NOUVEAUX OUTILS POUR LA RECHERCHE

Les services de référence
dans un environnement
concurrentiel

T raverser |'Atlantique fait voyager dans le temps. Depuis plus d'un siécle, en

matiére de bibliothéconomie comme en d'autres, les nouveautés viennent

le plus souvent des Etats-Unis. S'y rendre, pense-t-on, c'est visiter la fabrique de

la modernité et avoir un avant-goit des changements a venir. Si I'’Amérique est une

fenétre ouverte sur le futur de nos bibliothéques, y observer I'évolution des services de

référence ! depuis leur apparition dans le dernier tiers du XIXe siécle pourrait permettre de saisir

les étapes qui jalonnent leur développement et, en comprenant les difficultés inédites auxquelles

ils sont aujourd’hui confrontés, nous renseignerait sans doute sur les modéles a suivre afin de

faciliter leur déploiement prochain en France.
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Les quatre missions

Larticle de Samuel Swett Green,
directeur de la bibliothéque publi-
que de Worcester (Massachusetts),
qui parut dans le premier numéro du
Library Journal sous le titre « Perso-
nal relations between librarians and
readers? » fait figure de Tables de la
Loi pour les services de référence. Ce
texte inaugural donna lieu a un dis-
cours tout aussi retentissant intitulé
«The Desirableness of establishing
personal relations between librarians
and readers in popular libraries »,
prononcé la méme année lors de la
premiere conférence de I’American
Library Association. Dans cette allo-

1. Transposition aussi maladroite qu'inexpressive
pour les non-bibliothécaires mais qui marque
bien leur naissance en contexte anglophone, les
services de référence sont plus fréquemment
désignés en France sous les appellations

de bureau d'information, renseignement
documentaire ou service de questions/réponses.
2. Library Journal, v. 1, octobre 1876, p. 74-81.

cution, Green s’attachait a définir les
quatre missions de celui qui serait
bientot nommé reference librarian:
aider les lecteurs a comprendre le
fonctionnement de la bibliotheque,
répondre 2 leurs questions, les aider
a sélectionner les bons ouvrages et
faire connaitre la bibliothéque au sein
de la communauté.

L'usage du terme reference se
diffuse aux Etats-Unis dans les an-
nées 1880. Il semble d’abord avoir
été utilisé pour désigner des livres
«which do not circulate », usuels
dont I'objectif principal était d’éviter
aux bibliothécaires de se faire déran-
ger par d’éventuels lecteurs en quéte
de renseignements. Les importuns
se voyaient alors renvoyés vers ces
ouvrages. L'apparition des services
de référence proprement dits est liée
a des facteurs sociaux, notamment
I’acces a linstruction publique de
catégories de la population de plus
en plus importantes et, par voie de
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conséquence, I'émergence d’un lec-
torat nombreux mais pas nécessai-
rement familiarisé avec 'univers du
livre.

La fin du XIXe siecle est aussi une
période de grands bouleversements
bibliothéconomiques: I’accroisse-
ment des collections est contem-
porain de I'invention de nouveaux
systemes de classification encore en
vigueur aujourd’hui (la classification
de Dewey date de 1876,1a CDU de
1905).

Si la fonction de reference est dé-
crite des 1876, il faut attendre une
quinzaine d’années pour voir appa-
raitre I'expression dans la littérature
professionnelle. La premiere occur-
rence est due a William Child, auteur
de « Reference work at the Columbia
College Library », article paru dans le
Library Journal en 1891. Bien que
Pauteur s’intéresse au monde univer-
sitaire, il faut noter que les premiers
services de référence se sont pour la
plupart développés dans des biblio-
theques municipales, les étudiants
étant jugés suffisamment autonomes
pour pouvoir s’en passer.

Des premiers débats
a la crise actuelle

Dans les années 1930-1940, des
manuels viennent expliquer aux
professionnels les méthodes de 'en-
tretien de référence et décrivent les
ressources documentaires suscep-
tibles de les aider dans leurs taches,
cela en mettant progressivement I'ac-
cent sur les lecteurs et leurs besoins.
A cette méme époque, les premiers
débats concernant l'irruption des
nouvelles technologies de la commu-
nication commencent a avoir lieu; le
téléphone est alors au centre des po-
Iémiques. Le phénomene s’emballe
dans les années 1980 avec la succes-

sion d’innovations liées a I'informati-
que qui bouleversent la fonction de
référence et le métier dans son en-
semble.

