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LEGITIMITE PROFESSIONNELLE
ET MODELES D EXCELLENCE

LE BIBLIOTHECAIRE ET L'USAGER

ANNE-MARIE BERTRAND

Bibliothéque publique
d’information

e « service public » occupe entre

le tiers et la moitié du temps de
travail des bibliothécaires.
Il 'y a pas de formation initiale au
« service public », trés peu de for-
mation continue et la littérature pro-
fessionnelle est presque muette a ce
sujet.
Ces deux propositions, ainsi juxtapo-
sées, suffisent a expliquer que le Ser-
vice des études et de la recherche de
la BPI ait souhaité mener une étude
sur ce sujet. S'y ajoutent deux autres
raisons : I'une, qui est la méconnais-
sance de ce qui se passe entre le
bibliothécaire et I'usager pendant le
« service public », l'autre qui est l'in-
terrogation, d’ordre identitaire, des
bibliothécaires sur leur place dans
ces bibliothéques en libre acces, ou
l'ensemble du dispositif (documen-
taire et spatial) a pour objet de rendre
leur médiation facultative, voire
inutile.
Cette étude?® a été menée par entre-
tiens avec quarante-quatre bibliothé-
caires, tous grades confondus,
effectuant du « service public » dans
quatre  grosses  bibliotheques
publiques : la BPI, la médiathéque de
La Villette, la médiathéque du Canal a
Saint-Quentin-en-Yvelines et la
médiatheque Melville & Paris. Ces

1. L'ambiguité du terme nous incite a ne I'employer
qu'entre guillemets. Il désigne, ici, le travail
d'interaction entre le bibliothécaire et I'usager
effectué aux bureaux d'accueil, information et
renseignements, a |'exception de la circulation des
documents (préts et retours).

2. L'intégralité de cette étude est en cours de
publication : Anne-Marie BERTRAND, Bibliothécaires
face au public, BP1, 1995, (Etudes et recherche).

bibliothéques ont été choisies car
elles présentent deux points com-
muns : elles proposent une offre
importante en qualité et en quantité ;
elles sont sous la pression d'une forte
fréquentation. Notre hypothese de
départ était, en effet, que, dans ces
bibliotheques ot le « service public »
se fait en situation d’urgence, voire en
situation de crise, des phénoménes
deviennent visibles, qui ne pourraient
(encore) se constater dans des éta-
blissements plus petits et plus
calmes, ol le tempo de la pratique ne
connait pas d'accélération. En
somme, la surexposition due & I'hy-
perfréquentation rend plus facile le
travail d’analyse.

Les quarante-quatre entretiens sont
trés riches de toutes sortes d'informa-
tions, sur la pratique professionnelle
elle-méme, sur les outils de repérage,
sur les relations avec le public, sur la
formation, sur les compétences et les
qualitts mises en ceuvre, par
exemple. Ici, ce sont les représenta-
tions de l'usager et celles du biblio-
thécaire qui seront spécifiquement
évoquées. Car, on s'en doute, la nar-
ration et l'analyse des activités d'in-
teraction entre le bibliothécaire et
l'usager sont porteuses de messages
nombreux, implicites ou explicites,
sur le type idéal d'usager et sur le
modele de bibliothécaire qui sont
sous-jacents a la pratique profession-
nelle.

Le bibliothécaire ne renseigne pas
seulement l'usager pour laider a
trouver l'ouvrage ou l'information
qu'il cherche, mais aussi parce que
cette activité reléve d'un objectif de
démocratisation culturelle, ou parce
qu’elle lui permet de manifester son



expertise documentaire. Méme si la
pratique professionnelle n'est pas
que symbolique, mais est au
contraire tissée d’'une multitude de
micro-activités concrétes (montrer,
décoder, manipuler, reformuler, se
déplacer, expliquer...), elle n'est pas
non plus définie par la somme de
ces activités finies : 'usager est plus
ou moins bien accueilli, recu et
toléré, selon qu'il s'approche plus ou
moins d'un modéle relevant des
objectifs de la profession, dont les
deux axes principaux sont le modele
« professionnel » (I'excellence docu-
mentaire) et le modele « guide »
(Pouverture a tous les publics). Ces
deux discours seront explicités ci-
dessous, aprés le premier (chronolo-
giquement et quantitativement)
discours qui est celui de la Iégitima-
tion.

Le discours de légitimation

Les bibliothécaires, interrogés sur la
place qu'occupe le « service public »
dans leur métier, affichent & peu prés
unanimement un discours sincere,
mais plutét convenu et verrouillé, sur
la sanction que serait le « service
public » par rapport au « service
interne ».

