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L’ARTICLE dont sont présentés
de trés larges extraits* re-
présente un pur exemple de
I'application de méthodes quan-
titativistes a la réception de la
bibliothéque par son public.

L'utilisation de modeéles ma-
thématiques débouche en fait
sur une impasse, la non validité
des mesures utilisées inférant
un aveu d’impuissance. La sa-
tisfaction de 'usager serait-elle
un concept vide ? On pourrait
poser autrement la question: la
satisfaction de I’'usager est-elle
un objet en soi, renvoyant a un
usager idéal dépouillé de toutes
composantes socio-profession-
nelles ? La réponse a cette ques-
tion est le fait des sociologues,
mais ce débat, essentiellement
méthodologique, ne saurait
laisser indifférents les biblio-
thécaires, premiers utilisateurs
de ce concept.

Malgré son aridité cet article
nous a paru devoir étre intégré
au présent dossier, ’absence de
conclusions impliquant davan-
tage la validité de la méthode de
mesure que celle de son objet.

L'importance du concept de satis-
faction de l'usager comme me-
sure de performance d'une biblio-
theque est reconnue [l1-5]. La
satisfaction de l'usager est en
général définie comme le degré
auquel la bibliotheque est apte a
satisfaire les demandes de l'usa-
ger, mais ce concept a été mesuré
et ufilisé de multiples fagons.
Cette diversité est révélatrice : il
s'agit d'une notion complexe et les
bibliothécaires ne s'accordent ni
sur son mode d'évaluation, ni sur
ses applications. La question reste
donc ouverte.

Cet article tente de répondre & un
double objectif : faire le point sur
les mesures et l'utilisation du
concept, rapporter les résultats
d'une étude récente sur la satis-
faction de l'usager vis-a-vis des
services des bibliothéques publi-
ques.

ETAT DE LA QUESTION

La liftérature sur le sujet est par-
fois confuse. Le concept n'a pas
été développé, ni testé, de facon
systématique. Bien au contraire, il
semble avoir été accepté et utilisé

* Paru dans Library Quarterly, vol. 53, no 2,
1983, p. 108-133. — Chicago, IL : University
of Chicago press, 1983, sous le titre : User
satisfaction with library service; a measure
of public library performance ?

— Traduction réalisée par Jacqueline Bloas
(Rédaction du Bulletin des bibliothéques de
France), avec la collaboration de
Dominique Sordoillet et Roland Bertrand
(DBMIST) et de M. Montford (INSEE).

comme un moyen tout naturel
d’évaluer les performances des
bibliothéques: définitions, mé-
thodes et motifs d'utilisation diffé-
rent, la terminologie est ambigug,
voire méme contradictoire.

Cette étude mettra en Ilumiére
quelques modeéles fondamentaux
communs a toutes ces définitions
ou utilisations et tentera de dissi-
per quelque peu la confusion qui
les entoure.

Approches objective et subjective

On peut dégager deux approches
essentielles : 'approche objective
et 'approche subjective.

Dans le cas d'une approche ob-
jective [5-9], la Dbibliothéque
constitue l'unité d'analyse et la
proportion de documents qu'elle
peut fournir a la demande consti-
tue lindice de satisfaction. Les
mesures de satisfaction de la
demande sont censées constituer
les indicateurs de performance
de la bibliotheque et, ainsi, les
usagers paraissent éprouver une
satisfaction proportionnelle & ces
niveaux de performance.

Les exemples de ce type de
mesures sont le « niveau de satis-
faction » utilisés dans différentes
études (cf. bibliographie [7], [8],
9D ..

Dans le cas de lapproche
subjective [10-16], c'est l'usager
qui constitue cette fois le noyau
de l'analyse et ce sont les opinions
émises par celui-ci sur la maniere
dont la bibliothéque a répondu &
sa demande qui constituent alors
la base de 'évaluation de la satis-
faction.

Il est établi que les estimations
provenant des usagers sont des
indicateurs solides de perfor-
mance de la bibliothéque. Alors
que certains auteurs [1-17]
contestent 1'usage de l'approche
subjective, partant du principe
que les usagers ne sont pas assez
compétents pour évaluer de facon
fiable les services des bibliothe-
ques, d’autres, au contraire [2, 15,
16], insistent sur la nécessité de
solliciter ce type d'évaluation au-
prés des usagers pour de multi-
ples raisons. La premiére tient a
ce que souvent les demandes de
documents faites par les usagers
sont trop complexes ou trop va-
gues pour s'adapter aux contrain-
tes de l'approche objective qui
s'applique plutét a des demandes
précises.

Ensuite, un grand nombre des
services proposés aux usagers ne
permettent pas une approche ob-
jective; le public, ultime bénéfi-
ciaire de ces services, est le plus
qualifié pour évaluer leurs per-



formances. En troisiéme lieu,
cette évaluation subjective est
susceptible d'influer sur l'attitude,
présente et future, de l'usager a
I'égard de la bibliothéque; il est
donc essentiel, pour planifier ou
creer des services, de compren-
dre la nature et les raisons du
jugement que les usagers portent
sur leur bibliothéque.

Pour toutes ces raisons, les défen-
seurs de l'approche subjective
soutiennent que non seulement
elle compléte utilement l'appro-
che objective dans les mesures
de performance, mais encore
qu'elle entre pour une part impor-
tante dans l'étude du comporte-
ment de l'usager.

Cependant, alors qu'il apparait

évident que l'approche objective,
quoique limitée, fournit d'utiles
indicateurs de performance [7-9],
rien ne vient conforter une telle
affirmation concernant I'approche
subjective.

Quoiqu'il en soit, les arguments en
faveur de ce mode d'approche
ont apparemment été convain-
cants, surtout aupres des biblio-
thécaires de lecture publique.
Des mesures subjectives de la
satisfaction de l'usager apparais-
sent dans The Performance mea-
sure for public libraries [10-11] et
dans A Planning process for pu-
blic libraries [12]. La satisfaction
exprimée par les usagers des
bibliotheques publiques est rap-
portée par I'American library as-
sociation (ALA) comme une
preuve de la qualité des services
[13-18] et les mesures subjectives
figurent de différentes fagons
parmi les moyens d'étude em-
ployés par les bibliotheques pu-
bliques.

Dans cette masse d'études, ce-
pendant, le concept subjectif de
satisfaction de l'usager a été dé-
fini, mesuré, utilisé et interprété
de différentes maniéres. Ainsi,
alors que le sens familier de ce
concept semble aller de soi, il
reste en réalité bien mystérieux et
son utilité n'a pas été démontrée.
L'objet de cet article, comme celui
de I'étude dont il rend compte, se
limite & ce concept subjectif —
l'expression de la satisfaction de
l'usager vis-a-vis des services des
bibliotheques publiques.

