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Résumeé :

La particularité des services de référence dans les bibliotheques allemandes en général doit
d’abord étre explicitée. On comprendra alors leur retard en la matiere par rapport aux
bibliothéques aux Etats-Unis, en Grande-Bretagne ou en Scandinavie.

Les différents types de référence en ligne qui sont apparus seront brievement décrits. Je
mettrai ensuite [’accent sur le statut actuel et les possibilites de deéveloppement de la
réféerence en ligne dans les bibliotheques allemandes. En conclusion, je ferai quelques
remarques sur les compétences spécifiques en communication nécessaires aux bibliothécaires
pratiquant la référence en ligne.
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Parler de «référence en ligne en Allemagne » peut paraitre un peu présomptueux. Le
développement de la référence en ligne dans ce pays en est encore a ses débuts, tandis qu’a
I’étranger bibliothéques universitaires et publiques pratiquent la référence en ligne depuis plus
de 10 ans. Les bibliothécaires américains maintiennent des listes de discussion et organisent
des conférences annuelles sur ce sujet. Des centaines d’articles et plus d’une douzaine de
livres ont pour sujet la référence en ligne et les problémes qui s’y rapportent.

Depuis deux a trois ans, les premieres bibliothéques allemandes se sont mises a la référence
en ligne que je vais a présent illustrer.

Auparavant, je dois expliciter la particularité des services de référence dans les bibliothéques
allemandes en général. On comprendra alors leur retard en la matiére par rapport aux
bibliothéques aux Etats-Unis, en Grande-Bretagne ou en Scandinavie.

Les différents types de référence en ligne qui sont apparus seront bricvement décrits. A 1’aide
de quelques exemples, je mettrai ensuite I’accent sur le statut actuel et les possibilités de



développement de la référence en ligne dans les bibliothéques allemandes. En conclusion, je
ferai quelques remarques sur les compétences spécifiques en communication nécessaires aux
bibliothécaires pratiquant la référence en ligne.

1. La référence dans les bibliothéques allemandes

Si I’on considére 1’évolution des bibliothéques en faisant des comparaisons au niveau
international, il est évident que les services de référence ont joué un role beaucoup plus
important dans les pays anglo-américains ou scandinaves, par exemple, qu’en Allemagne. Un
peu d’histoire :

A la fin des années 60, les bibliotheques allemandes développérent un grand intérét pour les
services de référence. Cela continua a étre un débat purement théorique, a part quelques
louables exceptions, bien que la demande d’un développement significatif des services de
référence dans les bibliothéques universitaires et publiques ait été incluse dans les plans de
développement nationaux. En pratique, peu de choses changérent et méme les discussions
théoriques sur les services de référence, qui s’étaient accrues dans les années 70, déclinerent a
la fin de la décade. La situation changea a nouveau a la fin des années 90. Les services de
référence ont toutefois €té au programme des écoles de bibliothécaires depuis 1970.

Les usagers qui sont habitués a la qualité de service des bibliothéques américaines, par
exemple, sont souvent décus par les bibliotheques allemandes. L’expert et bibliothécaire
allemand Dale Askey a mené des recherches bibliographiques approfondies sur plusieurs
bibliothéques allemandes a la fin des années 90. La qualité des services en général, et des
services de référence en particulier, n’est pas satisfaisante.'

11 attribue la supériorité des bibliothéques américaines aux deux facteurs suivants :

*  «Le premier d’entre eux est le manque, en Allemagne, de bibliothécaires de référence
du type de ceux rencontrés aux Etats-Unis. (...) La combinaison de la formation a la
référence et de I’expertise sur un sujet, un élément commun aux bureaux de référence
aux Etats-Unis, est ce qui différencie le service de celui congu selon le modele
allemand. »”

* «... Les bibliothéeques américaines sont orientées-service tandis que les bibliotheques
allemandes sont centrées sur les collections. (...) En général, les bibliothéques
américaines, en dehors du probléme de leur financement régulier par 1’état ou une
institution privée, ont évolu¢ vers des organisations recherchant sans arrét de
nouvelles fagons de servir leurs populations d’usagers ».’

