorisation des collections. Vue du p61e social elle veut proposer un acc6s 4 une autre 

forme de culture. Vue du p61e institutionnel, la politique culturelle essaie de ci6er 

l'6v6nement afin d'attirer l'attention de sa tutelle sur elle. 

39 Chaque biblioth6que concilie d'une manifcre qui lui est propre ces trois poles. Mais pour sfiliAnntiwr 
l'on peut dire qu'une biblioth&que fortement ax6e sur le p61e culturel privil6gie fortement ses collections. 
Une bibliothfcque focalisde sur le pdle social se concentrera sur les attentes et les besoins de son public. 
Une biblioth&que fortement soucieuse de son positionnement sur I'axe institntinnnpl portera une grande 
attention 4 sa tutelle c'est-4-dire aux branches politique et administrative de sa tutelle en ff»nction de 
modalitis qui lui sont propres. 



F.n ce qui conceme la communication vue du pdle culturel, les rfolisations sont 

actuellement limities. Vue du pdle social, la communication, en particulier des 

animations des sections jeunesse, ainsi que la diffusion abondante k la bibliotheque 

d'informations pratiques en tout genre r6pond pleinement 4 ses objectifs. La 

communication tournee vers le pdle institutionnel est actuellement fortement ax6e sur un 

dialogue avec l'61ue k la culture, le secrttaire g6n6ral adjoint et de manidre plus ponctuelle 

avec la chargee de communication. 

Les points essentiels de ce pdle 16gitimit6 sociale et environnement interne qui se 

d6gage du discours du personnel sont les suivants. Le directeur de la biblioth6que 

souhaiterait montrer aux habitants de la ville qu'& Ia biblioth6que, il se passe toujours 

quelque chose. L'animation afBrment les membres du personnel est d&erminante dans 

l'image de marque de la bibliothdque, elle est Ul« pour rappeler qu'on existe ». 

Le personnel d6finit la bibliothdque avant tout comme un lieu oil on emprunte les 

livres, un «lieu ou les gens pensent trouver tout ce dont ils ont besoin ». En section 

adulte, les agents sont tr6s attachis & la notion de conseils de lecture. Pour les 

bibliothdcaires jeunesse il s'agit aussi d'un lieu de ddcouverte d'6crivains, on raconte des 

histoires, on conseille des livres, la fonction de lieu d'6change de rencontre, n'est pas 

unanimement partagde. Le personnel ddfinit donc la biblioth6que essentiellement comme 

un lieu de culture. 

Le p61e 16gitimit6 sociale et environnement exteme est sans doute actuellement le 

pdle le moins d6velopp6 de la bibUothdque municipale de Saint-Cloud. Ce pdle, de 

mantere g6n6rale focalise le message sur la reconnaissance en tant que groupe. Ce type de 

message rencontre la motivation du public scolaire; la bibliothdque constitue pour lui un 

espace privil6gi6 qui fait partie intigrante de la vie scolaire. Pour les autres publics, le 

discours de reconnaissance en tant que groupe n'est valable que dans le cadre des 

animations, dans la mesure oti, venir 6 la bibliothdque en dehors de ces demi6res n'est 

pas un acte socialement valorisant - on n'6prouve donc le besoin d'appartenir k un 

groupe. 
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Le personnel souhaiterait une bibliotheque plus modeme. Certes ce ddsir sera en 

partie comb!6 par la discoth6que mais certains estiment qu'une connexion internet et une 

offre encore plus vari6e en terme de supports documentaires serait souhaitable (en 

particulier les c6d6roms). 

Le personnel a le sentiment que Vimage de la biblioth6que est plutdt bonne. 

3.1.2. L1MAGE DFFUSEE 

L'image de la biblioth6que est difius6e & travers plusieurs canaux : la diffusion 

directe passe par les documents 6crits, les prestations orales : accueil, accueil 

t616phonique pr&edemment analys6s. 

3.1.3. L'IMAGE PERQUE 

L'image perpue est celle que les publics renvoient de manitie informelle 

puisqu'aucune auprfcs du public n'a 6t6 conduite. 

Pour les raisons que 1'on a explicities p. , les 6chos recueillis sont des 

impressions fortement li6es k leur exp6rience personnelle. Le public a tendance & 

d6plorer l'insuffisante mise k jour des fonds mais il est satisfait des conseils de lecture 

qu'il regoit. La tranche de public qui semble le moins satisfait est un public lyc6en qui ne 

trouve pas toujours des documents adaptes ou sufBsamment A jour. 



3.1.4. UNE STRATEGIE DE COMMUNICAflON 

Une strategie de communication doit mettre en place des outils de communication 

qui rdpondent 4trois objectifs : 6couter, diie, faire participer. 

Les outils rgpondant au premier objectif doivent permettre de comprendte et de 

faire remonter Vinformation. Parmi ces outils, on peut mentionner les enquetes de 

satisfaction aupr6s des usagers. 

Les outils r£pondant 4 Pobjectif dire permettent de diffuser Pinformation. La 

correspondance, les articles concemant la bibliotheque sur le bulletin municipal font 

partie de ces outils. Le site internet de la mairie sera 6galement un vecteur de difiusion de 

Pinformation. 

Le dernier objectif, faire ensemble, et les outils qui visent & mettre en place cette 

d&narche sont plus d61icats 4 concevoir. Ces outils favorisent la d&narche participative 

et permettent de nouer des contacts avec des correspondants potentiels. lls visent k 

donner un visage humain k une institution en pr6sentant les personnes qui la fait vivre au 

quotidien et les services offerts. Le site intemet est un vecteur tr6s appr&iable pour 

mettre en oeuvre ce type d'outils, 

La mise en place d'une strat^gie de communication, en particulier Hang la 

premiere phase qui consiste 4 « 6couter » permettra 4 la biblioth&que de mieux percevoir 

les attentes des publics. II lui sera donc possible de mieux cemer les inaHA|iintions entre 

1'image voulue et Pimage percue. Une d6marche pourra etre envisag^e pour feire 

colncider, autant que faire ce peut ces deux im?gp« 



3.2. UANALYSE DU CONTEXTE 

Le contexte sera analysd sous deux aspects : le contexte exteme en termes 

d'opportunit6s et de menaces; le contexte interne en termes de forces et faiblesses. 

