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Résumé

En Cote d’Ivoire, la Bibliotheque Nationale (BNCI) et le Musée des
Civilisations (MCCI) occupent une place centrale dans la conservation et
la valorisation du patrimoine. Pourtant, ces institutions souffrent d'une
fréquentation stagnante, d'un déficit d’interactivité avec les jeunes
publics et d'une offre numérique encore limitée. Avec un taux de
pénétration d’Internet en hausse (45 % en 2023, selon I’ARTCI) et une
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jeunesse connectée, la médiation numérique pourrait renouveler leur
attractivité et consolider leur capital-clients. Comment la médiation
numeérique peut-elle contribuer au développement du capital-clients de la
BNCI et du MCCI dans un contexte ivoirien marqué par une transition
digitale accélérée mais une appropriation institutionnelle encore limitée ?
L'adoption d’outils de médiation numérique (applications mobiles,
visites virtuelles, plateformes interactives) augmenterait
significativement le capital-clients de ces institutions en améliorant :
I'accessibilité des ressources culturelles, I'attractivité aupres des jeunes
générations et la fidélisation des usagers réguliers. A partir de la théorie
du déterminisme technologique, du modele marketing de la
communication et la théorie des parties prenantes, cette étude vise a
mesurer 'impact des dispositifs de médiation numérique sur le capital-
clients de la Bibliothéque Nationale (BNCI) et le Musée des Civilisations
(MCCI).

Mots-clés : Impact, médiation numérique, capital-clients, BNCI, MCCI
et Cote d'Ivoire.

Abstract

In Cote d'Ivoire, the National Library (BNCI) and the Museum of
Civilization (MCCI) play a central role in heritage conservation and
promotion. However, these institutions suffer from stagnant attendance,
a lack of interactivity with young audiences and a digital offering that is
still limited. With Internet penetration on the rise (45% by 2023,
according to ARTCI) and young people connected, digital mediation
could renew their appeal and consolidate their customer base. How can
digital mediation contribute to the development of BNCI's and MCCI's
customer capital in an Ivorian context marked by an accelerated digital
transition but still limited institutional appropriation?

The adoption of digital mediation tools (mobile applications, virtual
tours, interactive platforms) would significantly increase the customer
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capital of these institutions by improving: the accessibility of cultural
resources, their attractiveness to younger generations and the loyalty of
regular users. Based on the theory of technological determinism, the
marketing model of communication and stakeholder theory, this study
aims to measure the impact of digital mediation devices on the customer
capital of the Bibliotheque Nationale (BNCI) and the Musée des
Civilisations (MCCI).

Key words: Impact, digital mediation, customer capital, BNCI, MCCI
and Cote d'Ivoire.
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Introduction

Le numérique a non seulement permis le développement
d'outils au sein des musées, mais a également engendré une
transformation profonde du paradigme muséal : les musées,
autrefois considérés comme de simples conservatoires
d'objets, se sont progressivement mués en véritables
conservatoires de connaissances (Marty, Rayward et Boyd,
2010). Baujard (2019) souligne le vaste acces aujourd'hui
offert a de nombreuses ceuvres et musées en ligne, avec 600
institutions dans 60 pays qui exposent leurs collections sur
Internet. Sur StreetView, 151 musées offrent la possibilité de
visualiser directement 32 000 objets issus de leurs
expositions, sans compter les 6 millions d'ceuvres
numeérisées accessibles via Google. Pour Baujard (2019), le
numérique a trois impacts majeurs sur les musées : il
transforme l'acces aux collections pour le public en
multipliant les parcours d'exploration ; il remet en question
les conceptions des professionnels ; et il interroge la vocation
méme des musées.