Askey a ainsi décrit une situation que 1’on peut trouver dans bien des endroits aujourd’hui.
Depuis quelques années, certains signes montrent que les bibliothéques allemandes ont essayé
de développer leur conception du service et méme la qualité de leurs services de référence. Ce
changement vient sans aucun doute du fait qu’on accorde dans la société allemande une plus
grande importance que par le passé aux services. Une autre raison possible est 1’Internet et
I’avénement de la société de I’information qui ont modifi¢ les habitudes et les attentes des
usagers. Les bibliothéques auront a satisfaire ces attentes si elles ne veulent pas se
marginaliser.”

2. Laréférence en ligne
L’Internet ouvre de nouvelles perspectives aux services de référence des bibliotheéques,

appelés également services de référence virtuels ou, plus souvent, services de référence en
ligne. Selon les évolutions techniques, plusieurs types de référence en ligne ont été



développés au cours des deux dernicres décennies. Tous ont leurs propres forces et faiblesses
mais ils ont tous I’avantage suivant pour 1’usage : il n’a pas a étre présent physiquement dans
la bibliothéque pour les utiliser. Il n’a pas non plus a se soucier des horaires d’ouverture. En
retour, la bibliothéque a la chance de gagner de nouveaux usagers qui n’auraient pas pensé a
I’utiliser auparavant. Les différentes formes de référence en ligne ont été progressivement
développées en fonction des avancées technologiques. Examinons a présent les types de
référence en ligne dont nous disposons aujourd’hui :
Référence par messagerie
Formulaires de référence
Référence sous forme de « chat »
Plateformes web
Logiciels vocaux
Logiciels de vidéo-conférence

a. Référence par messagerie :

Forme de référence en ligne développée dans les années 80. Bien avant I’avénement
du WWW, devenu I’Internet, comme mass media, des bibliothéques américaines
spécialisées en médecine menaient leurs premicres expériences par messagerie
¢lectronique. La référence par messagerie développe 1’accessibilité et la visibilité des
bibliothéques. Les questions et surtout les réponses peuvent tre stockées facilement et
sans effort dans des bases de connaissances pour €tre réutilisées plus tard. Elle est dans
son principe asynchrone, 1’indispensable processus de clarification par le
questionnement, appelé entretien de référence est géné et parfois méme impossible.
Les usagers posent leurs questions par messagerie comme elles viennent et souvent
sans les structurer. Ils oublient souvent aussi des aspects importants et formulent leurs
demandes de maniére confuse.

b. Formulaires de référence :

De nombreuses bibliothéques ont répondu aux problémes posés par la référence par
messagerie en offrant des formulaires. Ils comprennent plusieurs champs ou catégories
définis que I'usager doit remplir. Ainsi on devrait éviter les inconvénients des
questions non structurées. Certaines bibliothéques utilisaient des formulaires simples
avec seulement 5 a 7 catégories. Les usagers étaient contraints de donner des
informations plus détaillées et plus structurées que dans un message mais les
bibliothécaires, en réalité, ne recevaient toujours pas suffisamment d’information sur
le contexte. D’autres bibliothéques offraient des formulaires ¢laborés pour recueillir
tout le contexte nécessaire, celui que 1’entretien de référence aurait permis d’éclaircir.
Mais dans la pratique, il apparut que de nombreux usagers ne souhaitaient pas remplir
ces formulaires complets qu’ils considéraient superflus. Tout bien pesé, la référence
par messagerie ou par formulaire a entrainé un progrés remarquable des services de
référence dans les bibliothéques, cependant ces modes asynchrones de la référence en
ligne avaient aussi des inconvénients génants.

c. Référence sous forme de « chat », référence en temps réel ou référence sur le vif :