3.2.1. LE CONTEXTE EXTERNE EN TERMES D'OPPORTUNITES 

ET DE MENACES 

Le contexte exteme, malgr6 un incontestable retard de la politique culturelle 

municipale s'av6re fevorable k la culture. 

On cherchera k ddfinir les opportunitds en relation avec la tutelle dans la mesure 

o£i les opportunit^s en relation avec les associations et le milieu scolaire ont 6t6 dvoquees 

dans la partie consacr^e aux partenariats. 

Au niveau de la tutelle, la plus grande opportuniti r6side dans le souhait de 

modernisation qu'exprime le maire. Le bruit court qu'un audit interne a 6t6 commandd 

afin notamment de remettre k plat les relations qu'entretiennent les 61us et le personnel 

administratif. En effet, fece h des 61us tr6s pr6sents - huit heures par jour pour certains -

M convient de reddfinir les taches qui incombent aux agents administratifs. 

Une autre opportumt£ r£side dans le feit que le maire a i&emment exprim  ̂ sa 

volontd que la communication des services culturels soient enti^rement assures par le 

service commumcation. En effet, certains 6tablissements semblent avoir gard6 les 

habitudes qui dtaient les leurs avant 1995. De plus, la communication culturelle 

semblerait 8tre amende k occuper de plus en plus de place, notamment parce que l'ofi&e 

culturelle est jugfe de grande qualiti mais qu'elle n'est pas sufiSsamment bien relay^e. 

Cet essor annonc  ̂sera sans doute largement faciliti par le fait que la charg6e de 

communication estime que la plupart des services culturels ont «le rtflexe 

communication » et qu'elle apprdcie de travailler avec les services culturels. 
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Lors de cette r^organisation, il conviendra de cemer le plus pr6cis£ment possible 

les attentes des services et de ddterminer dans quels domaines et jusqu'oii les services 

culturels souhaitent que le service communication intervienne. Les modalitis 

d'6valuation et de satisfaction des services culturels semblent dgalement encore k ddfinir. 

Le maire exprime sa volont6 de moderniser la communication de la municipaliti : 

il semblerait d'ailleurs que ce th&me sera l'un des axes de son prochain manHat. 

En ce qui conceme la communication interne, il espdre que la mise en place 

d'internet permettra de modifier les habitudes d'absence de rnmmnniratinn 

En termes de menaces, une menace interne & la mairie conceme le manque de 

moyen en matdriel pour diffuser des documents d'information: ainsi la mairie ne dispose 

pas actuellement de photocopieur couleur. 

Une autre menace r6side dans le fait que d'autres points de ressources 

documentaires existent k Saint-Cloud. L'un d'entre eux a ouvert ses portes au mois de 

d6cembre: il dessert le quartier de Cdteaux, quartier excentr6 - ce qui laisse & penser que 

la biblioth6que municipale ne couvre pas tous les besoins. 



3.2.2. LE CONTEXTE INTHRNE EN TERMES DE FORCES ET DE 

FAIBLESSES 

Le contexte interne sera analys6 en termes de forces et de faiblesses en fonction 

de ses moyens, des activites de service propos6es, de gestion selon le sch6ma propos6 

par Jean-Michel Salatin dans son ouvrage intitul̂  Marketing des bibliothdques et des 

centres de documentation.40 

3.2.2.1. LES MOYENS DE LA BIBUOTHEQUE 

Dans les moyens mat6riels, on note les faiblesses suivantes : un espace 6troit et 

Hiffidle 4 amenager, une lisibilitd du hall d'accueil insatisfaisante, un agencement des 

rayonnages Hans lequel le lecteur adulte 4 du mal 4 s'y retrouver, un manque de 

convivialitd des OPAC. 

En ce qui conceme les moyens hiimains on note deux faiblesse. Les efifectifs -

douze temps pleins - s'av6rent insuffisants d'autant plus que la formation de deux 

agents suite h une admission & un concours compliquent temporairement le planning. 

Les moyens financiers sont & ranger du cdt6 des faiblesses. Le budget primitif 

1999 s'61evait 4 913 235 F. Le budget allou6 par la municipalitd 6tait de 677 995 F.Dans 

une ville 4 la culture tr6s gestionnaire, le budget des acquisitions, les d6penses pour le 

personnel, le nombre de m6tres carres sont inf6rieurs 4 la moyenne 6tablie par le profil 

moyen d'une biblioth6que municipale de 35 000 habitants propos6s dans 1'ouvrage : 

Biblioth&ques municipales, bibliothkques dipartementales: donn&es 1996.41 

40 Salatin Jean-Michel, Marketing des bibliothiques et des centres de documentation. Paris: Ed. du Cercle 
de la Libraire, 1992. p. 34. 
Les tiiments d'information sont extraits du rapport de stage que le lecteur pourra consulter s'il souhaite 
de phis amples informations. 
41 FRANCE. Direction du livre et de la ItctartJiiblioth&ques municipales, biblioth&ques 
departementales: domtees 1996. Paris: Direction du livre etdela lecture, 1998. p. 161. 
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En tenne de moyens, la plus giande force dont dispose la bibliotheque est du 

ressort des moyens hnmains: fl s'agit de la motivation et du sens du service public des 

agents. 

3.2.2.2. LES ACTMTES DE SERVICE 

Les activitis de service recouvrent 1'offre, la base arri&re et la face avant. 

En matiere d'offre, la gratuiti pour les moins de 25 ans, la diffusion du guide du 

lecteur, le fonds d'ouvrages en gros caractdres et la politique constituent d'ind6niables 

forces. En revanche, le fait que la bibliothdque ne propose que le support livre est une 

grande faiblesse qui ne sera compensde qu'en partie par l'introduction du support CD. 

L'absence de ceddroms ainsi que celle d'une connexion intemet sera de moins en moins 

bien perpues par le public. 

En ce qui conceme la base airi&re, on note parmi les forces 1'espace de repos que 

constitue lacuisine et Vequilibre que l'on note entre travail interne et service public. En 

revanche, le nombre de Iicences microsoft office - 3 - 1'absence du cdddrom tiectre et 

1'absence d'une connexion internet ne permettent pas de travailler dans la s6r6nit6. 