Définitions et mesures
du concept subjeciif

D'une maniére générale, il sem-
ble que sont en présence deux
définitions fondamentales de la
satisfaction de l'usager, soit qu'el-
les apparaissent explicitement,
soit qu'elles puissent étre dédui-
tes de la facon dont le concept a

été mesuré. Quelques auteurs
[12, 13, 18] ont défini la satisfac-
tion comme un état d'esprit affectif
ou cognitif que l'usager acquiert
par l'utilisation, et 'évaluation qui
en découle, des services d'une
bibliothéque. En effet, le niveau
de performance d'une bibliothé-
que est la résultante du degré de
satisfaction éprouvé par l'usager.
C'est pourquoi les auteurs ont
mesuré directement son degré de
satisfaction personnelle vis-a-vis
des services de la bibliothéque.
Par exemple, en 1978, I'Institut de
sondages Gallup a mené, pour le
compte de I'American library as-
sociation (ALA), une enquéte na-
tionale par téléphone au sujet des
habitudes d'utilisation de la biblio-
theque publique par des adultes,
hommes et femmes; on demanda
aux participants s'ils étaient satis-
faits ou dégus de chacun des 6
services de la bibliotheque, de
I'« aide apportée par les biblio-
thécaires » par exemple [13,
p- 307 (..).

On peut qualifier ce mode d'ap-
proche, par lequel on prie l'usa-
ger d'indiquer son degré de satis-
faction vis-a-vis des différents
services rendus par une biblio-
théque, de mesure directe de la
satisfaction de l'usager.

D'autres auteurs [10, 11, 14, 15]
n’ont pas défini, ni mesuré explici-
tement la satisfaction de l'usager.
Ce qu'ils ont mesuré, c'est plutdt
l'estimation personnelle faite par
l'usager de ses expériences a la
bibliothéque (...).

Par exemple, dans son étude de
la bibliothéque publique de Chi-
cago, publiée en 1969, Martin
demandait aux usagers ¢<'ils
avaient trouvé « ce qu'ils cher-
chaient », et si le personnel de la
bibliotheque était « serviable et
courtois » [14, p.23]; ces deux
questions étant suivies d'échelles
a trois degrés (« oui », « en par-
tie », « non »), les sujets ayant
répondu « oui » furent considérés
comme satisfaits des « ressources
et services de la biblicthéque »
[14, p. 79-80] (...).

Selon cette méthode, I'évaluation
de la bibliothéque par l'usager est
appelée satisfaction de l'usager.
En réalité, on suppose que l'usa-
ger est satisfait, dés lors que le
service est évalué de fagon posi-
tive. On peut qualifier ce mode
d’approche de mesure indirecte
de la satisfaction de l'usager.

Il apparait donc qu'il y a deux
approches de la mesure subjec-
tive de la satisfaction de l'usager:

— dans lapproche directe, on
demande a lusager d'indiquer
son degré de satisfaction vis-a-vis

d'un service, d'ou 'on déduira la
performance de celui-ci;

— dans l'approche indirecte, on
demande a l'usager d’évaluer la
performance d'un service, d'ou
'on déduira la satisfaction
vis-a-vis de ce service (...).

Utilisations du concept subjectif

Le concept de satisfaction de
l'usager a été utilisé a l'origine
pour déterminer le niveau de
performance d'une bibliothéque
donnée et pour mesurer les per-
formances des différents services
rendus a lintérieur d'une biblio-
théque. Ainsi, dans un échantillon
d'usagers d'une bibliothéque,
plus la proportion de satisfaits est
élevée par rapport aux insatisfaits,
plus le niveau de performance de
cette bibliothéque est supposé
élevé. Lorsque les proportions de
satisfaits par rapport aux mécon-
tents ont été déterminées pour
chaque bibliothéque faisant partie
d'un ensemble, elles ont été utili-
sées pour comparer les niveaux
de performance présumeés de tou-
tes les bibliotheques [10-14]. De
plus, les données relatives a la
satisfaction des usagers recueil-
lies pour des services spécifiques
d'une méme bibliotheque ont été
utilisées pour repérer les services
donnant satisfaction a un degré
élevé et & un degré moindre
[12,13, 15].

Certains auteurs [2, 19] préten-
dent aussi que la satisfaction de
lusager a un double effet: elle
renforce l'utilisation actuelle d'une
bibliotheque et elle stimule 'utili-
sation future (...). Ainsi, le
concept de satisfaction de l'usa-
ger semble jouer un rdle impor-
tant dans le développement de
modéles statistiques destinés a
meswrer le comportement des
usagers.

On vient de dégager trois utilisa-
tions possibles du concept de
satisfaction de l'usager: en pre-
mier lieu, il sert a exprimer le
niveau de performance dune
bibliothéque, c'est donc un ins-
trument de description; ensuite,
on lutilise pour reconnaitre les
forces et les faiblesses
— c'est-a-dire pour établir un dia-
gnostic — des différents services
proposés par une bibliothéque;
enfin, c'est, semble-t-il, un révéla-
teur du comportement des usa-
gers qui influe sur leur aftitude
future a I'égard de la bibliothe-
que.

Limites des études déja publiées

Le concept de satisfaction de
l'usager, on l'a vu, semble avoir
été adopté et utilisé par les biblio-
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théque pour leurs loisirs ont ten-
dance a se montrer plus satisfaits
que ceux qui viennent y faire des
recherches; la satisfaction de
Y'usager n'est liée ni au sexe ni au
mode d'utilisation.

Bien que les variables démogra-
phiques expliquent une part plus
importante de la variance des
résultats de l'échelle de notation
que de ceux de I'échelle de satis-
faction, les relations de ces varia-
bles avec les échelles de satisfac-
tion et de notation sont trés simi-
laires. On peut en déduire que,
lorsqu'on cherche a mesurer la
satisfaction d'un usager vis-a-vis
des services fournis, les mesures,

directe et indirecte, de sa satisfac-
tion sont affectées de maniére
comparable par ses caractéristi-
ques personnelles. Ceci souligne
la nature subjective des échelles
et suggére que les usagers de la
bibliothéque constituent une po-
pulation de groupes hétérogénes,
parmi lesquels certains évaluent
la bibliotheque d'une maniére
différente. Comme nous le ver-
rons dauns la discussion ultérieure,
cette hétérogénéité & la fois
constitue une difficulté et donne
de plus grandes possibilités
d'analyse de la satisfaction, di-
recte ou indirecte, de l'usager
vis-a-vis des services offerts.

Mesure de ['ufilisation de la bibliothéque

Fréquence des visites : A la ques-
tion « Quelle est la fréquence de
vos visites & la bibliotheque ? »,
les usagers devaient répondre, a
laide d'une échelle a 6 degrés
allant de « moins d'une fois par
mois » a « plus dune fois par
semaine ».

Services utilisés: Une liste des
services proposés par la biblio-
theque était remise aux personnes
interrogées afin qu'elles puissent
cocher ceux dont elles avaient fait
usage lors de leur visite. Il s'agis-
sait des activités suivantes: « jai
travaillé a la bibliotheque sur vos
ouvrages », « jai utilisé le fonds
d'information générale », «jai
demandé l'aide des bibliothécai-
res du service de référence pour
une recherche de documents ou
dinformations », « jal lu des re-
vues ou des journaux dans la
bibliotheque », « jai feuilleté ou
lu, pour le plaisir, différents ou-
vrages dans la bibliotheque »,
«jal suivi une animation & lIa
bibliotheque », «jai utilisé Ia

machine & photocopier », « jai
attendu des enfants qui assistaient
4 une animation ou qui ufilisaient
la bibliotheque ».

