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Etudes d'usages et d'usagers

Un exemple en Suisse romande

Jean-LowA Cwc/ze, Lofe Lh'acon

// existe rfe «o/wèrewx moyens, poiir /es /z/Wzz>l/zécaz>es e/ /es z/ocw-

menZa/istes, z/'amé/zorer /a connaissance z/izpizô/zc ei z/e ses èesoz'ns.

Des éZtzz/es z/'asa^esporZenZpar exemp/e sac /es sZaZisZiçizes z/eprêi;
e//es pewvenz éga/emenZJöizzw z/es é/éznenzs si^nzy/caizi/s en compa-
ranz /es c/onnées z/e z/eizx insziznzions simi/aiees. CeZZe z/mzz'ère
méz/zoz/e s'avèreJort précieizse /ors z/e /a créazion z/'nne notzve//e
z'n.slàwZzon oiz z/zz /ancemenz z/'tzn nowveaa service z/ans nne tznizé

exisZanZe.

Für Bibliothekare und Dokumentalisten gibt es verschiedene Me-
thoden, dem Publikum Wissen zu vermitteln und auf seine Bedürf-
nisse einzugehen. Benutzerstudien enthalten zum Beispiel Ausleih-
Statistiken, sie können zudem signifikante Merkmale zum Vergleich
zweier ähnlicher Institutionen aufweisen. Letztere Methode hat
sich bewährt, besonders hinsichtlich der Gründung einer neuen
Institution oder auf die Einführung einer neuen Dienstleistung in
einer bestehenden Institution.

/ özMp/ecari e z z/octzmcnZarzsZz /zazz/zo parecc/zz mezzz a z/zspftsi-

z/zw per m/g/zorare z7 graz/o z/z coizzwcezzza z/e/ pzzèè/zco e z/ez èz-

so^ziz z/a esso espressz. .d/aiizz sZizz/z re/aZzvz a//'tzso verloizo szz//e sla-
/zs/zc/ze z/ez presZzlz, c/ze posso«o yörzzzre e/emenh si'gnz/zcaZzvz, eozz-

yrozzlazzz/o z z/alz z/z z/we z'sZz'ftzzzonz sz'ffzz'/z. Qwest 'tz/Zzmo meloz/o pwö
rzve/zjrs/ prezzoszsszmo a//orc/zè sz créa wzza zzwova z'stztwzzone o sz

o^re wzz «wovo servz'zz'o z'zz serzo a w« 'zzwzlzi gza esz'stezz/e.

1. Introduction

Toutes les phases du cycle de l'information aboutis-
sent, en principe, à l'usage de cette information. Les

bibliothèques et les centres de documentation sont
des médiateurs entre producteurs et utilisateurs de

l'information. Leur but consiste à la collecter, la trai-
ter et la diffuser. Mais il ne suffit pas de savoir gérer

une collection de documents et de la mettre à la dispo-
sition des lecteurs: il est également nécessaire de con-
naître les caractéristiques et les buts de ces derniers.
Jusqu'à présent à l'exception de celles réalisées en lec-
ture publique, la plupart des études d'usages se sont
préoccupées davantage de l'utilisation des services

d'information que de l'usage de l'information elle-
même. La bibliographie donnée en fin d'article
signale quelques publications décrivant des études

d'usages ou contenant des recommandations pour qui
voudrait se lancer dans une telle entreprise.

La conception de telles études recourt à des tech-
niques quantitatives (statistique, comptage) et quali-
tatives (entretien, observation). Des éléments peuvent
être obtenus des premières par déduction; pour le

reste, il faut mener des enquêtes. L'objectif général de

ces travaux vise à l'accroissement de l'usage et de l'ef-
ficacité des services offerts, ainsi qu'à l'évaluation et à

la satisfaction des besoins de différents groupes d'usa-

gers.
A l'avenir, les bibliothèques et à plus forte raison les

centres de documentation vont se trouver confrontés
à la nécessité de réaliser de telles études, et ceci, entre
autres, afin d'éviter le gaspillage en temps, en argent
et en personnel.
Contrairement à d'autres pays, cette démarche n'est

pas encore très fréquente en Suisse. Est-ce par man-
que d'intérêt, par manque de temps ou de moyens?
De telles enquêtes demandent en effet une très grande
rigueur, plusieurs semaines de travail et des moyens à

l'échelle du projet entrepris.