En ce qui concerne la face avant, la disponibiliti du personnel, le temps imparti k 

chaque usager, les supports de m&Iiation indirecte - tels que les prtsentoirs de 

nouveautis, les pr6sentoirs des livres apprdcids par le agents de la bibliothdque « nous 

avons lu, nous avons aim6 », les bibliographies - constituent des forces appr&iees du 

public. Parmi les faiblesses il convient de mentionner, le volume des horaires 

d'ouverture; le fmt qu'au bureau des renseignements, t&ches intellectuelles et tSches 

administratives - inscriptions - entrainent aux heures d'affluence un brouillage des 

comp6tences des agents ; le fait que la fonction d'accueil soit assur£e par les agents 

charg^s d'assurer le pr6t et le retour - tdches qui ne tol6rent pas le moindre retard ; enfin 

la bibliothdque se limite 6 ses collections. Fnfin la bibliothdque ne dispose d'aucune base 

informaiis^e qui lui permette de diriger ses usages vers d'autres lieux de ressources 

documentaires. 



100 

3.2.2.1. LA GESTION DE LA BBUOTHEQUE 

La gestion de la bibliothdque peut etre analysde en termes d'organisation et de 

politique. 

En mattere d'organisation la r^partition des taches, inddpendante des niveaux 

hierarchiques est 6 ranger du cote des forces. En revanche, le fort cloisonnement entre la 

section jeunesse et la section adulte, la communication inteme transmise pour 1'essentiel 

& 1'oral, 1'absence d'organigramme, 1'absence de planning hebdomadaire 6crit, le manque 

de formalisation de l'6valuation des activitds, 1'absence de diagnostic et d'indicateurs du 

travail interne constituent des faiblesses. 

En ce qui concerne la politique de la bibliothdque, elle semble pour Vessentiel 

encore <t d&Bnir. 



3.3. LES STRATEGIES D'IMAGE POUR LA BIBLIOTHEQUE 

MUNICIPALE DE SAINT-CLOUD 

3.3.1. LES CARACTERISTIQUES DES TRAITS D1MAGE 

Les traits dCimage sont lids aux valeurs k l'institution elle-meme, ils illustrent la 

nature intrinseque de la bibliothSque. 

Pour 6tre ejBBcaces, ils doivent etre simples, comprdhensibles par le plus grand 

nombre et traduire une r£alit£ observable. 

Ils doivent dgalement correspondre k une valeur pertinente du point de vue des 

usagers rgels ou potentiels. 

3.3.2. LES COMPOSANTS DES TRAITS DMMAGE 

Les composants des traits d'image rfpondent k 4 questions par rapport 

auxquelles on analyse la diflfcrence entre 1'image voulue et l'image per$ue. 

Le composant identiti r6pond k la question « qui sommes-nous ? » La rgponse 

d'une partie du personnel « des professionnels du livre » est moins en addquation avec 

celle du public que la r6ponse d'une autre partie du personnel,« des professionnels de la 

transmission de la connaissance.» 

Le composant m£tier concerne 1'expertise professionnelle. A la question « que 

faisons-nous ? »le personnel rgpond « nous constituons et animons des fonds.» 

Le composant contribution rgpond aux questions : « pourquoi ? k quoi sert-
on ? Le personnel ddfinit alors sa contnbution comme celle d'un « acteur culturel» 

quand le public serait k la recherche d'un personnel plus ouvert envers les ressources 

documentaires. 

Le composant « comportement» r6pond k la question « comment s'y prend-

on?». Pour les acquisitions le personnel evoque alors essentiellement les outils 



professionnels, les medias. Pour les animations, le personnel feit appel & son riseau de 

connaissances et k des rtpertoires professionnels. 

3.3.3 LES QUATRE CHOIX STRATEGIQUES 

Lorsque l'on souhaite mettre en place une stratdgie de gestion d'image quatre 

choix sont envisageables: valoriser, d£velopper, promouvoir et gommer. 

Valoriser signifie mettre Paccent sur un trait de Vinstitution d6jd existant mm'8 

peu ou mal connu. Le rdle de mddiation des biblioth6caires pourrait Stre valorise aupr6s 

des professeurs de co!16ges et du lyc6e. 

D6velopper signifie encourager et amplifier des actions de communication envers 

des cibles k d6velopper, sur des 6l6ments positifs mais mal connus. Des actions telles 

que des joum6es portes ouvertes aupr6s des personnels de la mairie donneraient k ces 

publics potentiels de connaitre la biblioth6que, de mieux intigrer cette dernitie k son 

environnement institutionnel. 

Promouvoir signifie engager une action de communication sur un produit inconnu 

ou nouveau. Parmi les services k promouvoir mentionnons la discothdque, le « kiakoi »42 

et les archives. 

Gommer signifie faire disparaitre un 616ment n6gatif. Les 616ments k gommer 

pourrait 6tre le relatif immobUisme de la biblioth6que, une position que l'on pourrait 

qualifier d'attentiste A l'6gard de son public. 

Servicc de cooperation institud dans le cadre de l'association bibsud qui rassemble les biblioth&ques 
des Hauts-de-Seine qui permet aux lecteurs d'obtenir les photocopies d'articles de pdriodiques ne figurant 
pas au catalogue de leur biblioth&que municipale mais conservds dans d'autres bibliothSques du r&eau. 



3.3.4. LA STRATEGIE DE GESTION D'DVIAGE 

Trois types d'action sont envisageables en terme de stratggie de gestion d'image : 

la stratdgie d'affirmation, de repositionnement, et de vaiorisation. 

La strat6gie d'affirmation a pour objectif d'afficher 1'existence de 1'institution, 

c'est une stratggie d'information. 

La stratigie de repositionnement a pour objectif de red6finir la place d'une 

institution dans le contexte d'un secteur en 6volution. 