A la fin des années 90, les bibliothéques américaines commencerent a utiliser des
logiciels de « chat » pour le travail de référence. Pour la premiére fois, un mode de
communication synchrone pouvait étre utilis¢ pour la référence en ligne. Certains
inconvénients de la communication par messagerie pouvaient étre supprimés. De plus
les bibliothéques montraient leur présence en communiquant par « chat », ce qui est




bien plus populaire chez jeunes gens. La référence a I’aide du « chat » a du bon et du
mauvais et n’est pas la plus appropriée a certains types de questions. Il est assez
difficile, par exemple, de répondre par «chat» a des questions portant sur une
recherche ; il est également impossible de transmettre des documents comme des
statistiques imprimées, des tables, des illustrations, etc.

d. Les plateformes web :

Certaines bibliothéques commencent maintenant a utiliser des logiciels de plateformes
web, développés d’abord pour des applications de commerce électronique. Ils offrent
la possibilité¢ de choisir entre messagerie, formulaires ou « chat », selon les besoins.
De plus, ces outils de communication comportent une multitude d’outils collaboratifs
permettant plusieurs types de coopération interactive entre bibliothécaires de référence
et usagers. Je mentionnerai briecvement : I’envoi de pages web, 1’accompagnement en
ligne, la navigation et le transfert de fichiers. D’autres fonctionnalités comme la
surveillance, la réponse en réseau et les statistiques en font également partie. Les
logiciels de plateformes web comprennent les différents types de référence en ligne
développés jusqu’a aujourd’hui qu’ils complétent par des outils interactifs. Deux
autres développements liés a la référence en ligne doivent étre mentionnés : la vidéo
conférence et la transmission de la voix sur 1’Internet.

Certaines bibliothéques américaines ont commencé a tester la vidéo conférence des le
milieu des années 90. Le recours a des matériels supplémentaires et le manque
d’acceptation par I’usager semblent €tre les principales raisons pour lesquelles la video
conférence n’a pu s’imposer comme outil de référence en ligne.

La transmission de la voix sur I’Internet permet a 1’usager de téléphoner en paralléle a
d’autres activités sur le web. Certains plateformes web, comme LiveHelper
(http://www.livehelper.com), Click & Care (http://www.clickandcare.com) et
LivePerson (http://www.liveperson.com) offrent déja cette possibilité. Cette technique
pourrait prendre la reléve de la communication synchrone par « chat », assez complexe
en fait. Elle requiert également du matériel supplémentaire. A 1’heure actuelle, les
récepteurs vocaux et les microphones ne font pas partie de 1’équipement matériel
standard, bien que la pénétration du marché par cette technique soit en avance. La
transmission de la voix offre la chance de développer et d’intensifier la
communication sur 1’Internet. De nombreux usagers seront libérés de la contrainte
d’écrire leurs questions.

Tous les types de référence en ligne cités ont chacun leurs avantages et leurs inconvénients.
Ils ne sont pas vraiment interchangeables. Ils sont juste complémentaires comme le sont
généralement la référence en ligne et la référence sur place. Conseiller telle sorte de référence
en ligne ou telle autre dépend du type de bibliotheéque, des types de questions le plus souvent
posées et des habitudes d’information des usagers particuliers d’une bibliotheque.

En plus de ces différentes sortes de référence en ligne, caractérisées par 1’usage de techniques
et de canaux de communication, il faut mentionner les consortiums dédiés a la référence. Les
media en ligne et I’Internet ont rendu trés facile ce moyen de coopérer. Il existe déja aux
Etats-Unis plus de 50 consortiums dédiés a la référence. Dans chacun d’eux, plusieurs
bibliothéques se sont unies pour fournir des services de référence en coopération.’ Le projet le
plus important et le plus connu est QuestionPoint, principalement mené par la Bibliothéque du
Congres et par I’OCLC.