Voici quelques exemples :

« La BPI sans service public, ¢a a l'air
triste. Quand y'a pas de service public
pendant un moment, moi je déprime
complétement. Enfin pour moi, le ser-
vice public, c’est mon moteur. C'est ce
qui me donne envie tous les jours de...,
enfin on travaille vraiment pour notre
public. C'est tellement important, c’est
tellement lié au travail quotidien. Enfin
je ne vois pas dans quel service les
gens ne feraient pas de service public.
Partout, on se sent concerné parce
que..., qu'on s'occupe de la mainte-
nance, de reliure ou n'importe quoi,
cest important de voir comment ¢a
fonctionne avec le public. C'est essen-
tiel » (BPI).

« Moi, j'aime bien ce rapport avec le
public. Maintenant, c'est vrai que...,
j'aime bien avoir ce..., jaime bien ce
contact avec le public parce qu'au
moins on a un répondant, on sait a
quoi sert notre travail » (Saint-Quen-
tin).

« Cest la que ca se passe quand
méme ! C'est la qu'on voit si cela
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fonctionne ! On est la quand méme
pour le public, je veux dire. On n'est
pas la que pour son plaisir & monter
une collection, ce qui est bien, mais a
la faire de telle sorte que le public la
reconnaisse » (Saint-Quentin).

« Iy a beaucoup de personnes ici qui
sont parties pour des services non
publics, pour ces raisons-la, et moi
aussi, je commence a avoir la grosse
fatigue, mais la justification de notre
métier, c’est quand méme d'étre au
service du public, donc, malgré ce
que ¢a nous codte » (Melville).

« C'est le retour qu'on a du travail en
interne, c’est-a-dire que si on n'avait
pas eu de service public, on travaillerait
en aval ou on ne saurait absolument
pas comment sont appréciés... Le tra-
vail en interne est quand méme com-
plétement.., disons..., suggéré par le
service public, les acquisitions, c’est
quand méme aussi a travers les
demandes des lecteurs qu'on les faft...
Enfin je pense que c'est.. Oui, cest
vraiment une partie tout a fait essen-
tielle du métier (...). Mais la non, je n'ai-
merais pas ne faire qu'un travail
interne et ne plus faire de service
public, non pas du tout ! » (La Villette).

Malgré la fatigue ou un certain désen-
chantement, le travail face au public
est toujours valorisé par les bibliothé-
caires interrogés. Ce discours s'ap-
puie sur lidentitt-méme des
bibliothécaires : le modéle du biblio-
thécaire érudit comme le modéle du
bibliothécaire descripteur (catalo-
graphe, bibliographe) ont aujourd’hui
disparu au bénéfice de deux nou-
veaux modeles d'excellence® : le
modeéle « professionnel » et le modele
« guide ». L'un comme l'autre consi-
dérent linter-action avec le public
comme le temps et le lieu ou peuvent
s'exprimer leur excellence profession-
nelle, dans la qualité de la médiation
documentaire pour les uns, dans celle
de la médiation interpersonnelle pour
les autres.

Chaque entretien effectué avec les

3. Sur ce point, on se reportera aussi a I'étude de
Bernadette SEIBEL, Au nom du livre, analyse sociale
d’une profession, les bibliothécaires, La
Documentation frangaise, 1988. Les deux modéles ici
identifiés sont proches de ceux que Bernadette
Seibel a définis, « le service de la demande » et

« I'activisme culturel », ce rapprochement étant
tempéré par les différences d'objet, de méthode et
d'échantillon.

bibliothécaires

dessine, en

creux, un

modele  type

d'interaction et

un type idéal

d'usager, qui

s‘ancrent sur un

modele de

bibliothécaire. L'ensemble des entre-
tiens dessinent deux modeles dis-
tincts, avec des modéles d'interaction
et des modeles d'usager différents. On
peut sans doute voir dans l'existence
simultanée de ces deux modéles l'effet
du télescopage entre deux types de
bibliothéques publiques : 'un qui serait
petit, accueillant, personnalisé, de
I'ordre du petit commerce et 'autre qui
serait grand, anonyme, autonome, de
l'ordre de la grande surface. Certains
des paradoxes que l'étude souligne
seraient ainsi dus aux contradictions
inhérentes a la tentative de gérer en
méme temps ce qui fait les qualités du
petit commerce (étre compétent,
s'adapter, prendre son temps,
accueillir chacun) et ce qui fait néces-
sité dans les grandes surfaces (expli-
quer les lieux, gérer les flux, aller vite,
accueillir tous). Entre chacun et tous,
les bibliothécaires ont fort & faire.