La strat£gie de valorisation a pour objectif de p6r6niser 1'institution h la place de 

leader. 
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3.4. LA NOMINATION D'UN RESPONSABLE DE LA 

COMMUNICATION 

La nomination d'un responsable de communication attesterait de 1'importance 

que la biblioth6que accorde & cette fonction. La transversalitg de cette fonction - tout ce 

qui se fait actuellement pour 1'informatique permettrait de souder l'6quipe. Responsable 

de la communication externe - institutionnelle et 6v6nementielle - ce charg6 de 

communication serait la courroie de transmission naturelle qui permettrait aux agents 

d'6tre inform6s sur les activitds des autres sections. 

Le profil requis pourrait Stre ddfini de la fapon suivante : d'un point de vue 

statutaire le candidat le plus souhaitable serait un titulaire nouvellement affecti k la 

biblioth6que municipale de Saint-Cloud. Son statut de titulaire permettrait d'assurer une 

relative stabiliti. De surcroit, ce recrutement d'un titulaire est envisageable 6 court ou 

moyen terme car 1'agent en formation suite 6 la r6ussite au concours de biblioth£caire est 

actuellement remplac6 par une vacataire pour un an. Lorsque 1'agent laur6at du concours 

obtiendra son poste de biblioth&aire, le poste d'assistant qualifi6 de conservation 

qu'elle occupait 6 la bibliothdque municipale de Saint-Cloud pourra Stre pourvu par un 

titulaire. Le fiiit que le chaigg de communication soit depuis peu de temps k la 

bibliothSque 1'aiderait & travailler en toute objectivitS. 

Les qualitSs requises par ce poste sont 1'aisance relationnelle, 1'esprit d'6quipe, le 

sens de l'initiative, la crSativitS, des qualitSs r&lactionnelles, de boimes connaissances du 

traitement de texte. Le chaigg de communication aurait la responsabilitS de r6diger les 

documents de communication externe de concert avec l'6quipe et le service 

communication de la mairie. Dans la mesuie ou un document serait congu en interne il 

informerait le service communication de 1'existence de ce document II centraliserait 

Sgalement les relations presse, les envois d'invitation aupr6s des institutionnels et des 

publics concemSs. On pourrait adjoindie 6 ses tfiches en raison de leur imbrication avec 

la notion de communication la gestion des partenariats. 



Ce chaigg de communication assurerait un travail d'autant plus satisfaisant si 

1'ensemble de l'6quipe manifeste une rfelle volont6 d'inscrire ce firavail iggulier Hans la 

dur6e. 

Afin d'ancrer cette mission dans la dur6e, le chaigd de cnmmiiniratinn devrait se 

fixer des plages horaires dans la semaine consacrfe 6 cette mission. Le travail k eflfectuer 

en matidre de communication d. la bibliothdque semble pouvoir etre 6valu6 6 une journde 

par semaine. Cette charge est n6anmoins variable en fonction des animations qui ont lieu 

k la bibliothdque. Les plages horaires les plus pertinentes - c'est-&-dire - des plages 

horaires qui n'entraveraient pas l'organisation de la bibliothdque et qui permettrait au 

chaigg de communication de s'entretenir avec les autres membres de l'6quipe pour mener 

& bien son travail - seraient sans doute le mardi matin ou le jeudi matin (& sa convenance) 

et le samedi matin ou le lundi apr6s-midi (altemds compte tenu de 1'alternance des deux 

semaines). 

Son premier objectif consisterait k analyser les besoins, k s'informer des attentes 

de l'6quipe et de l'environnement A partir de cette piemi&e d6marche il ddfiniiait les 

documents k concevoir pour assurer une communication institutionnelle de qualitd. 

Le premier document serait sans aucun doute, une brochure de prtsentation, le 

second serait probablement le rfcglement intdrieur, le troisi6me serait un programme des 

animations et le quatri6me pourrait etre le bulletin souhaiti par les documentalistes des 

coU6ges clodoaldiens. 

Outre la conception de documents de communication dont il serait le maitre 

d'ceuvre, le chargi de communication aurait quatre rdles essentiels. 

II aurait un rdle de rtgulateur dans la mesure oti U veUlerait k la cohirence des 

discours de Pentreprise, U conttdlerait la conformitf du quotidien aux grands 

engagements de communication. 

S°n rdle de veUleur l'inciterait k suivie constamment les variations de Pimagede la 

bibliothdque. Son idle dammateur en ferait l'agent de transmission des valeurs, objectifs, 

et esprit de la bibUoth&que. Enfin, U aurait vis-4-vis de 1'extdrieur un rdle de porte-
parole. 
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CONCLUSION DE L'AUDIT 

Les traits qui se ddgagent de la biblioth6que sont les suivants. Caract6ris6e par sa 

convivialiti, la bibliothSque 6prouve quelques difficultis h donner d'eUe-meme et par 

consdquent k difiuser une image aux contours pr6cis. L'apprentissage de la 

commumcation s'effectue visiblement sous la forme de la communication 6v6nementielle. 

La bibUothdque est une institution bien intigree dans 1'environnement 

traditionnel qui est le sien. Cette intigration dans laviedela coUectiviti teiritoriale se 

r6v61e autant au niveau des tutelles que des partenaires locaux. La motivation principale 

des pubUcs de la bibUoth6que est une motivation dconomique : les services de la 

biblioth&que ne sont gudre ondreux. 
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CONCLUSION 

Instaurer une politique de communication institutionnelle devient, dans le 

contexte actuel, une n6cessit6 de plus en plus pressante pour les biblioth6ques 

municipales. En effet, cette forme de communication incite l'6tablissement k mieux 

d6finir ses activit6s et ses objectifs en interne, afin de les diffuser de la manidre la plus 

pertinente possible & Pext6rieur. Elle permet donc dans le mSme mouvement, de valoriser 

le sentiment d'appartenance des agents du service public; d'am61iorer 1'image du service 

vers 1'extdrieur et de stimuler le changement 

La communication institutionnelle ne peut plus aujourd'hui Stre consid6r6e 

comme l'q>anage des grands dtablissements. Elle s'av6re profitable & tout type 

d'6tablissement car elle contribue au (Mveloppement de chacun d'entre eux. 