Parallelement, l'introduction extensive des technologies
de l'information et de la communication (TIC) dans les
bibliotheques universitaires a favorisé, en plus du
développement rapide des ressources numériques et des
activités de numeérisation, une transformation des modes
d'accés a l'information scientifique grace a l'open access
(Barthelemy et al., 2020).
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Face aux enjeux multiples liés a 1'utilisation du numérique
dans les institutions culturelles, tels que le positionnement
stratégique, la valorisation des collections, la fracture
numérique, la culture numérique, ainsi que l'acces a
l'information et a la culture (Kouakou, 2017 ; Diouf, 2020 ;
Bogui, 2025), cette étude vise a évaluer limpact de la
médiation numérique sur le capital-clients de la Bibliotheque
Nationale de Cote d'Ivoire et du Musée des Civilisations. Le
concept de « capital-clients » fait référence au nombre et au
pourcentage de clients fideles, et il légitime les efforts de
cohérence en matiere d'innovation et de marketing
relationnel de la marque (Lewi et Desprez, 2013). En ce qui
concerne la médiation numérique, elle est définie par la
Coopérative de la Médiation Numérique (2015) comme la
capacité a comprendre et a maitriser les technologies
numériques, leurs enjeux et leurs usages, afin de développer
la culture numérique pour tous. Cela implique un
accompagnement qualifié et de proximité pour les individus
et les groupes (cité par Denouél et Granjon, 2023). Ainsi, les
TIC sont présentées comme des outils précieux permettant
aux chercheurs des pays en développement d'accéder a des
revues spécialisées, a des bibliotheques, a des bases de
données et a des services scientifiques de pointe (Bogui,
2025, p. 15).

La mission de la médiation numérique pour les
bibliotheques consiste a exploiter les canaux numériques
pour favoriser la rencontre entre l'offre et la demande de
contenus (Mercier, 2007). Oggioni (2009) souligne a cet égard
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que la médiation numérique a pour objectif d'assurer la
visibilit¢é et la valorisation des compétences tant des
bibliothécaires que des usagers, tout en établissant des
relations par le biais de systemes de recommandations. En
définitive, les efforts de médiation numérique devraient
contribuer au développement du capital-clients des
institutions culturelles. Bien que la littérature sur
l'intégration des TIC dans la gestion de ces institutions soit
aujourd'hui abondante, la problématique de l'impact de la
médiation numérique sur les institutions culturelles
africaines, et plus particulierement celles de Cote d'Ivoire,
reste encore peu analysée. Ainsi, cette recherche s'interroge
sur les questions suivantes : Quel est 1'état des lieux de la
pratique de la médiation numérique par la Bibliotheque
Nationale de Cote d'Ivoire (BNCI) et le Musée des
Civilisations de Cote d'Ivoire (MCCI) ? Quel impact la
médiation numérique a-t-elle sur le capital-clients de ces
institutions ? S'appuyant sur les théories du déterminisme
technologique et des parties prenantes, ainsi que sur le
modele marketing de la communication, et utilisant une
enquéte qualitative, cette recherche se propose de répondre
a ces interrogations.

Le travail se structure en trois parties : la premiere partie
traite de l'état des lieux et précise le positionnement
théorique ; la seconde expose la méthodologie adoptée ;
enfin, la derniere partie est dédiée a l'analyse et a la
discussion des résultats de 'enquéte.
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1. Etat de la question et positionnement théorique
1.1. Enjeux de la médiation numérique dans les
bibliotheques

Le rdle des bibliothécaires s'avere essentiel dans le
contexte de l'intrusion croissante des technologies de
l'information, de la communication et du numérique, qui
facilitent l'acces aux savoirs et aux connaissances
scientifiques et techniques. Par conséquent, il est impératif
d'intégrer une formation spécifique visant a promouvoir une
interaction conviviale et une adaptabilit¢é des outils
technologiques au sein des bibliotheques (Diouf, 2020).
Selon Lionel Dujol (2018), la médiation constitue « la
maniere d'organiser la rencontre entre les besoins
d'information au sens large (qu'ils soient professionnels,
documentaires ou de loisirs) et 1'offre disponible, tant dans
les murs des bibliotheques que sur le web » (cité par Diouf,
2020, p. 164). Pour cet auteur, la position stratégique des
bibliotheques a l'ere numérique nécessite la mise en place
d'un dispositif de médiation qui prenne en compte le
quotidien informationnel des usagers.

