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DOSSIER «BBS-KONGRESS 2000/CONGRES BBS 2000» (II)

ATELIER SUR LE MARKETING:

LES BIBLIOTHÈQUES ET LEUR PUBLIC
jRobert ßört/i, Stadt- and UranersitätsZuZdiot/iefc, Bern; Jacques Cordoreier, Bddiot/iègwe ('ajitofi«/^ da La/ais. .S'ioa;

atelier animé par Marie-C/iristiac Zcre RajJïnen, RièZiot/ièqae aiaair/pa/r, Stoa

/acqucs Cordonier
En premier lieu, Jacques Cordonier
nous a rappelé qu'à une époque, le

public était vu comme l'ennemi publie
numéro un, mais que depuis, cette idée

s'est effacée, pour être supplantée par
l'idée qu'il n'y a plus un seul public mais
des publics, qui nécessitent plusieurs
offres. L'aspect des approches aux
public est donc très important à plu-
sieurs niveaux.

Il y a d'abord l'approche personnelle du

public, «au guichet», mais aussi celle du

public en tant que groupe socio-profes-
sionnel. Il ne faut pas oublier que le pu-
blic est aussi le contribuable ou l'élu
dont dépend la bibliothèque. Finale-

ment, il y a le non-public, qui joue aussi

un rôle dans les stratégies des biblio-
thèques. D'autres éléments sont égale-

ment à prendre en compte: les notions de

mandat, d'offre et de demande, du

besoin, qui correspondent respective-
ment à la fonction sociale, aux bibliothé-
caires et au public, et qui doivent être

équilibrées et prises en compte. Le man-
dat doit être clair et mis au point en

tenant compte d'une intégration poli-
tique, avec dans l'idée de rendre des

comptes, dans une optique de «New
Public Management».
L'offre que font les bibliothécaires doit
viser à la réahsation du mandat, de la

réponse aux besoins. D'une certaine
manière, les bibliothécaires font aussi

partie du produit. Une politique de déve-

loppement des collections doit être mise

sur pied. Enfin, la demande du public
est celle, théoriquement, de tous et de

chacun, dans la mesure où il faut faire la
différence entre les demandes et les

besoins, explicites ou pas. Tout comme
dans le «feedback» du public, il faut
faire la mesure entre les opinions des

usagers et l'usage
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pies: il faut défi-
nir des plans
stratégiques qui
impliquent une
connaissance ap-
profondie de soi

et des autres élé-

ments, à savoir le

public et les auto-
rités. Pour ce qui
est du public, il
est important de

connaître ses besoins, ce qui peut être
fait à travers des enquêtes, ou qui est fait
naturellement, de par l'expression des

besoins des usagers. Enfin, il reste la

pratique du NPM, ou la nécessité de

s'évaluer, de rendre compte, et de se cor-
riger, objectifs qui peuvent être atteints

par des enquêtes sur la satisfaction du

public et la vérification de l'usage des

bibliothèques. Pour conclure, il ne faut
pas oublier que le public doit rester au
centre du mandat, et surtout au centre
de l'offre.

réel des biblio-
thèques. Ces trois
pôles sont en
constante inter-
action, subissant
des variations
dans le temps. On

passe de la notion
tie mandat à celle
de marketing, et
les outils dont ont
besoin les biblio-
thécaires sont
aussi en évolu-
tion.
Jacques Cordo-
nier en a donné
certains exem-

Rofeert ßart/i
Quant à Robert Barth, il sépare son ap-
proche du public en trois phases: la pre-
mière étant les conditions préalables au
contact. Encore une fois, l'établissement
d'une mission cpii prend en compte nos
limites est important pour la concrétisa-
tion des mesures à établir pour un con-
tact avec le public optimum, et le cas

échéant, pour assurer une formation
adéquate, notamment au niveau du com-

portement et des attitudes à avoir sur le

heu de travail. Dans ce contexte, il est

important de garder à l'esprit les possibi-
lités de formation continue, mais aussi de

circulation des informations dans les ser-
vices, qu'ils soient internes ou externes.
La deuxième phase est celle du compor-
tement. Robert Barth utilise l'exemple
de certains services privés pour illustrer
ce propos. La qualité du service, la ratio-
nalisation du temps pris pour assurer ce

service, le professionnalisme dont on fait
preuve, et enfin une certaine idée d'où-
verture au public jouent un rôle essentiel
dans cette phase. En résumé, il est néces-

saire de s'en référer à un modèle arnéri-

cain, où il ne faut pas seulement faire son

travail, mais «faire mieux».
Enfin, Robert Barth attire notre atten-
tion sur l'image physique que devraient
présenter les bibliothécaires. Et d'énu-
mérer une hste d'exemples contrepro-
ductifs dans une bibliothèque, comme
l'usage du «short» ou la révélation des

chaussettes, entre autres.
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