Les années 1990-2000 sont cel-
les d’'une crise des services de réfé-
rence, et plus généralement des bi-
bliotheques, a tel point que certains
commencent a émettre des doutes
quant a leurs chances de survie a
l'ére numérique. Il apparait rapide-
ment que les services de référence
en ligne, qui se voulaient une ré-
ponse au défi lancé par internet et
les moteurs de recherche, ne suffi-
sent pas a enrayer la diminution ver-
tigineuse des demandes enregistrées
aux reference desks depuis leur apo-
gée au milieu des années 1990. Les
statistiques de 'ARL (Association of
Research Libraries), qui regroupe
plus d’'une centaine de bibliotheques
universitaires nord-américaines,
font apparaitre que, depuis 1996,
le nombre de reference transac-
tions ne cesse de décroitre d’année
en année3. Entre 1996 et 2004, il a
ainsi été presque divisé par deux. Au
Québec, les statistiques annuelles de
la Crepuq (Conférence des recteurs
et des principaux des universités du
Québec) donnent une moyenne de
7,1 questions par étudiant en 1996-
1997, point culminant, contre seule-
ment 2,55 en 2004-20054. Et rien ne
nous permet d’affirmer que I'étiage
est atteint.

Concurrence directe,
concurrence indirecte

Comment expliquer une telle
déroute? Une hypothese optimiste,
avancée notamment par les auteurs
du rapport 2003-2004 de I’ARL, se
borne a invoquer des causes inter-
nes aux bibliotheques: les services

3. Martha Kirillidou, Mark Young, ARL Library
Trends, 2005. Disponible sur:
www.arl.org/bm~dod/arlstat04.pdf

4. Les Statistiques générales des universités
québécoises sont consultables sur:
www.crepug.qgc.ca/rubrique.php3?id_rubrique=
179&lang=fr

de référence seraient moins sollicités
du fait des nombreux moyens mis a
disposition pour permettre aux étu-
diants d’accéder a distance a I'infor-
mation, de la qualité de la formation
des usagers et du perfectionnement
des catalogues. Il parait néanmoins
un peu court de vouloir expliquer

Les services
de référence en ligne,
qui se voulaient
une réponse
au défi lancé
par internet
et les moteurs
de recherche,
ne suffisent pas
a enrayer la diminution
vertigineuse des demandes

une telle désertion par la seule grace
des progres de Uinformation literacy
(a tel point que les reference desks
seraient délaissés par des étudiants
n’ignorant plus rien des arcanes de la
recherche documentaire) et des mer-
veilleux outils technologiques déve-
loppés par les bibliotheques. C’est
oublier qu’il y a un monde a I'exté-
rieur de celles-ci.

Si I'on s’en tient a une logique
de vases communicants et que I'on
postule le maintien du nombre glo-
bal de questions, quels moyens les
usagers, et les étudiants en particu-
lier, utilisent-ils donc désormais pour
obtenir des réponses a leurs interro-
gations? Une pratique exponentielle
de «l'autodocumentation », liée a la
popularisation des moteurs de re-
cherche (concurrence indirecte) et
un recours de plus en plus important
aux services de référence en ligne,
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privés ou de pair a pair, payants ou
gratuits (concurrence directe) expli-
quent plus sirement la baisse des de-
mandes de renseignements.

Le recours massif aux moteurs
de recherche a certainement pour
effet de délester les services de réfé-
rence, virtuels notamment, d'un bon
nombre de questions élémentaires
ou factuelles. Leur utilisation peut
aussi s’inscrire dans une stratégie
de recherche consistant a partir du
plus simple pour ensuite s’orienter
vers des services capables de fournir
des réponses expertes. Ces pratiques
expliquent un phénomene vécu et
abondamment décrit par les biblio-
thécaires américains: les questions
sont indéniablement moins nombreu-
ses mais elles se font plus complexes,
tant en présentiel qu’a distance.

Leur diminution quantitative se fai-
sant parallelement a I'élévation du ni-
veau de difficulté ne signifie donc pas
que les personnels consacrent moins
de temps a y répondre. On peut con-
sidérer comme illusoire I'autodidaxie
des internautes et estimer que la chute
du nombre de questions résulterait
d’une habitude prise de se contenter
de peu, c’est-a-dire de ce qu’offre gra-
tuitement le web. Pourtant, la désaf-
fection des services de référence est
bien la. Le phénomene est d’autant
plus inquiétant que les bibliotheques
universitaires américaines ont réagi
rapidement en se dotant de services
en ligne performants (interrogeables
pour certains 24 h/24, sept jours sur
sept) et que,contrairement a la France,
le public, déja familier des services tra-
ditionnels, n’ignore rien de cette offre
nouvelle.