La médiation, qu'elle soit en présentiel ou en ligne,
entraine nécessairement l'acquisition de compétences
supplémentaires en termes de technicité, d'expertise, de
pédagogie et de communication. Avec la révolution
numérique, les bibliotheques se transforment en structures
dédiées a des services en ligne, répondant ainsi a de
nouveaux besoins (Diouf, 2020). Cela souligne le role
déterminant du bibliothécaire, qui doit servir de médiateur
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entre I'information spécialisée, souvent complexe, et 1'usager
potentiel (Accart, 2016).

Bien que I'activité de médiation dans les bibliotheques ait
existé avant 1'émergence des outils du « Web 2.0 », elle a
évolué avec les Technologies de lInformation et de la
Communication Numériques (TICN) ; elle ne se limite plus
aux offres et collections de la bibliotheque, ni a son portail
numérique, ni méme aux activités culturelles et formatrices
proposées. « La médiation numérique constitue donc une
passerelle entre toutes ces actions in situ » (Koukou, 2017, p.
40). Elle vise a assurer visibilité et wvalorisation des
compétences tant des bibliothécaires que des usagers, tout
en favorisant les interactions entre ces deux groupes par le
biais de systemes de recommandations (Oggioni, 2009).

Ainsi, contrairement au modele traditionnel de
médiation, ou le bibliothécaire détenait l'ensemble des
connaissances et lusager restait dans lignorance des
ressources, la médiation numérique repose désormais sur le
partage et la collaboration entre le bibliothécaire et l'usager,
ce dernier ayant désormais pour mission d'accompagner
plutot que de simplement guider.

1.2. Enjeux de la médiation numérique dans les musées
Chicoineau (2015) explore la redéfinition des contours des
professions liées a la diffusion de la culture scientifique,
engendrée par la prolifération de blogs, de chaines YouTube
et de comptes Twitter consacrés a la vulgarisation
scientifique. Selon lui, le numérique bouleverse les rdles des
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médiateurs ; il cite a ce sujet Bernard Schiele, qui affirme que
« la cyberculture engendre I'émergence de nouveaux acteurs
et marginalise les figures traditionnelles de la culture
scientifique ». Cette transformation profonde du rdle des
acteurs traditionnels suscite des réflexions sur les bénéfices
d'un décloisonnement professionnel, tant pour l'impact de
ces actions sur le public que pour l'amélioration des
compétences des praticiens impliqués.

Par ailleurs, Ihadjadene et al. (2019) établissent un lien
entre I'évolution de la Nouvelle muséologie et 1'intégration
des TIC dans les musées, leur point commun étant la volonté
d'adopter une démarche participative. Ces auteurs
constatent que le développement des réseaux socio-
numériques a transformé aussi bien la production que la
réception de l'information au sein des musées, entrainant la
coproduction de contenus et la création de nouveaux
métiers. Ils soulignent que les community managers, en lien
avec la médiation, s’identifient fréquemment comme des
médiateurs, tirant parti des médiations numériques pour
capter l'attention des publics.

Enfin, I'étude de Macro (2015) revét une pertinence
particuliere. L'auteur met en avant que les réseaux socio-
numériques ancrent le musée dans le quotidien des publics.
Il distingue les wusages conventionnels tels que la
communication et le marketing de ceux plus novateurs en
tant qu'outils de médiation, s'inscrivant dans la continuité
du développement de la médiation au cours des trois
dernieres décennies. Pour lui, cette médiation se démarque
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de la communication institutionnelle par son caractere plus
participatif, favorisant une relation de proximité avec les
publics. Cette caractéristique est en adéquation avec les
tendances actuelles de la Nouvelle muséologie et du
développement de la participation dans les musées.

1.3. Gestion du capital-clients

A linstar du capital structurel et du capital humain, le
capital-clients constitue un élément essentiel de toute
organisation. Il englobe des aspects relatifs a la satisfaction
et a la fidélisation des clients, a 'augmentation du chiffre
d'affaires et aux caractéristiques de la clientele (Sadack,
Fahmi, Jabeur et Tagzouti, 2014). D'apres Benamour (2010),
il représente une stratégie axée sur le client rentable,
désireux de s'engager dans une relation, cette derniere étant
destinée a étre maintenue et améliorée au moyen
d'interactions continues et personnalisées, créant ainsi des
liens sociaux entre l'organisation et ses clients. Ainsi, le
capital-clients incarne la valeur des relations entretenues
entre ]'organisation et sa clientele.