Les rgsultats b6n6fiques de la communication institutionnelle ne doivent pas feire 

oublier les obstacles de sa mise en place. II convient tout d'abord de s'interroger et de 

s'accorder sur l'identit6 de la biblioth6que, de ddfinir ensuite ce que l'on souhaite la faire 

devenir. Qr les questions d'identit6 collective sont souvent d61icates 4 aborder. II s'agit 

ensuite de convaincre 1'ensemble d'une Squipe de la n6cessit6 d'instaurer cette 

communication afin de donner k cette forme de communication les moyens d'atteindre 

ses objectifs. 

Lorsque I'on souhaite instaurer une politique de communication institutionnelle, 

le besoin d'un regard ceil ext6rieur se fait ressentir. En effet, une personne extSrieure a 

davantage de recul pour rassembler les 616ments fondateurs de cette forme de 

communication. 

L'audit propos  ̂ a eu pour ambition de mettre 4 plat un certain nombre de 

questions pr61iminaires, difficiles h formaliser pour certaines d'entre elles, semble-t-il. La 

rgponse h ces questions permettra k la biblioth6que de choisir en connaissance de 

les priorit6s qu'elle souhaite instituer en matidre de communication. Cet audit dresse un 

panorama g6n6ral de la bibliothfcque en interne comme en externe. Le panorama sur les 

partenaires constitue un socle sur lequel la bibliothdque pourra bfitir sa r6flexion sur les 
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actions qu'elle souhaite mener en mattere de partenariat. Les diflKrents 616ments de 

capital d'image sont la base n6cessaire au graphiste en charge de l'identit6 visuelle pour 

dresser une image un tant soit peu nette et r6aliste de la biblioth6que. Enfin, ce document 

rend 6galement compte de la necessit  ̂d'6tablir un plan de communication pour inscrire 

ses actions de communication Hans la dur6e. 
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PLAN DE COMMUNICATION 

Ce plan de communication a ete 61abor6 par la soci6t6 CEGOS1 qui forme les cadres 

du secteur priv6. 

1. Definir la fonction communication d'entreprise 
Identifier les enjeux, les acteurs et les differentes composantes de la communication. 

Prgciser les missions et le comp6tences du responsable de communication. 

Faire de la communication un levier majeur de la performance et du changement 

Utiliser les nouvelles technologies comme une rfelle opportunitd. 

2. Proc6der & un audit de communication et itablir un diagnostic 

ProcMer d. un audit de communication. 

Faire un bilan d'image et d'identit6 pour rep6rer les perceptions et les 

repr6sentations. 

Analyser la culture de 1'entreprise. 

R6aliser des enquStes d'opinion et de satisfaction. 

3. De la strat6gie au plan de communication 
Mettre la communication au service de la strat6gie de 1'entreprise et de tous ses 

projets op6rationnels. 

D6finir les axes de communication et identifier les cibles. 

Elaborer le plan de communication et le mettre en oeuvre. 

Planifier les actions, choisir les moyens, affecter les coftts, concevoir les messages et 

impliquer les acteurs relais. 

Evaluer 1'impact d'une action de communicatiocu 

Mettre en ceuvre un processus permanent d'evaluation. 

1 Conscils en formation, gestion de personnel et management.Tour Chenonceaux, 204, rond-point du pont de 
S6vres, 92 516 Boulogne-Billancourt. Cette soci6t6 se veut le numdro un du management par les compdtences. 
Elle souhaite avoir pour comp&ence majeure la pddagogie du changement. Parmi ses principes d'action figurent 
1'utilitd, le respect des personnes, la passion et 1'tihique. 
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• Le rfiel nous parvient comme un flot ininterrompu d'images, observables et non 
observables. t 

• Certaines images sont m6morisees, soit parce qu'elles sont apparues souvent au cours de 
notre existence, soit parce qu'elles nous ont particulibrement marqu6s. Les images ainsi 
memorisees constituent des repr6sentations. 

• Au fur et k mesure que nous construisons notre systeme de representations, nous attachons 
a chacune d'entre elles une appreciation selon le degre de valorisation et de validation par 
le groupe auquel nous appartenons. Les repr£sentations les mieux "notees" par le groupe 
sont les valeurs de ce groupe. 

• Nous reglons notre comportement sur ces valeurs et ces representations. Nous 6mettons 
egaleinent un discours sur elles, discours souvent en decalage. 

• La mission d'un responsable de communication dans une bibliotheque consiste i r6duire 
l*6cart entre le discours "officiel" de l'organisation et ses valeurs et representations. Mais 
valeurs et represeniations ne sont pas directement observables ; sont observables les mots/ 
signes et les actes; ne sont pas observables les impressions et valeurs, qui contribuent tout 
autant & 1'image de la bibliotliique. Le responsable de communication doit donc 
entreprendre un travail de recherche visant & les faire apparaltre: 1'etude d'image ou 1'audit 
de culture. 
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• A partir de l'origine sociale des fondateurs, dn reconstruit le "roman familial" de 
Vorganisation; le milieu social, familial, r6gional, philosophique, religieux sont autant de 
pistes qui 6clairent ses choix. 
• L'histoire informe sur les 6voIutions de structure, Ies choix technologiques, les politiques 
du personnel, les processus de decision ; dans 1'histoire de 1'organisation, 4 donn^es sont 
intSressantes: les hommes (leaders), qui ont fait 1'organisation parce quMls marquent le 
corps social; les stxuctures, parce que les dvolutions se produisent en periode de crise ; les 
dates parce qu'elles marquent les faits importants qui appartiennent & la m£moire de 
l'organisation; et 1'environnement parce que les evenements exterieurs ont pu influencer 
Vorganisation de fa^on trfcs forte. 
• Les metiers signalent le "profil de competence" de Vorganisation ; 5 niveaux sont i 
explorer: le m&ier per^u, car c'est 1'image de 1'organisation ; le m6tier apparent qui signale 
h quel organisme professionnel il est fait r6f6rence ; le m6tier lie k l'activit6 car il signale 
quelle est Vactivite initiale de Vorganisation ; le metier lie au savoir-faire car il r6v61e 
comment Vorganisation se structure et developpe ses activites fonctionnelles pour rdaliser 
son activit<5 principale. 