Prét de documents: Les usagers
devaient indiquer, par catégories,
le nombre de documents emprun-
tés pour leur usage personnel:
« romans, y compris les paper-
backs », « documentaires, y com-
pris les paperbacks », « disques,
films, cassettes ou reproductions
dart », «revues ou journaux .y,
« livres pour enfants, y compris
les paperbacks », « disques, cas-
settes et films pour enfants»,
« brochures ».

Durée de la visite : Les personnes
Interrogées devaient indiquer
avec le plus de précision possible
(heures, minutes) la durée de
leur visite. A cette fin, on avait
informé les visiteurs dées leur arri-
vée qu'une enquéte avait lieu et,
comme ils pouvaient éfre amenés
a y participer, on les priait de
retenir leur heure d'arrivée.

Mesure des caractéristiques

Les personnes Interrogées de-
valen! Iindiquer leur sexe, leur
4ge et le niveau de leur derniére
année d'études. A ces données
démographiques s'ajoutaient trois
questions personnelles indispen-
sables pour cerner limportance,
la nature et le but de leur utilisa-
tion de la bibliotheque.

Importance de l'utilisation :
« Quelle Iimportance revétent
pour vous vos visites a la biblio-
theque ? ». Les réponses utili-
salent une échelle a 6 degrés, de
« pas dimportance » & « beau-
coup dimportance ».

Nature de cette utilisation: on a

individuelles des usagers

repris la distinction entre deux
modes d'utilisation définis par une
recherche précédente [23-24]:
lusage des documents et des
services a l'intérieur de la biblio-
theque auquel s'oppose l'usage
« extérieur » — le prét de docu-
ments & domicile. Les personnes
Interrogées devalent dire lequel
de ces deux modes correspondait
le mieux 4 la pratique.

Buts poursuivis: Les usagers
élalent invités a dire sils utili-
salent — en général — la biblio-
theque pour « des activités de
loisirs / détente » ou pour des
« recherches scolaires / profes-
sionnelles / personnelles ».

Comparaisons des moyennes des
résultats de l'échelle de notation
de la bibliothéque et de l'échelle

de satisfaction de 'vsager avec
les données de l'étude SPPL

Afin de déterminer lutilite des
mesures directe et indirecte de
satisfaction de l'usager pour com-
parer les services rendus par
différentes bibliothéques, nous
avions prévu de comparer les
moyennes des résultats de
I'échelle de notation et de
I'échelle de satisfaction avec cel-
les établies dans l'étude SPPL.
Comme la bibliothéque de Comté
ol a été menée l'étude a des
fonds beaucoup plus riches (7
bibliothécaires professionnels;
140 000 ouvrages) que ceux de la
bibliothéque annexe (un biblio-
thécaire professionnel; 24 000 ou-
vrages) de l'étude SPPL, nous
étions disposés a faire 'hypothése
que la bibliotheque du Comté
obtiendrait sur les deux échelles
des résultats plus élevés que
celle de l'étude SPPL (...).

Nous devions donc, afin de com-
parer les résultats des deux bi-
blicthéques et ceux de n'importe
quel autre groupe de bibliothe-
ques, nous assurer que les échan-
tillons d'usagers interrogés pré-
sentaient des caractéristiques
comparables. Dans le cas présent,
les caractéristiques socio-démo-
graphiques des deux échantillons
ne sont pas comparables. Par
exemple, 'échantillon d'usagers
sélectionnés auprés de la biblio-
théque du comté avait accompli
un nombre d'années d'études
(15,1) significativement plus
élevé que l'échantillon d'usagers
sélectionné auprés de la biblio-
théque annexe (12,9). Etant
donné la corrélation négative en-
tre le niveau d'études et a la fois
I'échelle de notation de la biblio-
théque et celle de satisfaction de
l'usager, comment devons-nous
interpréter les résultats compara-
tifs du tableau 3 ?

D'une part, les ressources plus
importantes de la bibliothéque du
Comté suggerent qu'elle aurait dil
obtenir des résultats plus élevés
que la bibliothéque annexe. D'au-
tre part, la tendance apparente
des usagers qui ont un niveau
d’études élevé & se montrer plus
critiques suggére que les appré-
ciations sur la bibliotheque du
Comté étaient peut-étre systéma-

tiquement sous-estimées, alors
qu'inversement, celles concer-
nant la bibliothéque annexe

étaient systématiquement suresti-
meées. Dans ces conditions, les
données comparatives du ta-
bleau 3 ne peuvent pas étre inter-
prétées avec un degré de



comportement des usagers et
utilisation de la bibliotheque
peut-étre considéré comme une
méthode d'approche instrumen-
tale ou opérante complexe: la
satisfaction vis-a-vis de la biblio-
theque peut y étre saisie a la fois
comme réaction a un stimulus
antérieur (la satisfaction résulte
de la qualité des services utilisés)
et comme stimulus d'une pratique
a venir (de la satisfaction résul-
tera un usage réitéré de la biblio-
théque). On n'a donc pas proposé
ni testé de modéle de régression
d'une relation hypothétique entre
la satisfaction de l'usager et I'utili-
sation de la bibliotheque (dans
laquelle entraient des variables
dépendantes ou indépendantes);
on a plutét étudié la corrélation
entre les mesures directes et indi-
rectes de satisfaction et les diver-
ses mesures d'utilisation de la
bibliotheéque, afin de déterminer
les relations entre elles, si toute-
fois il en existe.

question: « Si vous aviez a attri-
buer a la bibliothéque une note
globale pour l'ensemble de ses
prestations (collections, services,
personnel), laquelle donneriez-
vous ?». On proposait une
échelle de notation a 13 degrés.

Quant a la mesure directe, elle
s'appuyait sur la question: « En
considérant l'ensemble des pres-
tations (collections, services, per-
sonnel, etc.), quelle satisfaction
éprouvez-vous a l'égard de la
bibliotheque ? ».  Suivait une
échelle de notation a 6 -degrés,
allant « d'extrémement satisfait »
4 « non-satisfait ». Ces deux
échelles reproduisent celles utili-
sées dans létude SPPL ou le
coefficient de corrélation des
deux échelles était de 0,31; la
variance des facteurs communs,
atteignant seulement 0,10, sem-
blait indiquer qu'elles mesuraient
deux dimensions différentes de
l'opinion de l'usager.

REALISATION OPERATIONNELLE
ET MESURES

Mesures directes et indirectes
de la satisfaction

La mesure indirecte de satisfac-
tion de l'usager reposait sur la

COLLECTE DES DONNEES

Pendant cing jours consécutifs, en
novembre 1980, des questionnai-
res a remplir librement ont été
distribués systématiquement a un
adulte (de 18 ans et plus) sur trois
quittant la bibliotheque, a 'excep-
tion des personnes venues uni-

Mesure de 'évaluation des services

Qualité des collections: les usa-
gers devaient évaluer la qualité
globale de chacune des collec-
tions qu'ils utilisaient. lls devaient
se limiter a celles quils utilisaient
réellement et noter sur des échel-
les a 6 degrés allant d'« extréme-
ment bon » a « trés pauvre ». Les
collections étaient ventilées en:
« romans contemporains », « litté-
rature classique », « documents
récents », « documents anciens »,
« revues et journaux », « disques,
cassettes, films et reproductions
dart», «ouvrages de réfé-
rence ».