Comme l'indique Escaffre (2002), la gestion du capital-
clients se décline en trois phases. La premiere, la phase
d'acquisition, reflete la capacité de 1'organisation a attirer et
a fidéliser de nouveaux clients. La seconde, la phase de
fidélisation, vise a garantir le renouvellement des achats par
le client. Enfin, la derniere phase, celle de la satisfaction,
renvoie a I'évaluation positive résultant d'un acte d'achat.
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1.4. Positionnement théorique

L'analyse de notre sujet repose sur trois approches
théoriques : la théorie du déterminisme technologique, le
modele marketing de la communication et la théorie des
parties prenantes.

Premierement, McLuhan (1964), a travers sa théorie du
déterminisme technologique, avance que chaque technologie
fagonne le contenu et les formes de communication qui lui
sont propres. Comme le soulignent Badillo et Pélissier (2015,
p. 13), « la fin du XXe siecle et le début du XXIe siecle sont
marqués par les progres constants liés a la loi de Moore,
ainsi que par l'essor des technologies et des réseaux,
caractérisés par l'ubiquité et la mobiquité, symbolisées par
l'acronyme ATAWADAC ». Nous souscrivons au postulat
de cette théorie selon lequel la technologie utilisée par le
meédia dominant dans une société (Internet, dans le cadre de
notre étude) détermine les attitudes et comportements des
individus qui la composent.

Deuxiémement, le modele marketing de la
communication définit celle-ci comme une opération a
piloter ; la résolution d'un probleme constitue ainsi la
préoccupation principale. Le probléeme a résoudre
correspond a une cause, tandis que l'effet recherché se
traduit par la transformation de la situation initiale
(Mucchielli, 2000, p. 214). Cette approche s'inspire des
travaux de Lasswell (1948), qui a démontré que le processus
de communication est également un processus d'influence,
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dont I'impact sur la médiation numérique est au cceur de
notre étude.

Enfin, selon Freeman (1984), la théorie des parties prenantes
désigne « tout individu ou groupe d'individus pouvant
influencer ou étre influencé par l'atteinte des objectifs de
l'organisation » (cité par Adhepeau, 2013, p. 306). Freeman
souligne qu'une compréhension approfondie des objectifs
des parties intéressées est essentielle pour aider les
dirigeants a réaliser les objectifs d'une entreprise. Dans le
cadre de notre étude, il s'agit pour la Bibliotheque nationale
et le Musée des civilisations de Cote d'Ivoire d'adapter leurs
offres a I'environnement numérique de leur public.

2. Choix méthodologique
2.1. Stimuli

Les stimuli de notre étude sont représentés par deux
institutions culturelles nationales voisines : la Bibliotheque
nationale de Cote d'Ivoire (BNCI) et le Musée des
civilisations de Cote d'Ivoire (MCCI), que nous présenterons
brievement.

Originaire de la section ivoirienne de documentation de
I'Institut Francais d'Afrique Noire, une institution coloniale
de recherche dans les domaines de l'ethnosociologie, de
I'anthropologie et de la préhistoire basée a Dakar, la BNCI a
été établie par le décret n°71-434 du 10 septembre 1971.
L'Arrété n° 060/MCF/CAB du 23 janvier 2017 précise ses
missions, qui visent a développer et promouvoir la lecture
publique. Afin de permettre la consultation a distance des
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ouvrages, la BNCI a mis en place une bibliotheque
numérique dénommée AKWABA, en partenariat avec la
Bibliotheque francophone multimédia de Limoges, offrant
ainsi aux lecteurs internautes l'acces a des trésors d'intérét
national et a des pieces remarquables conservées a la BNCL
AKWABA répond donc a I'un des enjeux de la médiation
numérique, a savoir faciliter I'acces aux collections grace aux
TICN.

