PERSONNALISER SA BIBLIOTHEQUE
PAR UNE STRATEGIE DE MARQUE

PAR CHANTAL STANESCU

bibliothécaire-dirigeante, Bibliothéque centrale

pour L Région de Bruxelles-Capitale

Le 2 décembre 2019, Jean-Philippe Accart, chef de projet
SLSP/HES-SO (Suisse), était I'invité de la Bibliothéque
centrale pour la Région de Bruxelles-Capitale pour

une conférence suite a la publication de Personnaliser

la bibliothéque : construire une stratégie de marque et
augmenter sa réputation' dont il a assuré la direction.

BIBLIOTHEQUES ET MARQUE,
AS

Contre nature, estimeront certains.
Et pourtant ! Depuis quelques années
déja, le secteur culturel a bien compris
qu'il ne pouvait pas se dispenser d’une
réflexion marketing : la question de la
marque méritait réflexion. Les musées,
les bibliothéques peu enclines & consi-
dérer leur univers comme concurren-
tiel sortent de leur réserve pour s'affir-
mer dans l'espace public 4 'instar de la
BnF, de la Bpi ou du MOMA que nous
identifions immédiatement de maniére
univoque. Mais comment arrive-t-on
A ce résultat ? Jean-Philippe Accart
en présente les grandes lignes dans sa
conférence mais il faut se référer 4 I'ou-
vrage pour développer le sujet.

Tous les contributeurs soulignent
combien lacceptation de la notion de
marque par la sphére culturelle a ren-
contré de réticences et de résistances :
on préfére parler de communication,
de médiation avec les publics plu-
ot que de marketing, comme l'ana-
lyse si bien Elodic Cao-Carmichael
de Baiglie-Chabroux®. Entamer une
telle démarche, c'est prendre le par-
ti de « différencier une bibliothéque

d’une autre bibliothéque » ; de la per-
sonnaliser. Et comme le souligne Jean-
Philippe Accart : « Construire une
stratégie de marque revient & réfléchir
a la politique de communication et de
marketing & mettre en place, 4 « donner
une identité 4 la bibliothéque ou an
service » (d’autant plus si le service est
en ligne) ».

Et pour les bibliothéques publiques,
cest difficile parce qu'elles sont souvent
enveloppées dans le discours et I'image
plus vaste d'une commune, d’un pou-
voir de tutelle. De plus, elles ont une
longue tradition de discrétion tout en
étant par ailleurs efficaces, fiables et pé-
rennes dans leurs missions.

Dans sa conférence, Jean-Philippe
Accart interroge la notion de marque :
« Pourquoi une marque ? Prendre le
temps de définir et de créer une marque
peut assurer par la suite un “avantage
concurrentiel” important : meilleure
visibilité aux plans local, régional, na-
tional, voire international ; plus grande
reconnaissance des tutelles et du pu-
blic ; des décideurs et des financeurs ;
pérennisation d’un lieu, d'une collec-
tion, d’'un bitiment emblématique ;
intensification des échanges et des
partenariats... »
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PERSONNALISER
LA BIBLIOTHEQUE!
CONSTRUIRE UNE STRATEGIE
DE MARQUE ET AUGMENTER
SA REPUTATION

MAIS QU'ENTEND-ON PAR
MARQUE?

Elle repose sur cinq piliers définis par
Michel Lepeu®. Et ce qui nous inter-
pelle, cest la nécessaire évolution de la
marque : elle est vivante, multicultu-
relle et multigénérationnelle, éthique
et sociétale, Ce sont 1a des notions dans
lesquelles les bibliothéques publiques
peuvent inscrire leurs roles, leurs mis-
sions et leurs valeurs, Il souligne com-
bien les marques d’avenir sont centrées
sur I’humain emboitant ainsi le pas
4 Philip Kotler (Marketing 4.0). Et il
note également que cette évolution
correspond 4 celle de l'entreprencu-
riat dans les secteurs marchand et non
marchand, en rejoignant ainsi la thé-
matique traitée par Clotilde Vaissaire-
Agard et Jean-Philippe Accart dans
Bibliothécaires, documentalistes, tous
entrepreneurs ? (Klog éditions, 2018).