2. Un cas pratique

Dans le cadre de notre spécialisation en information
documentaire', nous avons réalisé un travail consacré
à deux institutions: l'Ojjîce «ewc/zâ/e/ozs cfe rfocwme«-

/a/ion /?A/agog/<ywUOATTPj et le Ce«/re zn/errdgzona/
rfey?er/ëc/zo«weme«Z fCLP) à Tramelan (BE), qui ont la

particularité, pour le premier, d'exister depuis 20 ans

et, pour le second, d'être en cours de création.
L'CWDP et la médiathèque du C/P ont des buts très

proches et sont situés dans deux régions voisines qui
présentent elles-mêmes plus d'une similitude (géo-

morphologie, démographie, système scolaire, activi-
tés socio-économiques Ils comprennent (ou com-
prendront) un centre de documentation multimédia,
y compris un service de prêt d'appareils audiovisuels.

Pxempfos zPzn/orma/zows recnez7/zes

De l'étude respective des statistiques annuelles des

prêts de l'O/VDP et du dépouillement des résultats
d'une enquête menée auprès des usagers potentiels de

la médiathèque du C/P de nombreuses informations
pouvaient déjà être recueillies. Citons quelques unes:
évolution globale des prêts, évolution d'un secteur par
rapport aux années précédentes, «poids» relatif d'un
secteur par rapport aux autres... Mais il est possible

' Les auteurs ont suivi les cours qui mènent au Certificat de spécia-
lisation en information documentaire (CESID), à l'Université de

Genève, volée 1987/89. Le travail présenté ici a été réalisé dans le
cadre de l'enseignement de M. Y. Le Coadic: «Usages et usagers de

l'information documentaire». Le lecteur tiendra compte du fait
qu'il s'agissait d'un exercice et que le temps et les moyens ont
manqué pour poursuivre l'étude engagée.
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d'aller au-delà de ces renseignements primaires. Par

exemple, pour l'CWZLE nous pouvons mettre les sta-

tistiques de prêt en relation avec l'importance des col-
lections:

Livres
Cassettes vidéo
Séries de dias

Montages audiovisuels

jVomère tfe
cfo«zme«/.s
15 815
2 420
1 963

100

/Vomire r/e

p/v?Z5

10 600
7 319
1 944

230

Ce tableau sommaire permet de constater que les

/ivres, qui font l'objet du plus grand nombre de prêts,
ont pourtant un taux de roulement de 0,67, bien infé-
rieur à celui des montages awc/zovzAuc/.v, qui est de 2,3.
En ne considérant que les résultats des statistiques de

prêt, nous serions tentés de déduire que le secteur des

montages ouJ/ov/swe/s ne connaît pas de succès, alors

que son taux de roulement, toute proportion gardée,

nous montre le contraire et qu'il y aurait lieu de déve-

lopper cette collection. D'autres déductions pour-
raient être tirées du présent exemple, mais tel n'est

pas notre but ici.
Dans le cadre de l'enquête du CEE il était intéressant
de pouvoir discerner les principaux centres d'intérêt
des enseignants et d'en tenir compte pour la création
de la médiathèque. Exemples de domaines d'intérêt:

./Vomère de réponses
/àvoraè/es

Activités créatrices 963
Pédagogie, enseignement 608
Photographie, cinéma 395
Géographie 172

Biographies 116

Industrie du bâtiment 60

La demande concernant les achv/tas crétar/ces peut
paraître surprenante. En fait, elle reflète un grand be-
soin en documentation, ce qui est compréhensible,
puisqu'il s'agit d'une branche d'enseignement qui
nécessite une grande variété de documents avec un
renouvellement constant des idées. Le résultat est

conforme aux attentes pour pédagogie, c«xezgzze-
ment. Pour m<iu5tnc Ztahmeta, le résultat est

médiocre, mais compréhensible, cette branche ne fai-
sant pas partie des plans d'études.
Pour les rubriques géograp/zze (branche d'enseigne-
ment) et Zu'ograp/zzes (liées à de nombreuses disci-
plines), les résultats sont inattendus et nous indiquent
des domaines pour lesquels il faudra rester prudents
dans les acquisitions. Etonnamment, la rubrique
p/zotagrap/z/e, cméma reçoit un accueil plus favorable
que les deux précédentes, ce qui démontre un intérêt
certain des futurs lecteurs pour ce domaine.