• Les valeurs (= il faut / il ne faut pas) sont implicites dans les modes de gestion et les 
prises de decision. 4 niveaux sont a etudier : les valeurs declarees dans Ies discours ; les 
valeurs apparentes pergues dans les decisions; les valeurs operationnelles qui apparaissent 
dans les pratiques quotidiennes; et les attitudes qui construisent la "vision du monde" de 
1'organisation (concurrence, fonctionnement de Veconomie du secteur, march6...) 
• Les signes et symboles signifient les moyens que 1'organisadon utilise pour communiquer 
un sens a elle-meme, les "tics", les rites, les gestes, les comportements, tout ce qui, & ses 
yeux, est consider6 comme important, meme de maniBre implicite. 

3 



VI 

giptiplliS 

w<xyv>. > *<: sw W¥ ? X .» >:• •y-'-x • 

• Donnees personnelles : nom, cursus, date de fondation, Sge... 
* 

• Personnalite: milieu social, grandes etapes dans sa carridre, references sociales, 
politiques, intelleauelles, philosophiques et religieuses... Anecdotes sur sa vie personnelle. 

• Enjeux : Les grands choix initiaux : technologique, professionnel, organisationnel, 
structurel, regional..; 

- deviance par rapport & une norme sociale, professionnelle, technologique ; 
- domaines d'innovation : production, amdnagement et organisation, gestion, structure et 
management 

• Principes fondamentaux : li6s a la personnalit6 du fondateur, mis en ceuvre i la cr6ation 
ou conserv6s depuis la creation 

- perception de l'environnement: march6 et concurrence, nature humaine, societe... 
- principes de gestion : financiSre, du personnel, hi6rarchique... 
- principes de fonctionnement: innovation, formation, recherche, sancdon / r6compense.. 

4 



VII 

• Les hommes :le directeur ou president, les dirigeants, le "heros" ou figure emblematique 

• Les structures: 
- 6volution des structures juridiques : changement de statut; rachat ou fusion, raisons 
economiques ou structurelles de ces 6volutions... 
- fivolution des structures internes : succession des types de structure, evolution des intitules 
de fonction, importance relative des differentes fonctions dans les differents sch6mas 
successifs. 
• Les grandes dates : 

- professionnelles et commerciales: produits, marches, contrats 
- technologiques : brevets, normes, changements de procedures 
- sociales: grBves, accords, vagues de recrutement 
- organisationnelles: changement de structures, de methodes de travail, de mode de 
management 
- politiques : les grandes strat6gies, les choix fondamentaux d'activites 
- evenementielles : les "coups durs", les catastrophes internes... 

• L'environnement: 

- poids du milieu regional ou institutionnel 

- 6v6nements exterieurs ayant concemd 1'entreprise : politique, faits divers... 
- 6volution de la relation de l'entreprise a ses principaux partenaires 

- communication externe : "publicite-produit" ou promotion des services, communication 
isntitutionnelle... 
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• Le metier pergu: image du m6tier Zi Vexterieur; mdtier li6 i l'activit6 initiale ou 
principale i m6tier actuellement defini dans les stratdgies de rentreprise. 

• Le metier apparent: adhesion h des organismes professionnels; conventions 
collectives ; formations initiales ou continues privilegi6es pour les cadres ou pour les agents 
d'execution ; label de qualification, cursus type, structure des couts... 

• Le metier lie a 1'activite: Historique des produits et des services proposds ; mix des 
facteurs de succes dans ce domaine ; repartition des produits et services (organigramme); 
labels et normes 

• Le metier lie aux savoir-faire : 

- les facteurs distinctifs en matiere d'organisation : dans les structures, dans les procedures, 
dans la gestion des couts, dans la logistique ; 
- les principes de travail definis par les fondateurs 
- les changemenLs mis en ocuvre h 1'issue de grandes crises : perte de marche, 
restructurations, pannes, incidents, menaces technologiques ou commerciales 

• Le metier lie aux fai;ons de faire : 
- les rapports front-office / back-office 

- les rapports recherche / production de services 
- les rapports organisation / environnement 
- les rapports logistique / activites 
- les rapports aux nouvelles technologies... 
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• Les valeurs declarees : dans la charte ou la philosophie affirmee de 1'entreprise ; dans les 
discours du directeur ou president; dans la production imprimSe inteme ; dans le livret 
d'accueil; dans la communication externe. 

• Les valeurs apparentes : dans le choix des figures embldmatiques ; dans le choix des 
directeurs, dans le choix de ce qui est consid6r6 comme un succBs (choix stratSgique, 
decisions, services proposes...); dans la communication exteme ; dans les rdcompenses 
publiques... 

• Les valeurs operationnelles : 

- dans le syst£me de contrdle: suivi budg6taire, evaluation des performances, evaluation du 
personnel, grille de remuneration, reglement interieur (ecrit ou tacite) 
- dans certaines procddurcs de gestion : recrutement, affectation des bureaux, gestion des 
carrieres, programme de reduction des couts, relations structurelles... 

• Les attitudes : par rapport au systfcme administratif, par rapport i 1'environnement; par 
rapport a la concurrence... 
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SIGNES 

• Les signes vis-i-vis de l'exterieur: accueil telephonique, accueil des visiteurs, 
communication extertie, accueil des partenaires... 

• Les comportements : le langage, 1'habillement, les standards apparents des cadres, les 
types de relations (tutoiement, bureau porte ouverte...), restaurant ou cafet6ria 

• La gestion de 1'espace: circulation dans les locaux, architecture, amdnagement des 
locaux, similitude / dissimilitude des espaces interieurs et des espaces ouverts au public.. 

• La gestion du temps: rdpartition du temps individuel ou collectif pour les cadres ; 
horaires et attitudes vis-a-vis des horaires, rapport entre le temps dont on dispose et le 
temps personnel 

SYMBOLES 

• Rites: "pots" et fetes; activitSs du comit6 d'entreprise ; information du personnel; 
publicit6 de la promotion interne ou systdme de rdcompense ; prise de fonctions et annonces 
de mutations 

• Histoires et rumeurs : sur les cadres ; sur les evenements de rentreprise... 

• Images : logos et chartes graphiques ; cartes de vceux... 
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PROPOSITION DE TRAVAIL SUR UN DOCUMENT DE COMMUNICATION 

Ces quelques pages donnent k voir 1'dlaboration d'un document de communication - la 

brochure de pr6sentation - afin d'illustrer ce qui a 6t6 aborde precidemment. 