Créé en 1942 sous le nom de Centre artisanal par
I'administration coloniale, le Musée des Civilisations de Cote
d'Tvoire (nom d'appellation depuis 1994) est un musée d'Etat
situé a Abidjan, dans la commune du Plateau, entre le Camp
Gallieni et les tours administratives. Placé sous la tutelle du
Ministere de la Culture et de la Francophonie, il a pour
vocation la conservation et la promotion du patrimoine
culturel ivoirien. Estimées a 15 210 spécimens, ses collections
portent sur la culture matérielle et immatérielle de la Cote
d'Ivoire et incluent des statues, masques, instruments de
musique, objets archéologiques, photographies anciennes et
bien d'autres éléments.

Grace au professionnalisme et a l'expertise de son équipe
dirigeante dans le domaine de la médiation culturelle
intégrant le numérique, la fréquentation du MCCI a
considérablement évolué, passant de 8 000 visiteurs en 2006
a plus de 90 000 depuis 2017, et accueillant annuellement
entre 150 et 250 étudiants stagiaires et chercheurs de
diverses nationalités, provenant d'universités, de centres de
recherche et de grandes écoles.
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2.2. Technique d’enquéte
En nous appuyant sur une méthode qualitative, nous
avons réalisé des entretiens individuels semi-directifs avec le
personnel des deux institutions culturelles étudiées. Les
entretiens ont été menés a l'aide d'un guide d'entretien
administré a deux responsables en charge de la médiation de
chacune de ces institutions (BNCI et MCCI). A la BNCI, les
données ont été collectées aupres du Responsable de la
bibliotheque de recherche et de celui du service de
communication. Au MCCI, la collecte a été effectuée aupres
du Responsable de la médiation et du Community Manager.
Dans les deux cas, le guide d'entretien s'est articulé autour
de deux themes principaux:
- Les wusages du numérique dans la médiation
culturelle ;
- L'impact de la médiation numérique sur le capital-
clients de l'institution culturelle.

3. Résultats de I’étude

Notre enquéte qualitative aupres des responsables de la
médiation a la BNCI et au MCCI a permis de recueillir des
résultats concernant les usages des Technologies de
I'Information, de la Communication et du Numérique
(TICN), ainsi que l'impact de la médiation numérique sur le
capital-clients de ces institutions.
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Nous présenterons les usages des TICN a la BNCI et au
MCCI sous la forme d'un tableau synthétique (tableau n°1),

suivi d'une analyse.

Tableau n°1 : usages des TICN a la BNCI et au MCCI

Usages des TICN ...

A la BNCI

Au MCCI

-Communication via le
Site
(www.bnci.ci) et la

web

page Facebook
(Bibliotheque
Nationale de Cote

d’Ivoire) de la BNCI ;

-Numérisation de
documents et mise en
ligne des documents
numérisés en ligne via

la bibliotheque
numérique de la
BNCIL

-Communication via le s Site web
(www.museedescivilisations.co
m) et trois réseaux sociaux
(Facebook, Instagram et Tiktok) ;

-Numérisation continue (photos
2D et 3D) des objets ;

-Mise en ligne des catalogues de
collections ;

-Expositions virtuelles ;

-Organisation de
virtuelles ;

-Community management.

visites

Source : N'zué et Koffi, Résultats de '’enquéte du 16 au 19

juin 2025

A linstar du Musée des Civilisations de Cote d'Ivoire
(MCCI), la Bibliotheque nationale de Codte d'Ivoire (BNCI)
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dispose d'un site Internet ainsi que d'une page Facebook, qui
servent de supports de communication pour présenter
l'institution, ses services et ses diverses activités. La
numeérisation des documents et leur mise a disposition en
ligne constituent également des usages significatifs des
Technologies de I'Information, de la Communication et du
Numérique (TICN) au sein de ces deux institutions
culturelles.