Dans « La marque : une notion adap-
tée aux bibliothéques ? », Pierre-Louis
Verron cerne bien lorigine de la ré-
ticence des bibliothdques & sassocier
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4 une démarche marketing : il a fal-
lu d’abord opérer un basculement de
taille et passer des services centrés sur
les collections aux services centrés sur
les usagers et la satisfaction de leurs be-
soins. Etl'on se référera avec intérét aux
neuf fonctions de la marque définies
par Jean-Noél Kapferer, que lauteur
adapte aux usagers de la bibliothéque
dans un tableau comparatif® trés perti-
nent, avec en point de mire la visibilité,
Pattractivité et un supplément de fi-
nancement, Quand on parle de marque
dans l'univers des bibliothéques, cest
évidemment i leur nom que l'on pen-
sera en premier. Et I, peu de surprise,
comme le confirme Albane Lejeune :
ce sont les grands noms de la littéra-
ture, de la politique, des célébrités plus
locales qui ont la cote en concurrence
directe avec les dénominations territo-
riales (quartiers, rues, région...). Mais
il est important de bien prendre la me-
sure d’impact de ce choix : il doit étre
un atout et méme devenir si possible
une « marque » Lexemple le plus em-
blématique est sans aucun doute celui
de « LILLIAD, l'aventure d'un nom
improbable » narrée par Julien Roche
et Philippe Pére, interviewés par Jean-
Philippe Accart®. Sous la dénomination
se cache la fusion d'une bibliothéque
universitaire et d’un « learning center »
dans un lieu bien défini : Lille. Et le
tout donne un résultat adopté par tous
comme un concept en soi. D'autres
exemples émaillent I'ouvrage au fil des
contributions mais il reste  part par sa
puissance d’évocation.

COMMENT CREER UNE
MARQUE POUR UNE
BIBLIOTHEQUE

La deuxi¢me partie de l'ouvrage est
consacrée & la création de la marque.
Dans leurs différentes contributions,
les auteurs vont peaufiner pour nous
la démarche marketing qui préside a
la création d'une marque. Frangoise
Geoflroy-Bernard nous engage a ré-
fléchir entre autres sur les six facettes
de la marqué’ et principalement la fa-
cette « relation », Cécile Touitou nous
conseille de nous interroger sur les rai-
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Le Guichet, sculpture &' Alexander Calder, i Fentréce de la Bobliothéque publique de New York ©.

sons qui conduisent le public dans nos
murs (ou pas !) etaussia communiquer
sur tout sauf sur l'offre de livres ! Enfin,
on lira avec intérét le point de vue de
la graphiste Laurence Madrelle, inter-
viewée par Joseph Belletante,

La troisi®me partie oriente sa focale sur
les bibliothéques avec un chapitre plus
historique (Jacques Sauteron), un cha-
pitre consacré aux bibliothéques uni-
versitaires (Emilie Barthet). Romain
Gaillard de son cOté développe les stra-
tégies digitales : quelle image/marque
sur les réscaux sociaux pour les bi-
bliothéques. La partie n'est pas gagnée
d’avance et il met en garde contre 'évo-
Iution rapide et constante des réseaux
sociaux. Dans le dernier chapitre,
Michel Lepeu nous propose le storytel-
ling pour faire vivre la marque. On se
situe ici du c6té du marketing de conte-
nu. Si nous ne maitrisons quiassez peu
le storytelling dans nos bibliothéques,
I'idée est pourtant trés prometteuse et
mérite qu'on s’y arréte.

Louvrage se termine par le mémen-
to de Jean-Philippe Accart : « Vade-
mecum de la création de marque pour
une bibliothéque ». Un mode d’emploi
résumé en trois étapes : la réalisation
d’une étude de marché, la mise en place
d’une stratégie de marque et la diffusion
de I'image de marque qui a fait le ceeur
de sa conférence 4 Bruxelles.

EN GUISE DE CONCLUSION

Une soixantaine de personnes étaient
réunies pour suivre la conférence de
Jean-Philippe Accart mais, assez cu-
ricusement, il y a eu peu de questions :
non pas que la communication soit
absente de leurs préoccupations mais
parce que la maniére d’aborder le sujet
via le marketing ne leur est pas fami-
litre. La conférence était une amorce
pour entamer un processus de réflexion
sur la démarche marketing avant de se
lancer véritablement dans le processus.
Et il est certain que la lecture appro-
fondie de cet ouvrage permet et l'un
et l'autre. Nous avons impéricusement
besoin de mieux communiquer avec
nos publics, de prendre dans l'espace
public la place qui nous revient en fonc-
tion de nos missions et de nos objectifs.
La démarche devrait nous y aider gran-
dement. o
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