Les deux modeéles principaux

Méme si, nous le verrons, des
modeles minoritaires, voire des
contre-modeles  existent, deux
modeéles principaux se dégagent des
représentations qu’en donnent les
bibliothécaires.

Le professionnel

Dans le modéle « professionnel », le
bibliothécaire considere que le plus
intéressant dans les taches qu'il
accomplit face au public est le travail
d’accompagnement documentaire. |l
se dit généralement perturbé par
certaines taches et par (la conduite

4. Pour ne parler que de I'environnement. Jouent
aussi, et surtout, les investissements intellectuels,
culturels et sociaux des hibliothécaires, ainsi que
leur trajectoire personnelle et professionnelle.
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de) certains usagers. « professionnel » est un modéle dési-
« Et puis on a des problémes tech- 9N dans notre etude comme le « bon . N
niques de photocopieuses qui font  €léve»* il est poli, attentif, reconnais-  Modeles et contre-modeles
que ca met dans des situations sant, méritant, s'exprime clairement,
conflictuelles quoi, qu'on n’arrive pas se tient a sa place, connait les codes,  Ces deux modeles typés de biblio-
a contrbler et qui n'ont rien a voir respecte le maitre (le bibliothécaire)...  thécaires connaissent, bien entendu,
avec le métier de bibliothécaire » (La Il est aussi, d'une certaine fagon, le  beaucoup de versions mixtes, car ils
Villette). portrait vivant de la nostalgie des ne sont pas complétement antino-

Les questions d'orientation (ot sont  bibliothécaires pour les bibliotheques  miques. Un bibliothécaire « guide »
les toilettes, oul est la sortie, oliache- ~ dautrefois ou tous, bibliothécaires et fatigué se laissera ainsi aller a I'aga-
ter la carte pour les photocopies,  Usagers, étaient a leur place et  cementou ala géne devant lincom-

etc.) et les interventions matérielles ~ connaissaient leur place. pétence d’un néophyte :

(faire de la monnaie, remettre du  Le guide « Alors bon, il y a les gens qui sont un
papier dans la photocopieuse, etc.) ] o petit peu lourds, parce qu'on a I'im-
sont mal vécues. Parce qu'elles sont ~ Ce premier modéle de bibliothécaire pression qu'il faut les assister com-
considérées comme des tiches  €staccompagné, simultanément, d'un plétement, bon ¢a, c'est pas trop

« parasites » & l'activité normale du ~ modele « guide » pour qui prime la sympathique » (La Villette).
bibliothécaire, qui est une activit¢ ~ qualité relationnelle de I'interaction et « Ou c'est tres tres génant, c'est
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documentaire.

« Et la bibliographie générale — qui
est une chose que jaime beaucoup
bizarrement — euh..., elles [les col-
légues] n'ont pas le temps d'en tirer
profit correctement. C'est pareil pour
les encyclopédies, etc. — c'est fou
tout ce qu'on arrive a trouver dans les
bibliographies et les choses comme
¢a mais..., c'est des choses que
J'aime beaucoup et c'est vrai que..., la
plupart du temps on n‘a pas l'occa-
sion de se servir de tout ce qu'on
peut savoir (...). Mais ca vient aussi
beaucoup de la confusion qu'ils font
entre les dames du vestiaire et nous.
Je n'ai absolument pas de mépris
pour les dames du vestiaire, mais je
trouve que ce n'est pas sain de lais-
ser une espéece de flou artistique
comme c¢a. Jai envie des fois de
brandir un papier en disant * Je ne
m’occupe pas des photocopieuses ”
ou des trucs comme ¢a. Du coup, les
gens pensent qu'on est un peu la
pour ¢a, pour les photocopieuses,
pour faire taire I'abruti. Du coup, ils ne
se rendent pas trop compte de ce
qu'éventuellement on pourrait leur
apporter dans leur recherche, leur
faire gagner du temps, leur trouver
des choses » (BPI).

La légitimité du bibliothécaire est
bien ici sa connaissance des outils
documentaires et sa maitrise de la

méthodologie.

Le portrait d'usager modéle que des-
sine ce bibliothécaire

5.Les indices d'identification des modeles d'usagers
sont développés dans le texte intégral de I'étude.

non sa qualité documentaire. Expli-
quer, rassurer, déculpabiliser sont des
activités fréquemment évoquées :

« C'est quand méme la premiére ren-
contre avec le lecteur, et moi je le
trouve trés important ce bureau,
parce que, suivant la fagcon dont on
accueille le lecteur, il va oser aller
plus loin dans la bibliothéque » (BPI).
« Parce que moi, je dis trés souvent a
des lecteurs comme ¢a, je leur dis :
“ si vous ne trouvez pas, Vous reve-
nez au bureau ". Parce que la je
déculpabilise les lecteurs, je les mets
a l'aise " surtout revenez ", tout ¢a, du
genre “ on vous aime, vous pouvez
revenir " »(BPI).