Ce document est moins un document a lire qu'un document k voir. II a pour objectif de 

iendre visible des services. Les illustrations choisies dans ce type de documents jouent donc 

un rdle primordial. 

Dans un premier temps, on abordera les questions pr61iminaires. Puis on sugg6rera 

quelques pistes sur les photographies qui illustreront cette brochure. Sera ensuite propos6 une 

6bauche de rddactionnel. Enfin, la nature de la collaboration avec les professionnels de la 

communication dans ce travail sera 6voqu6e. 

A) LES QUESTIONS PREUMINAIRES 

Parmi les documents de communication institutionnelle que ne possMe pas la 

bibliotheque, c'est 1'absence de la brochure de prisentation qui est le plus k deplorer. 

Ce document s'avere indispensable si la biblioth6que veut 61argir son public. En effet, 

ce document s'adresse traditionnellement aux non-usagers. 

Cette brochure s'adresse au public qui ne fr^quente pas la bibliothdque. Elle serait 

pr6sente dans le hall de la mairie, la plupart des lieux publics - poste, mus6e, conservatoire - au 

lyc6e, aux coll6ges et dans les principales associations de la ville. 

On pourrait envisager de tirer cette brochure en 6 000 exemplaires (soit un tiers de la 

population de la ville ou pour rappeler un ordre d'id6e un nombre d'exemplaires equivalent au 

nombre actuel d'abonn6s). 

L'optique choisie pour concevoir ce document est celle du non-usager. II convient dans 

un premier temps de s'interroger sur les raisons de cette absence de ftequentation. La 

population ignore certains services ou fonds que la biblioth&que propose. Les horaires 
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d'ouverture de la biblioth6que ne conviennent k la plupart des actifs. La bibliotMque est situee 

trop loin de leur lieu de domicile. 

De fait, labrochure sera pleinement profitable aux non-usagers qui se trouvent dans le 

premier cas de figure. Elle peut cependant motiver une partie des non-usagers qui se trouvent 

dans les deux derniers cas de figure. 

Les propositions expos6es ici sont a consid£rer comme Pdbauche d'un document qui, 

par d^finition doit etre r6dig6 de fa?on collective. Le groupe de travail qui composerait ce 

document pourrait etre constitu  ̂de la fa?on suivante : le directeur de la bibliotheque, le charg6 

de communication, le responsable de la section jeunesse, le responsable de la section adulte, la 

discothdcaire et la secr6taire. La pr6sence d'une personne de chaque section favoriserait une 

prdsentation 6quilibr6e de chaque section ; le directeur de la biblioth6que, le chaig6 de 

communication et la secr6taire proposerait sans doute une image plus synth6tique de la 

bibliothdque. 

Imprim  ̂ sur un papier 16gerement glace, ce document proposerait les informations 

suivantes : prdsentation des difiKrentes sections, des animations, horaires, condition de prSt, 

conditions d'inscription, plan d'acc6s k la m6diath6que, plan de la m6diath6que, adresse, 

num6ro de tdldphone et fex. 

La couverture aurait pour titre : m6diath6que municipale de Saint-Cloud ; elle serait 

illustr6e d'une photographie du bfitiment, en bas de page figurerait le logo de la ville et celui de 

la biblioth6que. 

L'int6rieur du document prdsenterait les sections et services offerts par la 

biblioth6que: il comprendrait donc les rubriques suivantes : la bibliothfcque des adultes, la 

bibliothdque jeunesse, la discothdque, les archives, les animations. Chacune de ces rubriques 

serait illustr6e d'une photographie. 
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B) LESILLUSTRATIONS 

En couverture figurerait une photographie du batiment vu de Vexterieur devant lequel 

discuteraient quelques personnes, un sac de la bibliothSque k la main. 

Les photographies illustrant chacune des rubriques pourraient etre effectu6es dans les 

optiques suivantes. 

Les adultes qui ne frequentent la biblioth^que municipale consid6rent peut-etre celle-ci 

essentiellement comme un lieu d'6tude, fortement associee au systime scolaire. Le support le 

plus susceptible d'attirer ces non-usagers en section adulte est la presse. Deux personnes 

reprgsentant les usagers figureraient sur cette photographie : un jeune homme lisant un 

magayinp sportif et une femme d'une cinquantaine d'ann6es dont la posture sugg&erait qu?elle 

feuillette une pile de magazines. Chaque usager potentiel devrait pouvoir s'identifier & ces deux 

personnages d6tendus. L'angle de vue choisi donnerait k voir les baies vitrdes du coin presse et 

donc le jardin et permettrait d'apercevoir une partie des collections des p&iodiques. 

La photographie de la section jeunesse devrait rappeler le moins possible Punivers 

scolaire aux enfants, sans toutefois etre fortement axde sur le cdtd ludique que l'on reservera a 

la photographie de la rubrique animations. Un groupe de trois enfants faisant une recherche 

avec enthousiasme sur les deux catalogues informatis6s situds k 1'entree de la salle des 

documentaires donnerait 1'image d'une bibliothSque moderne dans laquelle on peut trouver les 

renseignements que l'on cherche dans la d6tente et en bonne compagnie. 

Pour illustrer les archives, il conviendrait de donner k voir simultan&nent un registre 

paroissial & la calligraphie relativement lisible et 1'ordinateur qui permet la lecture du cederom. 

Si l'on souhaite, par cette photographie, ancrer la biblioth6que dans son histoire, on pourrait 

scanner l'affiche de 1880 qui informe la population de 1'ouverture de la bibliothSque. Cette 

photographie devrait aussi permettre au lecteur de se donner une id£e de la salle mdconnue 

dans laquelle il consultera les archives. 

II est difficile d'imaginer la photographie qui rendra le mieux compte de la discoth6que 

avant 1'ouverture de celle-ci. L'accent devra etre mis sur la nouveautd du support offert par la 

bibliothgque, la beauti de cet espace tr6s appr6ci6 et sans doute Paspect dynamique voire 

festif qui caractdrisera sans doute cette section. 
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La photographie de la rubrique animations pourrait se fixer pour objectif de rendre 

compte de la participation du public a ces animations. La photographie retenue devrait 

Svoquer une animation r6cente qui a suscitd 1'enthousiasme du plus grand nombre possible. 