http://www.livehelper.com/
http://www.clickandcare.com/
http://www.liveperson.com/

3. Laréférence en ligne en Allemagne

En Allemagne, la référence en ligne et les développements qu’elle suppose ont été pris en
compte avec hésitation et avec retard, bien que les bibliothéques aient intégré tres tot
I’Internet a leurs services. Ceci pour marquer le désintérét manifesté traditionnellement par les
bibliotheques allemandes pour les services de référence, comme mentionné ci-dessus. Méme
le document faisant 1’état de D’art et servant de programme de développement :
« Bibliotheques 93 », publié il y a bientdt 10 ans par I’Union Fédérale des Associations de
Bibliothéques Allemandes, prenait en compte de maniére assez secondaire les services de
référence et les problémes liés.® Partout ou ils sont mentionnés, les commentaires ne sont
fondés ni sur des conceptions précises ni sur des expériences. Un dernier exemple : s’il existe
aux Etats-Unis un grand nombre de manuels sur la référence et sur la référence en ligne en
partic;ﬂier, en Allemagne le premier manuel sur ce sujet a été publié en 1999, et on en a peu
parlé.

Les bibliothéques allemandes ont commencé a prendre en compte la valeur des services de
référence a cause de I’Internet, de la pression politique due aux changements de structures et
de financement et du besoin de s’adapter aux nouvelles demandes de la société. C’est surtout
I’Internet et son potentiel qui ont attiré 1’attention de certains bibliothécaires allemands vers la
référence en ligne et la référence en général. Il faut reconnaitre qu’il y avait et qu’il y a encore
de grandes différences entre bibliothéques publiques et universitaires. Depuis les années 70,
les services de référence ont joué un role bien plus important dans les bibliothéques publiques
que dans les universitaires.

Tournons nous maintenant vers la référence en ligne en Allemagne. Les bibliothécaires
allemands ont a leur tour découvert au milieu des années 90 que la messagerie était non
seulement utile pour communiquer entre bibliothécaires mais aussi pour développer les
contacts entre bibliothécaires et usagers. Peu a peu, les bibliotheques publiques et
universitaires ont créé leurs sites web et, en plus des informations relatives aux horaires, aux
collections, etc., elles ont indiqué les adresses courriel pour les contacter. Toutefois cela ne
peut pas étre considéré comme un formulaire organisé de référence en ligne. Les messages
¢taient alors considérés comme une nouvelle maniére de communiquer avec les usagers et
¢taient traités de la méme manicre que les lettres ou les fax. L’adresse courriel offerte avait le
méme statut, par exemple, que le numéro de téléphone. Aucune précaution n’était prise pour
prendre en compte les caractéristiques propres a ce nouveau medium et pour exploiter
pleinement son potentiel. On répondait de maniére sporadique aux courriels recus en fonction
de la charge de travail des bibliothécaires. La plupart du temps, les bibliothéques ne donnaient
pas d’information sur le correspondant réel du courriel, s’il s’agissait de I’équipe de direction,
du service de référence ou simplement de la personne qui était présente a ce moment-la.

De nombreuses bibliothéques publiques, dans les villes petites et moyennes, pourvu qu’elles
aient leur propre page d’accueil, offrent un simple lien par messagerie. Cela ne peut étre
comparé aux services de référence organisés. Certaines bibliothéques publiques, surtout dans
les grandes villes, et certaines bibliothéques universitaires n’en sont pas resté 1a ; elles offrent
des services de références en ligne par messagerie organisés et bien planifiés. Les usagers ne
se retrouvent pas devant une adresse courriel imprécise, la bibliothéque offre une adresse
dédi¢e uniquement a la référence. L’usager sait a quel type de question on répondra, qui
répond aux questions, jusqu’ou la bibliothéque s’engage a répondre et en combien de temps il
recevra une réponse.



Une étude sur le nombre de bibliothéques allemandes offrant ce type de service de référence
par messagerie vient juste d’étre achevée.