« J'ai un peu plus de mal avec les...
mais ¢a, je fais un gros effort parce
que je trouve que c'est le premier
contact de la bibliothéque, avec les
bandes d'adolescents qui viennent
faire leurs devoirs. Il faut tout leur faire
mais je mets un point d’honneur a leur
expliquer surtout le fonctionnement
pour qu'ils puissent ensuite se
débrouiller, qu’ils ne soient pas
dégoiités d'une bibliothéque dés le
premier jour » (BPI).

L'idée qui émerge de ces entretiens
est bien celle de la démocratisation
culturelle : gagner un nouveau public
a la lecture et aux bibliothéques. Dans
ce cadre, le modele de l'usager va
étre évidemment tout différent que
chez le bibliothécaire
« professionnel » : ici, le modéle validé
est celui du « néophyte perdu », dont
la nouveauté dans le monde des
bibliothéques explique et excuse
toutes les maladresses et toutes les
incompétences.

quand on a..., quand vraiment on fait
de la formation a une personne qui...,
on sait qui aura du mal a..., a se repé-
rer..., qui a eu un niveau d'études... »
(Saint-Quentin).

Les codes en usage

Et les deux modéles se rejoignent
pour s'’émouvoir de la méconnais-
sance des codes en usage dans les
bibliotheques — méconnaissance
que l'afflux grandissant du public ne
fait qu'augmenter —, alors qu'une
bibliothéque en libre accés est tres
strictement codée, mais avec des
codes plus implicites et donc plus
difficiles a repérer pour les néo-
phytes que dans les bibliothéques
d'autrefois :

« C'est vrai que c’est un peu agagant
quand on sent que la personne n'a
absolument pas envie de faire la
recherche elle-méme, et qu’elle
considere qu'elle rentre dans une
bibliotheque, et puis la bibliothécaire
doit tout savoir : “ Donnez-moi ceci,
montrez-moi ou c’est, donnez-le moi,
etc... ". C'est vrai que c'est un peu
agacant (...). On a envie de leur dire
un peu que, dans une bibliotheque, il
y a des moyens d'acces aux collec-
tions et que ils sont quand méme
censés les trouver, les chercher... »
(La Villette).
Ainsi, une des difficultés majeures
de l'interaction entre le bibliothécaire
et le public semble bien étre le mal-
entendu sur les codes en usage : les
normes qu'ont en téte les bibliothe-
caires (étre la en deuxiéme recours,
donner les moyens de trouver plutot



que la réponse elle-méme, considé-
rer qu'une recherche mérite un
effort) semblent radicalement igno-
rées des néo-pratiquants. D'ou une
insatisfaction réciproque.

L'ambiguité du libre acces

A l'issue de cette étude, on peut dire
que le dispositif de libre accés est
éminemment ambigu. Tout se passe
en effet comme si on était ici au
cceur d'une nouvelle contradiction.
Le libre accés est congu pour un
usager autonome. Mais les compé-
tences inégales des nouveaux usa-
gers des bibliothéques et la
nécessité pour les bibliothécaires de
continuer a prouver leur utilité dans
ce dispositif font de I'autonomie un
objectif inaccessible pour les usa-
gers et un paradoxe déstabilisant
pour les bibliothécaires. Travailler a
sa propre disparition demande une
vertu que les bibliothécaires ne pos-
sédent pas.

Au demeurant, cette proposition de
l'autonomie généralisée n'est pas
seulement inconcevable, elle est
inaccessible.