Cependant, alors que la pratique de la médiation
numérique a la BNCI en est encore a ses débuts, elle
constitue véritablement le cceur des activités du MCCI. En
effet, depuis la fermeture de la salle d'exposition le 9
septembre 2024 pour travaux de réhabilitation, la médiation
ne se limite pas a un role alternatif au sein du MCCI. D'une
part, en ce qui concerne la numérisation, le musée utilise la
photographie 2D pour la conception de catalogues, tandis
que la photographie 3D est employée dans le cadre de la
photogrammeétrie. D'autre part, grace aux outils numériques,
le MCCI organise des expositions virtuelles dynamiques,
accessibles avec ou sans connexion Internet, ainsi que des
expositions interactives nécessitant une connexion.

De plus, le MCCI a désigné un Community Manager
chargé d'assurer sa communication et sa visibilité sur trois
plateformes de réseaux sociaux : Facebook, Instagram et
TikTok. Ce professionnel congoit et publie régulierement des
contenus variés (textes, images et vidéos) sur ces
plateformes, tout en maintenant une interaction active avec
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les internautes, qu'ils soient clients actuels ou potentiels du
museée.

3.2. Impact de la médiation numérique sur le capital-
clients de la BNCI et du MCCI

Nous allons présenter les résultats de I'évaluation de
l'impact de la médiation numérique sur le capital-clients de
la Bibliotheque nationale de Cote d'lvoire (BNCI) et du
Musée des Civilisations de Cote d'Ivoire (MCCI) sous la
forme d'un tableau synthétique (tableau n°2), suivi d'une
analyse détaillée.

Tableau n°2: impact de la médiation numérique sur le
capital-clients de la BNCI et du MCCI

Impact de la médiation numérique sur le capital-clients ...

De la BNCI

Du MCCI

-Impact négatif puisque
le nombre de lecteurs
compris entre 800 et
1200 autrefois (avant
I'usage du numérique)

connait une forte
régression aujourd’hui
(avec  l'usage du
numérique).

-Impact tres positif puisque :

-le numérique est devenu une
alternative qui fait tourner le
MCCI depuis la date de
termeture (9 septembre 2024) de
la salle d’exposition pour
réhabilitation;

-Statistiques des visites virtuelles
du 20 mars 2025 au 17 juin 2025 :
au moins 925 visiteurs pour 14
structures ;

-Grace

au community
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management, + de 4000 abonnés
sur Facebook, + 350 abonnés sur
Instagram, et + 1700 abonnés sur
Tiktok ;

-la notoriété de plus de plus
forte, le MCCI désormais plus
visible sur Internet et plus
attractif ;

-le  numérique a favorisé la
mobilité (expositions possible
en hors du museée) ;

-avec le numérique, 1'expérience
client devient plus enrichissant ;
-le numérique permet une bonne
tragabilité, importante en cas de

vol ou de disparition ;

-la numérisation permet de faire
le constat d’état en cas de
mouvement des objets.

Source : N'zué et Koffi, Résultats de ’enquéte du 16 juin
2025

3.2. Impact de la médiation numérique sur le capital-
clients de la BNCI et du MCCI
Bien que la Bibliotheque nationale de Cote d'lvoire
(BNCI) dispose d'une bibliotheque numérique (Akwaba),
l'impact de la médiation numérique sur son capital-clients
est défavorable. En effet, selon les entretiens menés avec les
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responsables, le nombre de lecteurs, qui variait entre 800 et
1200 avant l'adoption du numérique, connait une forte
régression aujourd'hui. Les personnes interrogées attribuent
ce résultat négatif a l'insatisfaction des usagers, liée au
vieillissement du fonds documentaire et a l'absence
d'ouvrages de référence. Il apparait également que la BNCI
peine a élaborer une stratégie de communication intégrant le
numérique et a recruter ou former un community manager
pour assurer sa médiation numérique.