Disponibilité des collections: il
s'agissait d'évaluer la disponibilité
des documents demandés dans
chacune des collections utilisées,
et ceci a laide d'échelles a 5
degrés, de « presque foujours » a
« jamais ». Les catégories de col-
lections étaient les mémes que
celles énumérées précédemment
a l'exception du fonds de réfé-
rence exclu ici puisque consulté
sur place.

Aménagement des locaux: on
soumettait aux personnes interro-
gées six appréciations sur les lo-

caux de la  bibliotheque:
« bruyante », « propre et nette »,
« trop peu de places assises »,
« offre une disposition fonction-
nelle », « agréable a visiter » et
« trop encombrée ». Dans quelle
mesure souscriraient-ils ou non a
ces propositions ?

Ils disposaient pour répondre
d’échelles & 6 degrés allant de
« tout & fait contre » a « tout a fait
d'accord ».

Personnel : on présentait aux per-
sonnes Interrogées quatre énon-
cés concernant le personnel de la
bibliotheque: « est aimable »,
« essale de nous aider », « est
trop occupé pour maider correc-
tement », « est, semble-t-il, com-
pétent ». Ils devaient se pronon-
cer sur ces affirmations § laide
d'une échelle a 6 degrés analo-
gue a celle de la question précé-
dente.

Horaires : munies d'un fableau des
horaires d'ouverture, les person-
nes interrogées devaient en éva-
luer la commodité & l'aide d’une
échelle a 6 degrés, de « lres
commode » @ « pas commode ».

quement pour rendre des docu-
ments, puisqu'elles n'avaient pas
utilisé les services ce jour-1a (...).

Analyse des données

Corrélation entre [échelle

de nofation de la bibliothéque
et 'échelle de satisfaction

de lusager

(...) Les résultats des échelles de
notation de la bibliotheque et de

satisfaction de l'usager dans cette
étude présentaient une corréla-

tion de 0,71 avec une variance .

des facteurs communs de 0,50.
Ces résultats considérablement
plus élevés que ceux de l'étude
SPPL (0,31 avec une variance des
facteurs communs de 0,10) té-
moignent bien de lexistence
d'une relation malgré tout assez
claire entre 'évaluation de l'usa-
ger et sa satisfaction. Il faut noter
aussi, cependant, que 50 % de la
variance d'une des deux échelles
n'était pas commune a l'autre, ce
qui indique que l'échelle de no-
tation et I'échelle de satisfaction
pourraient, en fait, avoir mesuré
des expressions différentes de
l'opinion de l'usager (...).

Relations entre ['échelle

de notation de la bibliothéque,
l'échelle de satisfaction

de lusager et les caractéristiques
démographiques des usagers

On a régressé les résultats de

. T'échelle de notation de la biblio-

théque sur les variables socio-
démographiques : sexe, age, ni-
veau d'études, durée de la visite,
objectif de la visite et mode d'uti-
lisation. Les résultats de cette
analyse (cf. tableau 1), indiquent
que lensemble des variables
démographiques rend compte de
23 % de la variance des résultats
de l'échelle de notation. Celle-ci
est corrélée positivement avec
l'age et la durée des visites, et
négativement avec le niveau
d'études de l'usager. Les emprun-
teurs de livres ont tendance a
donner de meilleures notes que
ceux qui viennent lire sur place;
la note obtenue n'est liée ni au
sexe ni & l'objectif de la visite.

Les résultats de l'échelle de satis-
faction ont été régressés sur ces
mémes variables. Les résuliats de
cette analyse (cf. tableau 2), mon-
trent que l'ensemble des varia-
bles  démographiques  rend
compte de 16% de la variance
des résultats de I'échelle de satis-
faction. Celle-ci est corrélée posi-
tivement avec la durée de la visite
et l'age de l'usager, et négative-
ment avec son niveau d'études.

Ceux qui fréequentent la biblio-
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thécaires sans que ne soit appor-
tée aucune preuve de sa validité.
Ni la relation entre mesures direc-
tes et indirectes de la satisfaction,
ni les trois utilisations (descrip-
tion, diagnostic, révélateur du
comportement), n'avaient été vé-
rifiées jusqu'a une récente étude
(1979) de la satisfaction des usa-
gers adultes d'une annexe de la
bibliothéque publique de Saint-
Paul (SPPL) dans le Minnesota
[20]. Utilisant a la fois une mesure
indirecte de satisfaction (l'usager
devait estimer la qualité des ser-
vices de la bibliothéque) et une
mesure directe (l'usager devait
exprimer son degré de satisfac-
tion vis-a-vis des services de la
bibliotheque), I'¢tude de la SPPL
analyse les rapports entre ces
deux séries de résultats et cher-
che & démontrer leur valeur
comme instrument de description,
de diagnostic et révélateur du
comportement, Or, I'étude débou-
che sur des résultats flous et
hétérogénes. La relation entre
évaluation des services de la
bibliothéque et satisfaction s'est
révélée trés faible. Il a été im-
possible de prouver la validité
présumée de la mesure directe
comme description, diagnostic ou
révélateur du comportement.
Quant a la mesure indirecte
(échelle d'évaluation), sa validité
comme révélateur du comporte-
ment des usagers n'a pas été
démontrée, mais cette enquéte
apporte quelques arguments en
faveur de son utilisation a des fins
de description ou de diagnostic.

En bref, il ressort de I'étude SPPL
que la satisfaction d'un usager
peut étre ou ne pas étre liée a son
évaluation personnelle de la bi-
bliothéque et que, dans un cas
comme dans l'autre, l'utilisation
qu'l fait de la bibliotheque n'est
litée ni & son évaluation ni a sa
satisfaction. Ces résultats surpre-
nants jettent de sérieux doutes sur
l'intérét du concept de satisfaction
de l'usager pour évaluer la per-
formance d'une bibliothéque.

Quoigu'il en soit, cette enquéte
repose sur un échantillon de taille
réduite (208) et a pu étre influen-
cée par le fait que ces usagers
avaient été interrogés dans une
seule section de la bibliothéque;
cela restreint les possibilités d'en
généraliser les données.

L'étude rapportée dans la suite de
cet article a été congue comme
une réplique, modifiee, de l'en-
quéte SPPL.

OBJECTIFS DE L'ETUDE

L'objectif est encore une fois de
s'employer a démonirer la validité
comme instrument de description,
de diagnostic et comme révéla-
teur de comportement, du
concept de satisfaction et de ses
mesures, directe et indirecte.

La structure de cette étude repro-
duit le schéma de l'enquéte SPPL,
avec cependant les aménage-
ments suivants:

—on a choisi, cette fois, une
population constituée par les usa-
gers adultes d'une grande biblio-
théque centrale d'un réseau im-
planté dans une banlieue: la
centrale de la Ramsey County
Public Library,

— la taille de l'échantillon a été
substantiellement augmentée,

— le choix des variables sur les-
quelles des données ont été ras-
semblées a été trés élargi.

On a espéré que l'élargissement
du champ des données permet-
trait une analyse plus fine du
concept et de ses propriétés et
rendrait plus fiable une éven-
tuelle généralisation des résultats
obtenus.