Tous ces efforts n’empéchent pas
un effondrement de la demande au
profit de nouveaux acteurs qui chas-
sent sur les mémes terres et bous-
culent les traditions établies. Le mo-
dele économique établi par Clayton
M. Christensen?, dans lequel de nou-

5. Clayton M. Christensen, The Innovator’s
Dilemma. When New Technologies Cause Great
Firms to Fail, Boston, Harvard Business School
Press, 1997, 252 p.
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velles technologies dites disruptives
se substitueraient a d’autres plus an-
ciennes en éliminant au passage les
services qui se fondaient sur elles (en
clair, la fourniture d’informations par
des spécialistes, a partir d’une masse
documentaire que les bibliotheques
étaient seules a posséder, est dépas-
sée des lors que ces mémes informa-
tions sont censément disponibles sur
le web pour tout un chacun), semble
bien devoir se confirmer.

Google, Yahoo!
et la déstabilisation
des bibliotheques

Le cas Google illustre parfaitement
ce mouvement de déstabilisation des
bibliotheques. Concurrencer ces der-
nieres en dupliquant certaines de
leurs fonctions est d’ailleurs un ob-
jectif explicite: « Craig Silverstein,
Google’s Director of Technology, in-
dicated that the raison d’étre for the
search engine was to “seem as smart
as a reference librarian”, even as be
acknowledged that this goal was
“bundreds of years away”®.» Cons-
cient qu'un moteur de recherche,
aussi perfectionné soit-il, ne peut se
substituer a un humain pour le traite-
ment de toutes les questions, Google
lancait en 2002 son propre service de
référence, Google Answers qui, pour-
tant, ne survécut que quatre ans et
disparut des novembre 2005.

Service commercial fondé sur la
recherche de la rentabilité, il n’en
fournissait pas moins des réponses
honorables, voire satisfaisantes. Les
researchers, documentalistes sous
contrat payés a la piece, disposaient
pour principale source d’information

6. « Craig Silverstein, directeur de la technologie
chez Google, affirme que la raison d'étre

du moteur de recherche est de devenir aussi
intelligent qu’un bibliothécaire de référence,
méme s'il reconnait que cet objectif est

encore a des centaines d’années de distance. »
Propos rapportés par Anne R. Kenney, Nancy

Y. McGovern, Ida T. Martinez, et al., « Google
meets eBay. What academic librarians can learn
from alternative information providers », D-Lib
Magazine, juin 2003. Disponible sur:
www.dlib.org/dlib/june03/kenney/06kenney.html

des sites web accessibles a tous, ce
qui permettait 2 Google de réaliser
de substantielles économies. Mais la
firme de Mountain View a été bat-
tue sur son propre terrain. Au jeu
du moindre cott de revient, Yahoo!
Answers a découvert dans le pair a
pair la carte maitresse qui devait lui
assurer la suprématie en matiere de
service de référence :1a gratuité totale
pour ’hébergeur autant que pour les
usagers, ces derniers assurant seuls la
production de contenus.

Google Answers, malgré toutes les
imperfections de son mode d’organi-
sation, fonctionnait encore comme
un service de documentation a I'an-
cienne, avec des professionnels spé-
cialisés dans la recherche d’informa-
tion. Rien de tel avec Yahoo! Answers
(Yahoo!Questions/Réponses dans

La victoire de Yahoo!
sur Google illustre
idéalement le discours
sur le passage
d'une structure
pyramidale
a un modele réticulaire

sa version francaise), fondé sur la lo-
gique du pair a pair. Peu importe le
caractere fantaisiste de nombreuses
questions, la médiocrité de beaucoup
de réponses et 'absence de modéra-
teurs, chacun semble y trouver son
compte. Les chiffres sont parlants:
aux Etats-Unis, il n’a fallu que six mois
aYahoo! Answers, lancé en décembre
2005, pour attirer dix fois plus d’inter-
nautes que son concurrent, pourtant
établi sur le marché depuis 20027. En

7. Danny Sullivan, « Watch out Wikipédia,

here comes Yahoo! Answers », ClickZ Network,
26 juillet 2006. Disponible sur:
www.clickz.com/showPage.html?page=3621011
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France, trois mois seulement auront
été nécessaires pour atteindre le mil-
lion de visiteurs$.