A Tlinverse, la médiation numérique du MCCI a un
impact tres positif sur son capital-clients, comme l'indiquent
les personnes interrogées. Cette évaluation favorable repose
sur plusieurs éléments. D'abord, grace au numérique, le
MCCI reste opérationnel depuis la fermeture de la salle
d'exposition le 9 septembre 2024 pour réhabilitation. La mise
en place d'expositions virtuelles dynamiques et interactives
en est la preuve ; par exemple, entre le 20 mars 2025 et le 17
juin 2025, le MCCI a enregistré au moins 925 visiteurs pour
14 structures. En outre, le numérique a contribué a
développer la notoriété du MCCL Le community
management, débuté en janvier 2024, a permis au musée de
compter plus de 4000 abonnés sur Facebook, plus de 350 sur
Instagram et plus de 1700 sur TikTok. De plus, le numérique
facilite la mobilité, permettant des expositions virtuelles
réalisées en dehors des murs du musée. L'expérience client
s'est ainsi enrichie grace a ces expositions interactives en
ligne. Enfin, la numérisation garantit une tracabilité efficace,
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permettant de constater 1'état des ceuvres en cas de vol ou de
déplacement.

4. Discussion

Les résultats de notre enquéte indiquent que la pratique
de la médiation numérique a la BNCI est encore au stade
embryonnaire. Elle se limite principalement a wune
communication visant a présenter l'institution, ses services
et ses activités via un site Internet et une page Facebook,
ainsi qu'a la numérisation de documents et leur mise en
ligne. Par conséquent, I'impact de la médiation numérique
sur le capital-clients de la BNCI est évalué négativement.
Cette évaluation défavorable s'explique par l'insatisfaction
des usagers, due au vieillissement du fonds documentaire et
a I'absence d'ouvrages de référence, ainsi que par l'incapacité
de la BNCI a élaborer une stratégie de communication
intégrant le numérique et a recruter ou former un
community manager.

En revanche, au MCCI, la majorité des activités repose sur
le numérique, étant donné que la salle d'exposition est
fermée depuis le 9 septembre 2024. La numérisation des
documents muséaux, la création d'expositions virtuelles
dynamiques et interactives, ainsi que le community
management, sont des usages numériques qui contribuent
de maniere significative au développement du capital-clients
du musée. L'évaluation positive des effets de la médiation
numérique du MCCI sur son capital-clients s'explique par
l'augmentation des visites virtuelles, 1'amélioration de la
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notoriété du musée, l'interaction réguliere entre le MCCI et
son public via le community management, ainsi que par
I'expérience client enrichie, la mobilité et la garantie de
tracabilité en cas de mouvements (disparitions ou préts) des
objets muséaux.

Ces résultats s'inscrivent en cohérence avec plusieurs
recherches antérieures qui soulignent les enjeux de la
médiation numérique dans les institutions culturelles. Au
niveau des bibliotheques, les travaux de Kouakou (2017) et
Diouf (2020) sont a citer. Kouakou (2017) considere la
médiation numérique comme une passerelle entre diverses
actions in situ, visant a assurer visibilité et valorisation des
compétences des bibliothécaires et des usagers, tout en
favorisant les interactions. La médiation, qu'elle soit en
présentiel ou en ligne, entraine nécessairement 1'acquisition
de compétences supplémentaires en technicité, expertise,
pédagogie et communication. Avec la révolution numérique,
les bibliotheques évoluent vers des structures dédiées aux
services en ligne, répondant a de nouveaux besoins (Diouf,
2020). Cela souligne le role déterminant du bibliothécaire en
tant que médiateur entre l'information spécialisée et 1'usager.

Concernant la médiation numérique dans les musées,
nous pouvons également mentionner les études
d'Andreacola (2014), Baujard (2019) et Ihadjadene et al.
(2019). Andreacola (2014) a montré que le numérique élargit
l'interaction entre le visiteur et le musée, transformant
I'expérience de visite hors du cadre traditionnel. Baujard
(2019) souligne que la diversité des dispositifs numériques
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modifie l'acces a la culture, multipliant les parcours et
interrogeant les conceptions professionnelles, tout en
remettant en question la vocation muséale, car
I'apprentissage dépend du contexte et de la motivation de
I'apprenant. Thadjadene et al. (2019) constataient que le
développement des réseaux socio-numériques a bouleversé
la production et la réception de l'information dans les
musées, favorisant la coproduction de contenus et
I'émergence de nouveaux métiers. Selon ces auteurs, les
community managers sont intégrés a la médiation, certains
s'identifiant comme des médiateurs, utilisant les médiations
numériques pour capter 'attention des publics.