Les bibliothéques qui ont compris I’importance de la messagerie pour les services de
référence offrent aussi le plus souvent des formulaires. Ainsi les usagers sont invités a
formuler leurs questions de facon plus structurée et a donner davantage d’informations.
Utiliser des formulaires demande bien siir une certaine dose de réflexion et de considérations
préalables. Souvent les bibliothécaires ne distinguent pas entre référence par messagerie et
référence au moyen d’un formulaire. La bibliothéque publique de Cologne, par exemple,
utilise le terme référence par messagerie mais offre en réalité des formulaires. La « Deutsche
Internetbibliothek », un projet sur lequel je reviendrai dans le détail, fait la méme chose. On
peut aussi prendre en comparaison I’exemple de la bibliothéque universitaire d’Oldenburg qui
offre au choix messagerie ou formulaire.

Les exemples cités ne doivent pas masquer le fait que la majorit¢ des bibliotheques
allemandes n’offrent pas du tout de référence en ligne. Il y a méme des pages d’accueil de
bibliothéques universitaires qui n’offrent aucun lien vers le service de référence. Il faut donc
particuliérement souligner I’existence de bibliothéques qui offrent un service sous forme de
« chat », un fait qui, au regard des conditions allemandes, peut étre considéré comme d’avant-
garde. Au printemps 2003, il y avait :

. UB Dortmund *

. UB der TU Hamburg-Harburg °

. UB der Hochschule des Bundeswehr Hamburg

. BIS Oldenburg '

. UB Trier

. UB Wuppertal
Il faudrait aussi mentionner la bibliothéque régionale HEBIS,'* mais le service de référence
par «chat» répond uniquement aux questions en rapport avec les bases de données
disponibles a HEBIS. De plus la référence par « chat » ne peut étre considérée comme telle.
Actuellement, seules les bibliothéques ci-dessus ont un véritable service de référence par
« chat ». Jusqu’a aujourd’hui, la bibliothéque publique de Wiirzburg avait seule expérimenté
la référence par « chat ». Mais ’essai a ét¢ abandonné apres peu de temps « en raison de
problémes informatiques sur le réseau intranet».”” La bibliothéque de la
Bundeswehrhochschule a Hamburg limite 1’accés a la référence par « chat» aux usagers
autorisés. Les autres bibliotheques citées répondent aux questions indépendamment de
I’appartenance des usagers a leur institution. Les cahiers des charges et rapports de
fonctionnement doivent étre publiés par Trier'®, Dortmund'’ et Oldenburg'®. L’article de
Christine Gléser a été le premier en Allemagne a traiter de référence par « chat ».'

Les bibliothéques citées ont toutes démarré leurs services de référence par « chat » a la fin de
2001 ou dans le courant de 2002. Nous manquons encore d’expériences sur le long terme. La
bibliotheque de I’'université de Trier est une exception dans la mesure ou la référence en ligne
a ¢été introduite fin 2000. Cependant, en avril 2003, la bibliotheque a informé trés
laconiquement ses usagers que le service de référence par « chat» devait étre interrompu
provisoirement, faute de financement pour prolonger la licence d’utilisation du logiciel
HumanClick.

On peut affirmer que jusqu’a aujourd’hui les usagers des bibliothéques allemandes utilisent
tres peu les services de référence par «chat». Une des principales raisons est qu’ils ne
s’attendent pas a des services de référence développés et encore moins a des services de



référence en ligne. Il faut d’abord développer une culture du service de référence. De plus, la
référence en ligne et le «chat» en particulier ne sont pas assez connus. Le lien vers la
référence en ligne devrait étre placé sur la page d’accueil de la bibliothéque. Méme les pages
dynamiques de résultat du catalogue devraient proposer ce bouton. Au lieu de cela, la
référence en ligne est bien souvent soigneusement cachée. Il revient aux bibliothéques de
promouvoir les services de référence en ligne par des mesures appropriées. Avec la meilleure
bonne volonté du monde, il faudra étre patient: le paradigme du passage d’une politique
centrée-collections a une politique centrée-services prendra encore un peu de temps. Il reste a
espérer que le peu de réponse actuellement noté dans ce pays ne dissuadera pas d’autres
bibliotheques allemandes d’introduire la référence par « chat » ou d’autres modes de référence
en ligne.