Le modeéle réticulaire

Si le succes de Yahoo! Answers
résidait dans sa seule gratuité, critere
plus str que la qualité du service
pour en expliquer la popularité, les
bibliotheques n’auraient guere a s’en
soucier.

Mais l’essentiel est peut-étre
ailleurs. Le caractére communautaire
de Yahoo! Answers joue un role pro-
bablement aussi important dans sa
réussite. Il s’inscrit en cela dans la
« révolution du web 2.0 ». Sans vou-
loir discuter de la pertinence ou de
la portée du concept, bornons-nous
a constater que la victoire de Yahoo!
sur Google illustre idéalement le dis-
cours sur le passage d’une structure
pyramidale a un modele réticulaire,
du hiérarchisé a I’égalitaire, du verti-
cal a 'horizontal. La dimension colla-
borative, qui rend 'internaute poten-
tiellement producteur d’information,
et non plus seulement consommateur,
exerce une attraction puissante. Que
Yahoo! Answers, dans les épanche-
ments incontrolés qu’il suscite, offre
une version presque parodique du
web social n’invalide en rien la mu-
tation qui affecte internet. D’ailleurs,
de nombreux sites reposant sur des
principes similaires d’interactivité et
de mutualisation des connaissances
obtiennent des succes considérables
en proposant des contenus de qualité
variable.

Si I'on considere comme inéluc-
table la fin des médiations au profit
d’un recours exclusif aux pairs dans
la recherche ou la production d’infor-
mation, on peut douter de la survie
des services de référence. Or, 'exem-
ple de Wikipédia, projet embléma-

8. Jérdme Bouteiller, « Yahoo Questions/Réponses
passe le cap du million de VU », NetEco,

27 novembre 2006. Disponible sur:
www.neteco.com/article_20061127133745_
yahoo_questions_reponses_passe_le_cap_du_
million_de_vu.html

tique du web 2.0, montre plutot la
nécessité de maintenir une certaine
autorité. Si la croyance en l'intelli-
gence collective est aux origines de
Wikipédia, la présence d’administra-
teurs disposant de droits supérieurs
au commun des usagers a rapide-
ment été rendue nécessaire suite a
des actes de « vandalisme » pratiqués
a l'encontre des articles. Wikipédia
étant une encyclopédie, et non un

Lexemple
de Wikipédia,
projet emblématique
du web 2.0,
montre plutot
la nécessité
de maintenir
une certaine autorité

forum, elle a dd, pour ne pas tom-
ber dans une cacophonie d’opinions
contradictoires, se doter d’un dispo-
sitif de controle capable de garantir
neutralité et qualité de I'information,
meéme relatives. Ce faisant, elle ne
rompt pas completement avec le mo-
dele hiérarchisé supposé caractériser
le «web 1.0 » et conserve un carac-
tere en partie institutionnel.

Des atouts
pour I'ére numérique

Les services de référence sont ap-
parus a une époque ou les bibliothe-
ques jouissaient d’une position de
monopole fondée sur la fourniture
gratuite de documents imprimés et,
plus tard, audiovisuels. Cette exclu-
sivité tend a disparaitre des lors que
livres, CD et DVD cedent progressi-
vement la place a une information
dématérialisée a laquelle il est pos-

sible d’accéder par des vecteurs do-
mestiques.

Placés en premiere ligne face a la
concurrence induite par internet, les
services de référence ne manquent
pas d’atouts pour répondre aux défis
de l'ere numérique puisqu'’ils propo-
sent un service gratuit, personnalisé
et de qualité supérieure, suscepti-
ble d’aider les citoyens a s’orienter
dans le flux d’informations produit
quotidiennement. Leur grande vul-
nérabilité tient cependant au fait
que les services disponibles sur le
web paraissent offrir des prestations
comparables mais dégagés des con-
traintes propres aux bibliotheques
(amplitude des horaires d’ouverture,
convivialité des interfaces, impres-
sion d’exhaustivité...).

A I’heure ol les services de réfé-
rence entament en France un déve-
loppement sans précédent, la situa-
tion des reference desks américains,
pourtant considérés comme le mo-
dele a suivre, ne peut laisser d’inquié-
ter et ce, alors méme que la fonction
de référence, héritiere d’une histoire
séculaire, est connue et reconnue de
tout usager aux Etats-Unis. Paradoxa-
lement, le manque de tradition peut
étre considéré comme une opportu-
nité supplémentaire de s’adapter aux
changements en cours sans chemi-
ner par des étapes transitoires main-
tenant dépassées.