Conclusion et recommandations

Dans une démarche déductive, cette étude avait pour
objectif d'évaluer l'impact de la médiation numérique sur le
capital-clients de la Bibliotheque nationale et du Musée des
Civilisations de Cote d'Ivoire, aprés avoir identifié les
différents usages du numérique dans ces deux institutions.
En s'appuyant sur les théories du déterminisme
technologique et des parties prenantes, ainsi que sur le
modele marketing de la communication, cette recherche a
conduit aux conclusions suivantes.

La pratique de la médiation numérique a la BNCI
demeure encore au stade embryonnaire. Elle se limite
actuellement a la communication pour présenter
I'institution, ses services et ses activités via un site Internet et
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une page Facebook, ainsi qu'a la numérisation de documents
et leur mise en ligne. Ainsi, l'impact de la médiation
numérique sur le capital-clients de la BNCI est évalué
négativement. Cette évaluation défavorable résulte de
l'insatisfaction des usagers, liée au vieillissement du fonds
documentaire et a I'absence d'ouvrages de référence, mais
également de la difficulté de la BNCI a élaborer une stratégie
de communication intégrant le numérique et a recruter ou
former un community manager.

En revanche, au MCCI, la plupart des activités reposent
sur le numérique, étant donné que la salle d'exposition est
fermée depuis le 9 septembre 2024. La numérisation des
documents muséaux, les expositions virtuelles dynamiques
et interactives, ainsi que le community management,
constituent des wusages numériques qui contribuent
significativement au développement du capital-clients du
musée. L'évaluation positive des effets de la médiation
numérique du MCCI sur son capital-clients s'explique par
I'augmentation des visites virtuelles, le développement de la
notoriété du musée, l'interaction réguliere entre le MCCI et
son public via le community management, ainsi que
I'amélioration de I'expérience client, la mobilité et la garantie
de tracabilité en cas de mouvements (disparitions ou préts)
des objets muséaux.

Conscients de l'absence de plans stratégiques de
communication intégrant véritablement les TICN et des
besoins en matiere de communication numérique (a la BNCI
et au MCCI), ainsi que du vieillissement du fonds
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documentaire (a la BNCI), nous formulons trois
recommandations a l'attention des dirigeants de ces deux
institutions culturelles.

Premierement, nous proposons 1'élaboration et la mise en
ceuvre d'une stratégie de communication numérique pour
ces institutions, apres une analyse approfondie de leur
situation. Cette stratégie devrait se structurer autour de
quatre éléments fondamentaux : la proposition de valeur (la
raison principale pour laquelle un service culturel répond le
mieux a un public spécifique), la segmentation de la cible, la
définition des objectifs de communication digitale (visibilité,
engagement, performance et opinions), et le choix des
canaux en fonction du profil de la cible. Dans le cadre de
cette stratégie, il est crucial que ces institutions mesurent
régulierement l'e-réputation de leur marque a l'aide de
divers outils digitaux (Google Alerts, Brand24, Mention, etc.)
afin d'automatiser le processus et de fournir des données
utiles pour améliorer la stratégie de réputation.

Deuxiemement, le recrutement et la formation des
community managers devraient étre considérés non pas
comme un choix, mais comme une nécessité vitale pour
optimiser la médiation culturelle. De plus, tout le personnel
chargé de la médiation culturelle devrait étre formé a la
médiation numérique, étant donné que les publics des
institutions culturelles, tout comme ceux des autres
organisations, évoluent dans un environnement digitalisé
qui influence leurs habitudes de consommation.
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Enfin, nous recommandons a la BNCI d'établir des
partenariats  stratégiques avec diverses institutions
d'enseignement et de recherche, ainsi qu'avec certaines
institutions étrangeres, des revues scientifiques, des sociétés
d'édition et des médias, afin d'enrichir régulierement son
fonds documentaire avec des versions numériques ou papier
de mémoires, theses, articles scientifiques, journaux et
manuels.
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