« Il est vraiment trés difficile de se
repérer tout seul. Mais une fois qu'on a
montré a peu pres ou était le rayon qui
intéressait les gens, ca va (...). Cher-
cher avec eux n'est pas forcément
indispensable dans la mesure ou ils ne
le demandent pas forcément. Je trouve
qu'il est normal de leur dire de revenir
s'ils n'ont pas trouvé. C'est vrai que ¢a
arrive hein, quand méme pas pour une
cote..., méme pour une cote aussi
dailleurs, mais surtout pour un rensei-
gnement : ils reviennent avec leur
encyclopédie et on les aide a trouver...,
ca parfois on y passe des heures.
Quand on sait que l'information est a la
BPI et quand on voit que la personne
qui cherche a du mal a trouver, ca me
parait normal de faire la recherche ou
daider au maximum. Alors, effective-
ment, il y a le cas des gens qui sont
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exigeants et qu'on n'a pas envie d'ai-
der.., je les envoie balader, comme
tout le monde, parce que jai vraiment
limpression qu'ils n'ont pas envie de
chercher. Je trouve que nous devons
apprendre aux gens a chercher. Je
pense qu'il faut, dans la mesure du
possible, que les gens fassent la
recherche eux-mémes — la faire a leur
place, c'est vraiment dans les cas
graves, s'ls ne s'en sortent pas ou
qu'ils ne parlent pas francais quoi...,
(...) il est clair qu'il y a aussi le fait que
les gens ne s'y reperent pas du tout
(rires)..., c’est quand méme un pro-
bléme aussi. Mais je crois que c’est
parce qu'il est temps de faire quelque
chose. Cela vient de l'accumulation de
l'offre, de la venue des nouvelles tech-
nologies..., bon, tous ces écrans c'est
tragique, mais la je crois que c'est
quand méme pas la faute a la BPI si ¢a
S'est développé comme ¢a. Il est sir
que nous devons faire quelque chose
(-..). Tout ce qui vise a clarifier I'offre est
tres bien. Pour moi, c’est une évolution
nécessaire liée a I'évolution extérieure.
Dans limmédiat, l'essentiel c’est que la
BPI ait ces documents. De toute fagon,
elle a le soutien des gens qui sont 13,
dans les bureaux pour renseigner.
Cela ne suffit pas, encore une fois il
faut autonomiser le lecteur, c'est clair.
Je ne m'inquiéte pas pour ce qui
conceme la question de notre exis-
tence dans les bureaux. Je pense que
plus il y a d'offre, plus il y a de ques-
tions, pour moi c'est évident. Je l'ai
encore vérifié a la ville de Paris la
semaine derniére. Les gens disent qu'il
n'y a pas de questions parce qu'ils pas-
sent leur temps a faire du prét. Dés
qu'on se leve pour répondre a une
question, on se retrouve avec quatre
personnes autour de soi. C'est normal,
méme ici, ou pourtant les gens savent
qu’on est dans les bureaux, des qu'on
va en rayons on est assailli aussi, alors
que pourtant ils nous voient, Je trouve
que, de toute facon, rien n'est trop
grave sur le fait que les gens sont per-
dus, parce qu'ily a le secours des gens
qui font du service public’. Je ne vou-
drais pas qu'on pense que j'en déduis
que de toute fagcon nous sommes

indispensables et
que c¢a justifie
notre existence,
pas du tout ! Plus
le lecteur est auto-
nomisé,  mieux
clest » (BPI).

Comment mieux
résumer les
contradictions qui
assaillent actuel-
lement les biblio-
thécaires ?

Le pédagogue,
la caissiere
et I'hotesse

Avant de terminer ces rapides por-
traits croisés, il faut mentionner
aussi I'existence de modéles moins
prégnants le bibliothécaire
« cybernéticien », les bibliothé-
caires interrogés ne semblant pas
considérer que les nouvelles tech-
nologies vont changer leur métier,
mais qu’elles ne sont que de nou-
veaux outils ; le bibliothécaire
« conseiller » en lectures, profil que le
nombre et l'anonymat des usagers,
mais aussi un certain éloignement
des collections de la part des biblio-
thécaires, rendent obsoléte.

Et il faut mentionner aussi trois « contre-
modéles », que les bibliothécaires réfu-
tent. L'un est le pédagogue, qui aide a
faire les devoirs et, spécifiquement,
les dissertations, tache unanime-
ment récusée comme excédant le
role du bibliothécaire. Le deuxieme
est la caissiére de grande surface,
qui, on s’en doute, suscite encore
davantage d'hostilité. Le troisieme,
enfin, est 'hétesse d'accueil, modele
pour lequel la réponse des bibliothé-
caires est moins nette, plus ambiva-
lente, car ils ne réussissent pas
toujours a y échapper. Le probleme,
dans ce cas, n'étant pas de refuser
de jouer le role d’hdtesse d'accuell,
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mais de refuser de ne jouer que ce
role.

Cette breve synthése ne rend pas
complétement justice de la richesse
des points de vue et des analyses
des bhibliothécaires interrogés. Elle
aura permis par contre, je I'espeére,
de pointer la complexité de la ques-
tion identitaire qui travaille actuelle-
ment la profession de bibliothécaire.

Septembre 1995

6. On admirera ici 'usage du terme « les gens » qui
désigne dans la méme phrase tantot les usagers
tantot les bibliothécaires : comment mieux souligner
la proximité entre les uns et les autres ?