PLAN DE L'ETUDE

L'étude repose sur une enquéte
auprés des usagers a lintérieur
de la bibliothéque. La satisfaction
de chacun des interrogés a éte
déterminée selon deux points de
vue; on a procédé a:

— une mesure indirecte — a
l'aide d'une échelle de notes sur
laquelle l'usager devait évaluer la
qualité globale des services,

— une mesure directe a laide
d'une échelle sur laquelle l'usa-
ger devait reporter son degré de
satisfaction globale.

On a complété par des questions
sur les caractéristiques démogra-

phiques des usagers, sur leur.

utilisation de la bibliotheque, en
leur demandant d'évaluer, en par-
ticulier, différentes prestations ou
collections de I'établissement.

La méthode d'analyse projetée
était la suivante* :

D'abord, pour déterminer si les
mesures directe et indirecte de
satisfaction de l'usager (qui sont
apres tout I'expression d'opinions
subjectives) sont affectées par les
caractéristiques personnelles, el-
les furent régressées chacune a
leur tour sur les caractéristiques
démographiques des usagers.

* Cf. encadré, no 1.

Dans un deuxiéme temps, pour
déterminer si les mesures indi-
recte et directe de satisfaction
fournissent une base de compa-
raison utile des performances de
différentes  bibliothéques, les
moyennes des mesures directe et
indirecte calculées d'apres les
réponses a cette enquéte ont été
comparées avec celles de l'étude
SPPL. Comme les ressources et
services offerts par ces deux éta-
blissements différent considéra-
blement, il semblait probable que
des différences allaient apparaitre
dans lexpression de la satisfac-
tion de leurs usagers respectifs.

Troisiémement, les mesures de
satisfaction globales — directe et
indirecte — furent régressées
chacune a leur tour sur les évalua-
tions de chacun des services ou
fonds particuliers de la bibliothe-
que: ceci afin de déterminer la
pertinence de ces mesures pour
établir un diagnostic sur les per-
formances des différents services.
Ainsi pourrait-on identifier, parmi
ces évaluations particuliéres, cel-
les qui étaient les plus étroitement
liées aux mesures globales de
satisfaction ou de mécontente-
ment.

Cette analyse de régression est
analogue' & une méthode stan-
dard** des études de consom-
mation ol une mesure globale de
satisfaction du consommateur est
régressée sur les différentes éva-
luations de caractéristiques plus
fines du service ou produit: ceci
afin d'identifier celles qui contri-
buent le plus dans la satisfac-
tion ou le mécontentement du
consommateur [21, 22].

Enfin, on a examiné la corrélation
de chacune des mesures de satis-
faction, directe ou indirecte, avec
les diverses mesures d'utilisation
de la bibliothéque, pour vérifier si
ces deux types de mesure peu-
vent servir a développer des
modeles de comportement de
l'usager. Etant donné que la plu-
part des usagers adultes ont déja
un passé d'utilisateurs, associer

** Cette méthode s'appuie sur trois
hypothéses :

a. le consommateur utilise un produit ou un
service pour des raisons multiples;

b. le consommateur pergoit les différentes
caractéristiques propres au produit ou au
service et évalue chacune d'entre elles
dans la mesure o elle justifie ses raisons
d'utiliser le produit;

c. le sentiment global de satisfaction du
consommateur vis-3-vis du produit ou du
service est un sentiment composite fondé
sur ses évaluations pondérées de chaque
caractéristique du produit ou du service. En
consequence, la régression d'une mesure
globale de satisfaction du consommateur
vis-a-vis du produit ou du service sur les
évaluations des caractéristiques
individuelles permet d'identifier les
caractéristiques les plus liées & la
satisfaction (ou & la non-satisfaction) du
consommateur vis-a-vis du produit ou
service.



Tableau 1

Régression multiple de I'échelle de notation de la bibliotheque
sur les caractéristiques démographiques des usagers (N = 517)

R R? r

Age 0,36 0,13 0,35
Niveau d’études 0,41 0,17 — 024
Durée de la visite 0,46 0,22 0,26
Mode d'utilisation (emprunt de
livres) 0,48 0,23 0,17
Variables non intégrées au modéle :

Objectif de la visite (loisirs) 0,17

Sexe (féminin) 0,12

R est le coefficient de corrélation multiple et c’est un indicateur de l'ajustement du modéle
de régression avec la variable dépendante. R? est le coefficient de détermination multiple
etil mesure la pfoénortion de vanabilité de la variable dépendante expliquée par I'ensemble
des variables indépendantes intégrées au modéle de régression, r est le coefficient de
corrélation linéaire entre la variable dépendante et chacune des variables indépendantes.
Les données ont été analysées en utilisant le programme de régression du Statistical package
for the social sciences (25). La signification du coefficient de corrélation partiel de chaque
variable indépendante avec la somme des carrés résiduels a été testée pour le seuil de
confiance : L = 0,001. Les niveaux de signification sont valables pour tous les modéles décrits
dans ce rapport.

Tableau 2

Régression multiple de I'échelle de satisfaction de I'usager sur
les caractéristiques démographiques des usagers (N = 517)

R R? r
Durée de la visite 26 07 26
Age 34 1 25
Niveau d’études 38 15 20
Objectif de la visite (loisirs) 4 16 19
Variables non intégrées au modéle :
Mode d'utilisation (emprunt de
livres) 16
Sexe (féminin) 15

Tableau 3
Comparaison de la moyenne des résultats de I'échelle de nota-
tion de la bibliothéque et de I'échelle de satisfaction obtenus
auprés des usagers de la bibliothéque annexe de Saint-Paul et
de ceux obtenus auprés des usagers de la Bibliothéque centrale
du comté de Ramsey

Bibliothéque annexe | Bibliothéque centrale
N X c N X c

Notation
de la bibliotheque 191
Satisfaction de I'usager 196

11.00 1.85
445 1.10

N = effectif de I'échantillon; X = moyenne; o = écart-type.

604
614

10.64 1.66
471 .90

Tableau 4

Régression multiple de I'échelle de notation de la bibliothéque

sur les caractéristiques démographiques des usagers et sur les

évaluations fournies par les usagers des différents services de la
bibliotheque (N = 523)

R R? r

Caractéristiques démographiques :

Age 36 13 36

Durée de la visite 42 17 27

Niveau d’études 47 22 24

Objectif de la visite (loisirs) 48 23 18
Evaluations des services :

Locaux 61 37 48

Qualité des collections 66 42 39

Personnel 68 46 44

Commodité des horaires 69 47 34
Variables non intégrées au modéle :

Mode d'utilisation (emprunt de

livres) 17

Sexe (féminin) 12

Disponibilité des documents 27

Voir la note du tableau 1.

confiance suffisant. S'il est possi-
ble de contréler l'influence pertu-
batrice du niveau d'études, il se-
rait difficile de contréler simulta-
nément lincidence de toutes les
variables démographiques mesu-
rées. Du fait de cette difficulté, et
aussi parce qu'il était fort proba-
ble que d'autres variables affec-
tent les résultats (par exemple
des variables psychologiques en-
core inexplorées), nous n'‘avons
pas tenté de comparer ou d'inter-
préter les résultats moyens obte-
nus sur chaque échelle par les
deux bibliotheques. C'est aussi
parce que ce probléme des in-
fluences perturbatrices des carac-
téristiques démographiques des
usagers atteindrait des propor-
tions incontrélables dans des
comparaisons multiples a partir
de trois bibliothéques, que l'utili-
sation faite couramment du
concept de satisfaction de l'usa-
ger pour comparer les services
rendus par différentes bibliothé-
ques ne nous semble pas justi-
fige.