Il n’y a pas aujourd’hui de bibliothéque allemande utilisant une plateforme web. La
bibliotheque de I"université¢ d’Oldenburg utilise le logiciel Click and Care qui comprend les
caractéristiques typiques des plateformes web mais elles ne sont pas utilisées. Il semble que
les autres bibliothéques offrant la référence par « chat » ne tendent pas a évoluer vers des
plateformes web.

Il faut mentionner deux autres projets si I’on veut aujourd’hui faire I’état de D’art de la
référence en ligne en Allemagne. Ce sont la liste de discussion RABE et le projet « Deutsche
Internetbibliothek » mentionné plus haut.

RABE? est I’acronyme de « Recherche und Auskunft in bibliothekarischen Einrichtungen ».
Dans un certain sens, c’est I’étape préliminaire de la référence en ligne. Seuls les
bibliothécaires de référence ont acces a la liste. S’ils séchent sur certaines questions, ils
peuvent chercher de ’aide auprés de leurs collégues.”' La liste a été créée a I’été 1998. La
liste américaine Stumpers, qui existe depuis 1992, a servi de modele. RABE est assez utilisé
et joue un role important dans le développement de services de référence de qualité en
Allemagne. Il serait intéressant de voir RABE développer une second forum auquel les
usagers auraient accés et ou les bibliothécaires pourraient répondre directement a leurs
questions. La liste de discussion RABE telle qu’elle existe pourrait étre considérée comme la
base d’un consortium de référence en coopération.

Un projet d’importance vitale pour la vulgarisation de la référence en ligne en Allemagne a
été initi¢ par la Fondation Bertelsman en coopération avec 1’Association des Bibliotheques
Allemandes (Deutscher Bibliotheksverband, DBV) et fonctionne depuis début 2002. 11 s’agit
de la « Deutsche Internetbibliothek »**, mentionnée plus haut. Dans quelques années la
Fondation Bertelsman se retirera du projet qui sera alors continué¢ par 1’Association des
Bibliothéques Allemandes. Le projet concerne exclusivement les bibliothéques publiques et
poursuit deux objectifs. Premic¢rement, les bibliothéques concernées créeront et
maintiendront en commun un catalogue disponible sur le web, spécialement congu pour les
besoins d’information des usagers des bibliothéques publiques. Les bibliothéques choisiront et
¢valueront aussi des sites web en coopération, ils seront présentés sur le web a leurs usagers
sous la forme de 20 rubriques principales et de sous-catégories.

Le second objectif du projet est de compléter le catalogue web par un consortium de référence
par messagerie. Plus de 70 bibliothéques publiques de tous les états, sauf Hambourg, sont
concernées. Les normes et critéres de qualité pour toutes les procédures et secteurs d’activité
ont été développées, incluant un service collaboratif de référence par messagerie.



L’intérét particulier de la « Deutsche InternetBibliothek » dans le contexte de la référence en
ligne est que de nombreuses bibliothéques sont ainsi forcées d’envisager la référence en ligne
et méme de la pratiquer par messagerie, alors qu’elles avaient en réalité seulement 1’intention
de participer a un projet prestigieux de catalogage de ressources Internet. La « Deutsche
Internetbibliothek » offre ainsi une excellente chance au secteur des bibliothéques publiques
de rehausser le statut de la référence en ligne en particulier et de la référence en général en
créant un consortium de référence par messagerie. Quant aux bibliothéques universitaires, il
faut espérer que celles utilisant déja la référence en ligne trouveront bientét un grand nombre
d’imitateurs.