3. Etude comparative

Notre objectifvisait à mieux connaître les besoins des

utilisateurs actuels /OA/DP) et futurs /CEP) par do-
maines de la connaissance et par supports, puis de les

comparer. Nous voulions aussi savoir quels étaient les

appareils audiovisuels les plus utilisés, respective-
ment souhaités. L'étude portait enfin sur les heures
d'ouverture. Nous sommes partis de l'hypothèse sui-
vante: les besoins en information, en documentation
et en matériel devraient être semblables pour des

utilisateurs semblables (ici: des enseignants) dans
deux régions géographiquement contiguës.
La démarche entreprise a consisté à comparer les ren-
seignements collectés à propos des deux institutions,
et à en dégager des éléments d'information permettant
d'ajuster, respectivement d'établir leurs stratégies
dans les domaines des acquisitions et du prêt. La plus
grosse difficulté à laquelle nous nous heurtons en
pareil cas réside dans l'absence de données réellement
superposables. En ce qui concerne les comparaisons
relatives aux thèmes des documents demandés, il a

fallu d'abord rendre compatibles les plans de classifi-
cation des deux établissements^.
De plus, dans notre cas, les utilisateurs de l'CWE)E

avaient pu venir de «om/zreMxex /ozA dans la même
année emprunter divers documents, alors que les per-
sonnes interrogées au CEP n'ont pu répondre qu'une
seu/edop au questionnaire.
Pour l'CWELE tant pour les supports que pour les

sujets et les appareils, il fallait tendre vers des résultats
qui nous montrent le succès relatif de chaque item.
Avec l'aide de deux collaborateurs de l'Institut de

mathématiques de l'Université de Genève, nous
avons recherché une méthode de calcul pondérée
tenant compte à la fois du nombre d'objets par catégo-
rie, du nombre d'objets de toutes les catégories et du
nombre de prêts par catégorie. L'équation est la sui-
vante, compte tenu d'un degré de pondération nous
permettant d'obtenir des résultats intéressants :

R

où R est le résultat

ri est le nombre total d'objets
x est la valeur de la pondération

j est le nombre de prêts de la catégorie

Kj est le nombre d'objets disponibles dans la catégorie

^ L'O/VDP utilise la CDU pour les livres, «Pour Tout Classer» pour
les documents audiovisuels, alors qu'à Tramelan l'intention est de

recourir à la classification de Dewey.
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Avec ces différentes variables, nous cernons mieux la
réalité des prêts de 1'0/VZ)P et la comparaison avec les

résultats de l'enquête du C/P (pourcentages de ré-

ponses) en devient plus licite.
Voyons maintenant à travers quelques exemples ce

que nous avons pu extraire de cette confrontation de

données.

Les iw/eis /es p/us c/emunr/és

Un premier tableau (/zg. 7/ listant les dix sujets les plus
demandés dans chaque institution nous montre déjà

qu'il existe une bonne corrélation entre statistiques de

prêts de l'O/VDP et résultats de l'enquête du C/P. En

effet, six items sont communs au «hit-parade» des

deux institutions. Il y a peu de choses à en dire, si ce

n'est que cela permet aux bibliothécaires d'une insti-
tution /OjVDPJ de garder la même politique dans

leurs choix et au(x) bibliothécaire(s) de l'autre (C/P)
de considérer les résultats comme très probants et
autorisant une répartition judicieuse des crédits dis-

ponibles.
Mais la confrontation des deux listes complètes fait
ressortir des divergences nettes, fort intéressantes

pour les deux institutions, mais dont l'interprétation
n'est pas toujours très facile.
Voyons une représentation graphique de la distribu-
tion de l'ensemble des rubriques considérées (/zg. 2).

