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« CA A ETE ? ». GOUVERNEMENT DE SO

Nous ne pouvons déjeuner nulle part, au restaurant
étoilé ou a la créperie du coin, sans qu’on nous pose la
question de fin de repas : « ¢ca a été ? ».

Il a du se passer quelgue chose dans les écoles
hotelieres il y a quelques temps pour imposer partout
cette formule.

Sans doute faut-il y voir une aimable attention, ou une
enquéte rapide de satisfaction, ou -mais I'idée semble
tordue- l'art d’une suggestion d’autant plus efficace
qu’elle nous conduirait a répondre oui par courtoisie,
installant ainsi I'idée gu’effectivement « ca a éte ».

La formule « Ca a été ? » a de I'avenir. Elle attire notre
attention sur cette évolution des meceurs ou I'on demande
maintenant systématiquement si le service nous a
comblé, ou du moins nous convient.

C’est ainsi que les prestataires tentent d’apprivoiser ce
que I'on appelle la «gouvernance »; la gouvernance
etant l'influence décisive de I'avis des usagers sur les
entreprises, associations, services publics.

Mais dans le domaine social on ne peut pas se contenter
d’un « Ca a été ? ».

Car il faut montrer qu'on est méme au dela de cette
gouvernance, de cette influence de l'usager ou de son
représentant sur le service.

On cherche en fait a construire, avec la personne, le
cadre de son « gouvernement de soi », c’est-a-dire non
seulement le service qui lui convient, mais aussi celui
qui développe au mieux ses propres potentialités.
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