Relations entre ['échelle

de notation de la bibliothéque,
l'échelle de satisfaction

de lusager et évaluation

par l'usager des différents
services de la bibliothéque

Pour déterminer si les mesures
directes et indirectes de satisfac-
tion de l'usager ont une utilité
pour mesurer les services rendus
par différentes sections de la
bibliothéque, on a successive-
ment régressé les résultats de
I'échelle de notation et de ceux de
I'échelle de satisfaction sur les
évaluations des différents servi-
ces. On pensait que cette procé-
dure permetirait d'identifier les
services qui contribuent le plus
aux résultats de ces deux échel-
les. Ces services pourraient alors
étre considérés comme ceux dont
les résultats affectent le plus la
satisfaction de l'usager.

Une manipulation préalable des
données concernant l'évaluation
des services s'est avérée néces-
saire avant de pouvoir procéder
aux analyses de régression.
Comme on avait demandé & cha-
que usager d'évaluer la qualité et
la disponibilité des documents
uniquement dans les sections ef-
fectivement utilisées, le nombre
et la répartition des collections
évaluées étaient treés variables.
Comme l'analyse de régression
multiple implique la suppression
des données pour lesquelles il
manque des valeurs, il a fallu
construire pour chaque personne
interrogée un indice de qualité et
un indice de disponiblité corres-
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R

pondant & son évaluation des
collections utilisées.

Construction des indices
d'évaluation

L'indice de qualité des collections
a été construit en additionnant les
réponses de chaque sujet aux
échelles d'évaluation de qualité et
en divisant le total par le nombre
des collections évaluées. L'indice
de disponibilité des collections a
été construit en additionnant les
réponses de chaque personne
aux échelles d'évaluation de la
disponibilité des documents et en
divisant le résultat par le nombre
de collections évaluées. On a
construit de cette maniére une
moyenne d'évaluation de la qua-
litt des collections et une
moyenne d'évaluation de la dis-
ponibilit¢ des documents pour
chacun des sujets. De la méme
fagon, on a construit des indices
pour l'évaluation des locaux et
I'évaluation du personnel, dans le
but de minimiser leffet des
non-réponses aux questions sur
les locaux et le personnel.

Régression de l'échelle de -
noftation de la bibliothéque sur les
évaluations fournies par lusager
au sujet des différents services de
la bibliothéque

Comme il avait été démontré que
les caractéristiques démographi-
ques des usagers influencaient
les notes attribuées a la bibliothé-
que, il était nécessaire de corriger
les influences perturbatrices de

ces variables démographiques
avant de tenter d'identifier les
évaluations les plus fortement
liées aux résultats de I'échelle de
notation de la bibliotheque (...).

Les résultats de 1'échelle de nota-
tion furent régressés sur les va-
riables d'évaluation des différents
services en fonction des variables
démographiques intégrées a
l'analyse dans la premiere étape,
suivie dans la deuxieme étape par
la régression en fonction des va-
riables d'évaluation des différents
services. Les variables socio-dé-
mographiques dans la premiere
étape, les variables d'évaluation
dans la seconde ont été intégrées
a l'analyse pas a pas. Les résultats
de cette analyse (cf. tableau 4),
indiquent que les variables d'éva-
luation des différents services
rendent compte de 24% de la
variance des résultats de l'échelle
de notation qui s'ajoutent aux 23 %
dont rendaient compte les varia-
bles démographiques. Ceci dé-
montre que l'évaluation globale
de la bibliothéque par l'usager se
fonde en partie sur l'évaluation
des différents services. De plus,
cette analyse fait apparaitre les
variables d'évaluation des servi-
ces les plus liées aux résultats de
I'échelle de notation; il s'agit: 1)
de l'indice concernant les locaux,
qui explique encore 14% de la
variance des résultats de 'échelle
de notation; 2) de lindice de
qualité des collections, qui expli-
que 5% de la variance; 3) de
lindice concernant le personnel,
qui explique 4 % de la variance et
4) de la commodité des horaires,
qui explique 1% de la variance.

Quelques définitions

Corrélation

Le coefficient de corrélation me-
sure l'intensité de la liaison entre
deux phénomeénes. Ceux-ci peu-
vent étre fotalement indépendants
(le coefficient de corrélation est
alors égal a 0) ou dépendants,
positivement ou négativement.

Dans le cas d'une corrélation
positive (satisfaction et durée de
la visite), le coefficient de corréla-
tion évolue entre 0 et + 1, valeur
limite qui serait atteinte si la satis-
faction était rigoureusement pro-
portionnelle a la durée. Dans le
cas d’'une corrélation négative (le
laux de satisfaction décroit avec le
niveau d'études) le coefficient se
situe entre 0 et — 1.

Régression

Mesure des modalités de liaison
entre deux séries. Etudier la ré-
gression de Y par rapport a X, est

calculer comment Y évolue en
fonction de X, qui est la variable
explicative de I'évolution de Y.

Dans la présente étude, la régres-
sion de la série « niveau de satis-
faction de l'usager » par rapport
aux autres données permet d'ana-
lyser comment s'effectue la rela-
tion entre la satisfaction de Il'usa-
ger et chaque variable (dge, ni-
veau d'étude, fréquentation, efc.).

Variance

La variance d'une série de mesu-
res est la moyenne des carrés des
écarts a la moyenne arithmétique.

La variance et sa racine carrée
I'écart-type expriment la disper-
sion des mesures par rapport a la
moyenne. Si I'écart-type est faible,
les mesures sont regroupées
autour de la moyenne; s'il est im-
portant, certaines mesures sont
trés faibles, d'autres trés élevées.

L'échelle de notation de la biblio-
théque, qui est la mesure indi-
recte de satisfaction utilisée pour
cette étude, semble donc utile
pour mesurer les services rendus
par les différentes sections. Dans
le cas présent, on observe que le
corrélat le plus fort de 'évaluation
globale (note) portée par l'usager
est 'évaluation des locaux. De la
méme facon, c'est 'évaluation des
locaux qui était aussi le corrélat le
plus important de 'évaluation gé-
nérale des usagers dans l'étude
SPPL. 11 est aussi intéressant de
noter que la disponibilité des
documents n'est pas liée de ma-
niére significative a l'évaluation
globale de la bibliothéque. Dans
I'étude SPPL, la disponibilité des
documents n'avait pas fait l'objet
d'une évaluation.

Régression de léchelle de
satisfaction de [ ’usgiger sur les
évaluations des différents services

Pour corriger l'effet perturbateur
des variables démographiques
sur les résultats de l'échelle de
satisfaction et sur les variables
d'évaluation des services, on a
effectué une analyse de régres-
sion en deux étapes hiérarchi-
ques (...).

Les résultats de cette analyse (cf.
tableau 5) indiquent que les va-
riables d'évaluation des services
rendent compte de 29% de la
variance des résultats de I'échelle
de satisfaction, bien au-dela des
17% dont rendaient compte les
variables démographiques. Ceci
démontre que la satisfaction glo-
bale de l'usager vis-a-vis de la
bibliothéque est en partie fondée
sur son évaluation des différents
services.