La localisation de chaque point est le reflet à la fois
des résultats de l'CWZ)P et du C/P; le nombre qui
l'identifie est tiré de la CDU. La ligne oblique repré-
sente une valeur moyenne. Ainsi tous les points rela-
tivement proches de cette ligne dénotent une bonne
corrélation. Plus ils en sont éloignés, plus ils sont à

examiner précisément.

Voici trois exemples:
a) 400 (langue française): il y a parfaite identité entre

enquêtés du C/P et utilisateurs de l'O/VDP;
b) 300 (sociologie, démographie, statistique, poli-

tique, éducation civique): forte demande ressor-
tant de l'enquête du C/P faible demande à

l'O/VDP. Seule une enquête plus poussée permet-
trait alors de dire devant lequel des deux cas sui-
vants on se trouve:

- soit les collections de l'CWDP dans ces do-
maines sont insuffisantes, dépassées et mérite-
raient d'être mises à jour et enrichies;

- soit les futurs utilisateurs de la médiathèque du

C/P montrent un grand intérêt pour ces disci-
plines, mais, une fois l'institution ouverte, ne

recourront en fait pas beaucoup à ces rayons,
ayant d'autres besoins dans le cadre de leur pra-
tique pédagogique quotidienne;

c) 590 (zoologie): faible intérêt ressortant de l'en-
quête du C/P mais gros succès de cette discipline à

l'OADP. Cela devrait montrer que les utilisateurs
du C/P pourraient bien avoir recours à ce rayon
beaucoup plus qu'ils ne le pensent!

A ce stade de l'explication, et faute d'investigations
plus poussées, l'expérience de collaborateurs travail-
lant depuis plusieurs années et connaissant bien leur
public, mais aussi l'environnement de l'institution,
s'avère précieuse. On citera par exemple la rubrique
«religion», où la demande est quasi nulle à l'O/VDP;
sachant que les personnes donnant un enseignement
dans ce domaine ont à disposition une importante
documentation - écrite et audiovisuelle - au Centre
œcuménique de catéchèse de Neuchâtel, on compren-
dra mieux l'absence de corrélation entre CWDP et
C/P.

C/P CWDP

1.

2.

3.

4.

5.

6.

7.

8.

9.

10.

685 Activités créatrices «-
500 Sciences exactes -4—
370 Pédagogie, enseignement

420 Langues étrangères

400 Langue française

300 Sociologie

800 Littérature

796 Sports, jeux, loisirs

770 Photographie, cinéma

930 Histoire générale

> 1. 685 Activités créatrices

2. 590 Zoologie

3. 790 Théâtre

4. 400 Langue française

5. 930 Histoire générale

6. 910 Géographie

7. 500 Sciences exactes

8. 370 Pédagogie, enseignement

9. 610 Médecine

10. 420 Langues étrangères

Les dix sujets les plus demandés (/V /)
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R résultats pondérés pour l'OAW
% résultats en pourcentage pour le C7/>

Les sujets les plus demandés (//#. 2;

Par contre, il faut dire que tout ne peut être déduit des

résultats disponibles. Par exemple, la médiathèque du

C//J qui fonctionnera pour l'ensemble de la partie
francophone du canton de Berne, aurait été intéressée

par la proportion des prêts postaux de l'OVD/? qui
fonctionne pour tout un canton. A moins de comp-
tages précis demandés aux collaborateurs de l'institu-
tion, pendant plusieurs semaines, voire, si jugée né-

cessaire, d'une modification de la gestion du prêt
(qu'elle soit manuelle ou automatisée), aucune ré-

ponse ne peut être obtenue.
On peut également citer le cas de la rubrique «biogra-
phies». A l'OAfD/? seuls les recueils de biographies
figurent sur ce rayon; les biographies ne concernant
qu'un personnage sont classées dans le domaine où ce

personnage s'est illustré. Les chiffres obtenus ne per-
mettent donc aucune comparaison.