Quitte a étre toujours en retard
d’une guerre, syndrome francais bien
connu, autant mettre a profit cette
lenteur pour ne pas s’engager dans
une impasse. Aussi, pour que les ser-
vices de référence francais ne soient
pas mort-nés, sitdt créés qu’ils seront
déja périmés, une adaptation au nou-
vel environnement numérique, ren-
due urgente par 'ampleur et la vitesse
des évolutions, est indispensable.

Investir le web,
travailler en réseau

Premiere nécessité, la plus évi-
dente: investir le web. La forme vir-
tuelle d’un service de référence ne

m BBF 2007

Paris, t. 52, n° 6

DOSSIER



NOUVEAUX OUTILS POUR LA RECHERCHE

parait plus devoir étre débattue. Pour-
tant, si le refus du renseignement en
ligne est un combat d’arriere-garde
lorsqu’il est motivé par une certaine
technophobie, une critique sociale
pointant les risques d’externalisation
de certains services des bibliothe-
ques est a prendre au sérieux dans
un contexte de concurrence globa-
lisée. La proximité avec le gisement
matériel d’information conditionnera
de moins en moins la localisation
d’un service de référence, une disso-
ciation rappelant mutatis mutandis
les bouleversements qui ont affecté
le monde industriel dans les années
1970-80 (la proximité d’'une mine
devenant un facteur moins détermi-
nant pour I'implantation d’'une usine
que sa position dans un réseau). Le
champ est alors libre pour une dé-
localisation de ces services, a I'instar
de celle déja massivement pratiquée
pour les centres d’appel. A terme, ne
serait maintenue in situ qu’'une bi-
bliotheque-tronc amputée de toutes
ses fonctions externalisables.

Une certaine spécialisation des
bibliothécaires, acquérant une réelle
maitrise du champ disciplinaire dont
ils ont la charge par une formation
initiale et continue, permettrait de
prévenir en partie ces difficultés. Il y
aurait aussi quelque intérét a repenser
le recrutement des personnels des bi-
bliotheques quand on sait le manque

BBF 2007 E

Paris, t. 52, n® 6

de personnels titulaires qualifiés en
sciences (et a un moindre degré en
droit, gestion et économie). Il va de
soi qu'une bibliotheque ne peut, sauf
établissement d’envergure nationale,
prétendre compter dans ses rangs
des personnels compétents dans tous
les domaines. Seule une structuration
réticulaire permettrait d’atteindre
une masse critique d’experts.
Regroupées en réseau collabora-
tif, les bibliotheques seraient dotées
d’une force de frappe les rendant
compétitives avec les industries cul-
turelles chassant sur les mémes ter-
res.Ainsi organisées, elles seraient en
mesure de donner, directement ou
non, des réponses d’'un bon niveau
scientifique et donc de fournir un ser-
vice a haute valeur ajoutée, ce qui est
impensable pour des établissements
aux dimensions modestes. Le rapport
que la Cour des comptes a consacré
en 2005 aux bibliotheques universi-
taires? souligne la réussite des mises
en réseau: les Cadist (collections),
I’Abes (catalogage), Couperin (ac-
quisitions des ressources électroni-
ques) permettent chacun dans son

9. Cour des Comptes, Rapport au Président
de la République suivi des réponses des
administrations, collectivités, organismes et
entreprises, 2005, 739 p. Extrait concernant les
bibliothéques téléchargeable sur:
www.ccomptes.fr/CC/documents/RPA/
BibliothequesUniversitaires.pdf

domaine de lutter contre I'éparpille-
ment des ressources, des énergies et
des moyens.

Lintérét d'une structuration
en réseau a depuis longtemps été
mis en évidence par la théorie des
avantages comparatifs: 'émergence

Les services
de référence
ne manquent pas
d‘atouts puisqu'ils
proposent un service
gratuit, personnalisé
et de qualité supérieure

de poles spécialisés dans un cer-
tain type de production permet de
faire jouer des complémentarités et
donne la possibilité de réaliser des
économies d’échelle en évitant la
duplication des moyens (équipes ou
collections). Alors pourquoi ne pas
créer des poles de référence docu-
mentaire inspirés du méme modele
et éventuellement articulés sur des
réseaux existants?
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