Cependant, l'utilité de 'échelle de
satisfaction, mesure directe de
satisfaction employée dans cette
étude, reste & déterminer, Il est &
noter que les quatre variables
d'évaluation significatives des dif-
férents services présentent avec
I'échelle de satisfaction, des cor-
rélations linéaires trés proches,
avec un écart de seulement 0,04
entre le coefficient de corrélation
le plus élevé et le coefficient le
plus bas. La suppression des ef-
fets perturbateurs des variables
démographiques ne modifie pas
cet état de fait. Dans le modéle de
régression hiérarchisée (cf. ta-
bleau 5), les coefficients de corré-
lation partielle des variables
d'évaluation des différents servi-
ces avec l'échelle de satisfaction
— aprés que la derniére variable
démographique significative (ob-
jectif de la visite) ait été intégrée
au modéle — étaient les suivants :
0,39 pour lindice concernant le
personnel; 0,39 pour lindice



concernant les locaux; 0,36 pour
lindice de qualité des collections;
0,35 pour la commodité des horai-
res; 0,22 pour l'indice de disponi-
bilité des documents. L'écart entre
ces coefficients est si réduit que
l'ajout ou la suppression de quel-
ques sujets aurait pu facilement
les modifier de maniére a chan-
ger radicalement les résultats de
l'analyse de régression.

Ces résultats sont pratiquement
identiques a ceux de 'étude SPPL
ou l'écart entre le coefficient le
plus élevé et le coefficient le plus
bas était de 0,05 seulement. Il
semble donc que l'échelle de
satisfaction de l'usager mesure
une réaction positive et générale
a l'égard de la bibliotheque. En
conséquence, cette échelle ne
parait pas utile pour mesurer les
performances des différentes sec-
tions & lintérieur d'une bibliothe-
que.

Corrélation entre 'échelle

de notation de la bibliothéque,
l'échelle de satisfaction

de l'vsager et les mesures

de lutilisation de la bibliothéque

On a calculé les coefficients de
corrélation des résultats de
l'échelle de notation et de

I'échelle de satisfaction avec plu-
sieurs mesures d'utilisation: fré-
quence des visites, nombre de
services utilisés pendant la visite,
durée de la visite, et trois mesures
de prét des documents-fiction,
documentaires, total. Les résultats
(cf. tableau 6) ne font apparaitre
aucune relation entre l'une de ces
six mesures et les scores des
échelles de notation et de satisfac-
tion. Ces résultats sont similaires
a4 ceux rapportés dans l'étude
SPPL.

Il était néanmoins difficile d'ac-
cepter, méme apres ce recoupe-
ment, l'absence de toute relation
entre l'évaluation fournie par un
usager ou sa satisfaction vis-a-vis
de la bibliothéque et l'utilisation
qu'il en faisait. On a donc calculé,
afin d’explorer les derniéres pos-
sibilités, la corrélation de chaque
mesure individuelle d'utilisation
(fréquence des visites, utilisation
ou non des neuf sections et sec-
teurs d'activités de la bibliothé-
que, nombre total de services
utilisés, chiffres de circulation
pour sept différentes catégories
de documents, circulation totale et
durée de la visite) avec chacune
des évaluations des différents
services: les 7 évaluations de la
qualité des collections, l'indice de

Tableau 5

Régression multiple de I'échelle de satisfaction de |'usager sur
les caractéristiques démographiques des usagers et sur les
évaluations fournies par les usagers des différents services de la

bibliotheque (N = 523)

Caractéristiques démographiques :
Durée de la visite
Age
Niveau d’'études
Objectif de la visite (loisirs)
Evaluations des services :
Personnel
Qualité des collections
Locaux
Commodité des horaires

Mode d'utilisation (emprunt de
livres)

Sexe (féminin)

Disponibilité des matériaux

Variables non intégrées au modele :

R R? r
28 08 28
35 12 25
39 15 20
42 17 20
55 30 45
62 38 42
65 42 44
68 46 41

16

156

26

Voir la note du tableau 1.

Tableau 6

Coefficients de corrélation de Bravais-Pearson entre I'échelle de
satisfaction de l'usager, I’'échelle de notation de la bibliothéque

et les mesures d’utilisation de la bibliothéeque (N = 586)

Mesures de I'utilisation Echelle de Echelle de

de la bibliotheque satisfaction notation de la

de l'usager bibliothéque
Fréquence des visites 09 06
Nombre de services utilisés 07 1"
Durée de la visite 13 08
Emprunts d’ouvrages de fiction 07 09
Emprunts d’ouvrages documentaires 06 00
Total des emprunts 04 02

qualité des collections, les 6 éva-
luations de la disponibilité des
documents, l'indice de disponibi-
lit¢é des documents, les 6 évalua-
tions de l'aménagement des lo-
caux, l'indice des locaux, les 4
évaluations du personnel, l'indice
concernant le personnel, I'échelle
de commodit¢é des horaires,
l'échelle de satisfaction et
I'échelle de notation de la biblio-
theque, ce qui a donné une ma-
trice de corrélations de 600 coef-
ficients. Si beaucoup de ces coef-
ficients étaient statistiquement si-
gnificatifs & cause de la dimension
des échantillons, 13 d'entre eux
seulement ont une variance des
facteurs communs supérieure a
0,02. Parmi ces 13 corrélations (cf.
tableau 7), 6 indiquent l'existence
d'une relation entre l'utilisation et
l'acceptation des affirmations: « la
bibliothéque n'offre pas assez de
places assises » ou « la bibliothe-
que est bruyante »; quatre font
apparaitre une relation négative
entre la lecture de magazines ou
de journaux et les évaluations de
la commodité des horaires, l'in-
dice concernant les locaux, la
satisfaction de l'usager et la note
attribuée & la bibliothéque; enfin
un coefficient indique l'existence
d'une relation négative entre le
fait d'avoir accompagné un enfant
et l'indice d'évaluation du person-
nel. En réalité, onze corrélations
indiquent l'existence de relations
négatives entre l'utilisation de la
bibliothéque et son évaluation.
Seules deux corrélations indi-
quent 'existence de relations po-
sitives. La fréquence des visites et
la circulation des ouvrages de
fiction sont liées a lindice de
disponibilité des documents. Ce-
pendant, la tendance générale
n'indique qu'une mince relation
entre l'utilisation de la bibliothe-
que et l'évaluation donnée par
l'usager et les quelques corréla-
tions méritant d'étre examinees
révelent méme une relation néga-
tive entre l'ufilisation et l'évalua-
tion de la bibliothéque.

Il semble donc qu'il n'y ait pas de
relation évidente — parmi les
usagers des bibliothéques — en-
tre l'utilisation par l'usager et son
évaluation de la bibliotheque. Soit
les usagers utilisent la bibliothe-
que sans tenir compte de leurs
opinions sur la qualité des servi-
ces de la bibliotheque, soit, inver-
sement, leur point de vue sur la
qualité des services n'est pas
affecté par leur expérience d'utili-
sateurs. En conséquence, il sem-
ble que l'hypothése faite sur la
valeur du concept, la satisfaction
de l'usager comme révélateur du
comportement, n'a pas éte dé-
montrée sur un échantillon d'usa-
gers d'une bibliothéque publique.
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DISCUSSION

On peut résumer ainsi les résul-
tats de l'analyse des données de
l'enquéte: on a pu démontrer la
validité de la mesure indirecte de
satisfaction comme instrument de
diagnostic interne d'une biblio-
théque, mais non la valeur de ce
concept comme instrument de
description de la bibliothéque ou
comme révélateur du comporte-
ment des usagers. Il y a 1a de quoi
s'interroger : ou bien ce concept
n'est pas valable, et dans ce cas,
cette étude et bien d'autres, qui
fondent l'évaluation des services
de bibliotheques publiques sur
des enquétes auprés de leurs
usagers, ont été faites en pure
perte; ou bien il est valable, mais
alors, les résultats de l'enquéte
montrent bien que le comporte-
ment de l'usager est encore plus
difficile & cerner que prévu.