Conclusion

Voilà un aperçu de ce qu'une étude d'usages et d'usa-

gers a pu apporter comme types de renseignements.
Des modestes comptages aux enquêtes scientifiques
portant sur un ensemble d'institutions et nécessitant
de forts investissements, la gamme est large pour le

choix d'une méthode concourant à une meilleure
connaissance des utilisateurs, de leur stratégie ou tac-
tique de recherche et de leurs besoins. Cette connais-
sance est essentielle à qui souhaite améliorer ses ser-
vices, élargir judicieusement ses collections, con-
naître l'usage de l'information fournie ou encore dé-

celer des besoins insatisfaits.
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Gestion d'images et vidéodisque

Un prototype

C/zanZa/ Äeymonc/

Le vidéodisque est une mémoire permettant de stocker une grande
quantité d'images. Connecté à une base de données documentaires
informatisée, // permet une gestion automatique de /a recherche de

ces images. Ce type d'insta/Zation commence à être uti/isée dans /es

musées, centres de documentation et bz'b/z'ozkèqzze.s. Le Service de

coordination des bib/iothèques de /'Université de Genève s'y est

intéressé et a proposé comme travai/ de dip/ôme /a réa/isation de

deux tests z/zf?ére«Zs d'app/ications documentaires intégrant un
vidéodisque. L'arîic/e présente ce travai/' et /es conc/usions aux-
que//es i/ est parvenu.

Aufdem Videodisk lässt sich eine grosse Zahl Bilder speichern. Eine
automatische Verwaltung der Bilder-Recherche ergibt sich durch
die Verbindung mit einer Datenbank. Solche Einrichtungen kom-
men in Museen, Dokumentationszentren und Bibliotheken zur An-
Wendung. Die Koordinationsstelle der Bibliotheken der Universität
Genf interessiert sich für dieses Informationsinstrument. Deshalb
hat sie eine Diplomarbeit vorgeschlagen, welche die Durchführung
zweier verschiedener Tests im Bereich der Dokumentation unter
Nutzung eines Videodisks beinhaltet. Der vorliegende Artikel stellt
die Arbeit ' und die daraus resultierenden Schlüsse vor.

// v/z/eoz/zsco è una memoria capace z/z z'mmagazzmare una granz/e
qzzazzZz'/zz z/z z'mmagz'm'. Se vz'ene co//egaZo a una banca z/aZz z'nfbr-

maZ/zzaZa, permeZZe z/z gesZz're az/ZomaZz'camerzZe /a rz'cerca z/z quesZe

z'mmagznz. 7njZa//azz'onz z/e/ genere sono vz'epzu zzZz'/z'zzaZe nez musez,
nez cenZrz z/z z/ocumenZazz'one e ne//e bz'b/z'oZeche. // Servz'zz'o z/z coor-
z/z'namenZo z/e//e bz'b/z'oZeche z/e//'Unz'versz'Zzz z/z Gz'nevra sz è z'nZeres-

saZo z/z quesZe novz'Zzz Zeczio/ogz'cke e ha SMggerz'Zo come /avoro z/z z/z-

p/oma /a rea/z'zzazz'zme z/z z/ue z/z'verjz esperz'mezzZz z/app/z'cazz'ozze

z/ocumenZarza zmp/z'canZz /'uso z/e/ vz'z/eoz/z'sco. L'arZzco/o présenta
quesZo /avoro ' e /e czmc/zzsz'trnz cuz è gz'unZo.
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L'image fait aujourd'hui partie de notre environne-
ment quotidien. Non seulement elle illustre et dis-

trait, mais encore elle informe: urbanistes, historiens,
médecins, biologistes, astronomes, et bien d'autres
recourent, pour leur travail, à des images et des films.
Bibliothèques, photothèques, musées: tous conser-
vent un nombre considérable d'images et d'objets. La
moindre collection se dénombre par milliers. Face à

ce développement continu se pose le problème du

traitement de ces images. Comment employer au
mieux les richesses iconographiques accumulées?

' REYMOND, Chantai. GesZz'tm z/oczzme«Zaz>e z/7'mages izzr vz'z/éo-

zfoqizc. Genève : Service de coordination des bibliothèques de

l'Université de Genève, 1988,90 p.
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