Si les bibliothécaires se montrent suffisamment clairvoyants, si les usagers réclament ces
services et si les politiques exercent la pression adéquate, les bibliothéques allemandes feront
elles aussi partie d’une culture de I’information adaptée aux possibilités techniques de
I’Internet. Pour cela, il sera important d’étudier de pres la théorie et la pratique de la référence
en ligne dans les pays anglo-américains et scandinaves qui sont bien avancés par
comparaison. Peut-étre cette session du congres IFLA de Berlin sur le travail de référence est-
elle une étape de plus dans la bonne direction.

Pour conclure, quelques remarques sur la question des pré-requis de la référence en ligne chez
les bibliothécaires de référence. Les principales qualifications des bibliothécaires de référence
peuvent étre sommairement identifiées comme suit :

- connaissance des ressources

- compétences en méthodologie

- compétences en communication

- compétences en langues

- compétences en informatique

- compétences en organisation

- bonnes connaissances générales

Je voudrais juste souligner a grands traits quelles qualifications spécifiques requiert la
référence en ligne en matiére de communication®.

- Messages et formulaires rendent plus complexe I’entretien de référence ; seules
certaines questions, de type factuel notamment, peuvent étre traitées par cette
méthode complexe.

- Pour conduire un entretien de référence par « chat » on doit connaitre a fond le
jargon typique et les habitudes du « chat ».

- Les personnes utilisant le «chat» n’ont pas de patience; pour éviter le
phénomene des poseurs de questions qui disparaissent, les bibliothécaires de
référence doivent garder les usagers du « chat » actifs et intéressés.

- Les bibliothécaires de référence doivent étre capables de se préparer pour de
nouveaux groupes d’usagers ayant peu ou pas du tout d’expérience des
bibliotheques.

- 1Ils doivent étre souples et aptes a décider quand le mode de communication
choisi par l’usager est trop inadapté et s’il vaut mieux en changer, par
exemple : passer du chat au face a face, ou de la messagerie au chat ou au
téléphone.

- Ils doivent savoir quels modes de communication sont les plus appropriés
selon les types de questions.

- Ils doivent savoir si la premicre question posée par un usager est une recherche
digne de ce nom. Souvent les usagers posent d’abord une question simple,



imprécise, et dés qu’ils ont recu une réponse se mettent alors a poser des

questions beaucoup plus détaillées.
Pour arriver a une connaissance plus précise et pour développer le processus d’apprentissage,
il serait utile d’organiser des échanges d’expériences avec ceux qui pratiquent déja la
référence par messagerie, formulaire ou « chat ». Peut-étre la « Deutsche Internetbibliothek »
et les bibliothéques associées pourraient-elles organiser une conférence, dans une étape
ultérieure, qui aurait comme thématique les expériences des bibliothéques de référence
prenant part au projet. Une évaluation statistique approfondie de toutes les sessions de
référence réalisées jusqu’a maintenant pourrait constituer le point de départ de ce débat. Les
bibliothéques universitaires devraient de la méme fagon explorer 1’avenir et les dangers de la
référence en ligne. Un des principaux sujets devrait étre les compétences spécifiques que les
bibliothécaires de référence doivent posséder. Nul besoin de réinventer la roue. L’ensemble
des bibliothéques allemandes gagnerait beaucoup a prendre en compte les expériences faites a
I’étranger. Enfin, les bibliothécaires allemands pratiquant les différents types de référence ou
concernés par ce sujet pourraient créer une liste de discussion comme premier moyen pour
¢changer de I’information. Je suis sir que la référence en ligne a un bel avenir dans les
bibliothéques allemandes. Elle offre une réelle chance d’étendre considérablement leur
réputation. Nous ne devrions pas hésiter plus longtemps a adapter le modele des bibliotheques
anglo-américaines ou scandinaves en matiere de référence et de référence en ligne en
particulier.
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