Le premier cas, qui concerne en
particulier la validité du concept,
affirme plus généralement deux a
priori méthodologiques qui au-
raient pu avoir une incidence sur
la solidité de l'étude.

Cette étude reposait d'abord sur
l'hypothése que les utilisateurs
d'une bibliotheque sont compé-
tents pour évaluer ses services.
Cette compeétence n'a pas été
expérimentalement vérifiée, mais,
dans d'autres champs d'études, on
a prouvé laptitude des sujets
humains a juger des phénomeénes
déja expérimentés par eux; ainsi,
la compétence reconnue des
consommateurs a évaluer un pro-
duit ou un service est la base des
études de consommation, de
méme les études sur la satisfac-
tion professionnelle sont fondées
sur la capacité des employés de
porter un jugement sur les carac-
téristiques de leur milieu profes-
sionnel. Il ne semble donc pas

déraisonnable de penser que les
usagers retenus pour les besoins
de cette étude étaient tout a fait
capables d'évaluer les collec-
tions, le personnel et les condi-
tions matérielles de la bibliothe-
que qu'ils venaient juste d'utiliser.

Ceci posé, la seconde hypothese
fondamentale était la rigueur des
mesures employées pour obtenir
les évaluations des usagers (les
échelles de notation a l'aide des-
guelles ils indiquaient le niveau
global de la bibliotheque et de
ses différentes prestations, leur
propre satisfaction). Il est, semble
t-il, possible de porter un juge-
ment nuancé sur la validité de
forme, de contenu et la valeur de
concept de ces instruments de
mesure.

La validité de forme d'un instru-
ment de mesure se marque a ce
qu'il mesure réellement les varia-
bles qu'il prétend mesurer et 4 ce
quil est accepté par les sujets
etudiés.

On précisait clairement a 'usager
l'objectif de I'étude et les finalités
de chaque groupe de questions.
Ces derniéres étaient rédigées de
fagon précise et concise; elles se
rapportaient toutes & la connais-
sance et a l'expérience que les
lecteurs avaient de la bibliothé-
que. De plus, les intitulés de
chaque échelle de notation
étaient spécifiques & chaque
qguestion. D'ailleurs, sur les 608
personnes ayant accepté de re-
pondre, cing personnes d'un cer-
tain &4ge, ont, seules, rendu un
questionnaire incomplet, tandis
que 6 autres ont préféré finale-
ment s'abstenir de le remplir. On
peut donc raisonnablement
conclure a la validité de forme de
ce guestionnaire.

Un instrument de mesure pré-
sente des qualités de contenuy,
quand on peut affirmer que le
contenu des questions particulie-

res dont les réponses alimentent
la question plus globale sur la-
quelle on va raisonner, est perti-
nent. Ainsi, dans notre question-
naire, on a choisi des collections,
des prestations et des conditions
matérielles qui entrent pour une
part importante, en général, dans
I'évaluation des services d'une
bibliothéque. Certaines des ques-
tions ont déja été utilisées dans
une recherche précédente, d'au-
tres s'inspirent de questions po-
sées dans d'autres études (éva-
luations de bibliothéques, études
de la satisfaction des consomma-
teurs). Dans l'état actuel de la
question, on peut, semble-t-il, re-
connaitre la validité de contenu
de ce questionnaire.

Un instrument a valeur de concept
lorsque l'expérience peut confir-
mer qu'il mesure réellement le
concept qu'il est censé mesurer.
La preuve peut venir, entre au-
tres, de la constatation que des
groupes différents fournissent des
réponses systématiquement diffé-
rentes. Or, il ressort de cette
étude — et c'est un des résultats
les plus importants — que des
groupes démographiques diffé-
renciés donnent des réponses
systématiquement différentes aux
questions-clés de l'enquéte, et
particuliéerement a celles relatives
au niveau de la bibliotheque et &
la satisfaction de l'usager. Cela
tendrait a confirmer la valeur
conceptuelle du questionnaire.
Tous ces arguments se défendent,
semble-t-il, mais ils ne sont nul-
lement concluants. On peut tou-
jours craindre qu'un ou plusieurs
d’'entre eux ne soit inexact; auquel
cas, la valeur du questionnaire est
remise en cause, et, avec elle, la
crédibilité de cette étude, ainsi
que de toutes celles qui s'ap-
puient sur des évaluations subjec-
tives de bibliotheques. Si, au
contraire, les arguments en faveur
de la compétence des usagers et

Tableau 7

Coefficients de corrélation les plus élevés obtenus entre les mesures d’utilisation de la bibliothéque
et les mesures d’évaluation des services (589 < N < 623)

Com- Dispo- Biblio- Pas Satis- Notation
Mesures d’évaluation modité nibilité L theque assez Per- faction de la
de la bibliothéque des des do- ocaux trop de places | sonnel de biblio-
horaires | cuments bruyante | assises I'usager théeque
Fréquence des visites* 16
Durée de la visite®
Emprunt d’ouvrages de*
fiction 15
Nombre de services™ uti-
lisés
Lecture de magazines et
de journaux** 17 16 19 15 18
S’est installé pour travail-
ler sur place** 15 15
Est venu accompagner
un enfant**

* Coefficient de Bravais-Pearson; ** Coefficient de corrélation bisériel,




de la validité des instruments sont
justes, les résultats de cette étude
soulévent de sérieuses questions
concernant le comportement des
usagers.

Ce qui est encore le plus dérou-
tant, c'est l'absence manifeste de
relation entre évaluation et utilisa-
tion de la bibliothéque. Cela indi-
que bien que les habitués utilisent
la bibliotheque, quelle que soit
leur opinion sur ses prestations.
Plus exactement, il semblerait
que, chez les habitués, le senti-
ment d'obtenir un service médio-
cre ne décourage pas la fréquen-
tation, mais quun service jugé
excellent ne la renforce pas non
plus. Le degré d'utilisation dé-
pend vraisemblablement de va-
riables qui ne sont pas du ressort
de la bibliotheque. Rappelons tou-
tefois que ce qui nous amene a
cette conclusion, c'est l'absence
de relation statistiquement véri-
fige.

Manié avec précaution, ce
concept peut étre utilisé pour
diagnostiquer la performance de
différents services a lintérieur
d'une méme bibliothéque.

Le comportement de l'usager,
exprimé a la fois en termes d'éva-
luation et d'utilisation de la biblio-
théque, se révele difficile a dé-
chiffrer; l'analyse finale de cette
étude fait ressortir la complexité
de ce comportement et les limites
de notre aptitude a le compren-
dre.
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