L'animation sur les Indiens d'hier et d'aujourd'hui serait un th&ne intfressant dans la mesure 

ou il a fortement mobilisd. Par cette photographie, il serait intiressant de rendre compte du 

travail que font les biblioth&aires lors de ces animations. Une photographie de Vatelier de 

maquillage qui s'est d6roul6 4 Voccasion de 1'animation sur les Indiens d'hier et d'aujourd'hui 

illustrerait le travail des bibliothdcaires et laparticipation active du public, puisque les enfants 

ont d6core des boucliers pendant cette seance de maquillage. N6anmoins, cette photographie 

qui pourrait 6tre choisie dans Valbum de la bibliothSque aurait un public exclusivement 

enfantin. 

A Voccasion de Vanimation « printemps des po6tes », une troupe th&ltrale nomm6e 

Udre Olik interviendra 4 la bibliothfcque. Cette troupe proposera un parcours po6tique aux 

visiteurs qui fera d&ouvrir 4 ces derniers des objets assez ludiques. Cette animation, d'apres 

les acteurs de la troupe suscite 1'enthousiasme de personnes de tous 4ges. EUe sera donc 

Voccasion d'un moment festif qui brassera une population aux ages les plus vari6s. 
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C)LETEXTE 

Le r6dactionnel pourrait etre con^u ainsi: 

La biblioth6ques des adultes 
Toute la presse k lire sur place ou chez soi. 

Cette section offre des romans, des livres documentaires, de livres pratiques, des livres 

en langues 6trang6res, des livres en gros caractSres, des bandes dessin&s, des revues. 

La bibliothique jeunesse 

Des livres pour rSver, s'amuser et s'instruire. un espace pour 6couter des histoires tous 

les mercredis h 1 lhl5 sur inscription. 

Les archives 

partir i la recherche de ses ancetres, en toute modernit  ̂ en consultant les registres 

paroissiaux sur c&leroms. 

La discothfeque 
Des CD, pour etre dans le ton, pour etre Hang le son. 

Les animations 

Voyager au coeur des littdratures 6trang6res par des lectures-spectacles; 

la semaine du livre pour la jeunesse: 

participer aux ateliers, assister aux spectacles, d6ambuler dans 1'exposition 

Apres la pr&entation des sections figureraient les horaires puis une rubrique pr€t et 

pour s'inscrire. 

Pr6t 

Vous pouvez emprunter pendant 3 semaines: 4 livres, 2 revues. 
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C) LETEXTE 

Le rMactionnel pourrait 6tre congu ainsi: 

La bibliothgques des adultes 

Toute la presse 4 liie sur place ou chez soi. 

Cette section offie des romans, des livres documentaires, de livies pratiques, des livres 

en langues 6trang6res, des livres en gros caractSres, des bandes dessin6es, des revues. 

La bibliothgque jeuuesse 

Des livres pour r6ver, s'amuser et s'instruire. un espace pour dcouter des histoires tous 

les mercredis 41 lh!5 sur inscription. 

Les archives 

partar & la recherche de ses ancetres, en toute modernitd en consultant les registres 

paroissiaux sur c6d6roms. 

La discothgque 

Des CD, pour etre dans le ton, pour Stre dans le son. 

Les animations 

Voyager au coeur des litt6ratures 6trang6res par des lectures-spectacles ; 

la semaine du livre pour la jeunesse : 

participer aux ateliers, assister aux spectacles, d6ambuler Hans l'exposition 

Apr6s la presentation des sections figureraient les horaires puis iinei rubrique pret et 
pour s'inscrire. 

Pret 

Vous pouvez emprunter pendant 3 semaines: 4 livres, 2 revues. 
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Pour s'inscrire : 

une piece d'identit6, un justificatif de domicile de moins de trois mois : quittance 

d'£lectricit£ ou de telephone, une autorisation parentale pour les moins de 16 ans. 

Les tarifs pourraient etre r6sumes sous forme de tableau. 

Le plan d'acces de la biblioth6que conclurait le document. 

D) COLLABORER AVEC LES PROFESSIONNELS DE LA COMMUNICATTON 

Avec la charg^e de communication k la mairie, il conviendra de reformuler le texte de 

manidre plus attrayante. 

Pour sensibiliser les gens k ce document, il faudrait 1'axer sur leurs centres d'int6r6t. 

Dans la mesure oti les clodoaldiens sont sensibles a la question 6conomique il conviendrait de 

jouer sur les termes boursiers. Un slogan tel que «Investissez dans la culture ! » pourrait etre 

le titre de cette brochure de pr6sentation.2 

Des dlements graphiques seraient imagin6s pour accrocher l'oeil du lecteur potentiel. 

Tout d'abord, il s'agirait de trouver un eldment graphique qui figurerait k chaque page et 

dont 1'objectif serait d'assurer la coh6rence du document. 

Ensuite, on pourrait, pour les mots sur lesquels on voudrait insister, meler typographie 

et signes graphiques. 

On pourrait attirer l'ceil du lecteur sur le mot discothdque en representant le d du mot 

discothdque par une cl6 de sol ; le i de ce meme mot pourrait Stre figurS par une croche k 

l'envers (le rond de la note reprdsenterait le point du i, tandis que la ligne de la note se tiendrait 

droite comme.. ,un i. 

Pour larubrique bibliotheque adulte, on pourrait illustrer la signification d'expressions 

telles que ouvrages en gros caracttres en augmentant le point dans lequel serait saisie cette 

2 La mddiatiidque de Valence propose une brochure de prdsentation dont le titre est «4 la m6diath6que on 
emprunte pour s'enrichir ». 
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expression; ou bien employer lapolice « Symbol» pour dcrire ouvrages en langues dtrangdres 

(termes ripitds dans une police plus explicite). 

Enfin, il faudrait r6fl6chir & la fa?on dont ce document pourrait 6voquer les documents 

dej& 6dit6s par la bibliotheque. il pourrait s'agir de la couleur ou d'un format par exemple. 
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