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Les services d’information propo-
sés par les bibliothèques publi-
ques combinent des éléments 

matériel et logiciel (« hard » et « soft sys-
tem »), qui, pour être efficaces, doivent 
non seulement être techniquement 
fiables, mais aussi tenir compte de fac-
teurs sociaux, économiques, juridiques, 
organisationnels et ergonomiques. De 
la sorte, l’évaluation de ces services ne 
peut que bénéficier d’une approche ho-
listique, fondée sur des méthodes à la 
fois quantitatives et qualitatives. Cet ar-
ticle a pour but de décrire les méthodes 
actuelles d’évaluation des services d’in-
formation des bibliothèques publiques, 
dont les services en ligne qui sont en 
pleine émergence.

Les approches 
quantitatives

L’évaluation des bibliothèques 
publiques s’est fondée, de longue 
date, sur des méthodes quantitatives, 
axées sur la mesure de la production. 
En Écosse, les bibliothèques rendent 
compte de leur action au gouverne-
ment avant tout par la transmission 
de données à Audit Scotland, un éta-
blissement statutaire veillant à « un 
usage approprié, efficace et utile des fonds 
publics » [3]. Les indicateurs de perfor-
mance associés à cette démarche tien-
nent essentiellement compte des chif-
fres de production. Par exemple, les 
tableaux de classement de 2006-2007 
des bibliothèques publiques se basent 
sur les statistiques suivantes :

rotation des stocks : pourcentage • 
de renouvellement des stocks de docu-
ments empruntables pour adultes par 
rapport à l’objectif national ;

rotation des stocks : pourcentage • 
de renouvellement des stocks de do-
cuments empruntables pour enfants 
et adolescents par rapport à l’objectif 
national ;

fréquentation des bibliothèques : • 
nombre d’entrées pour mille habi-
tants ;

fréquentation des bibliothèques : • 
pourcentage de la population résidente 
ayant emprunté un document ;

learning centres•   et learning access 
points : pourcentage de la population 
résidente les ayant fréquentés ;

learning centres•   et learning access 
points : nombre d’utilisations des ter-
minaux pour mille habitants [4].

De telles statistiques, quoique pré-
cieuses, ne traduisent pas forcément 
l’impact plus large d’une bibliothèque 
dans la communauté et l’économie 
locales [18]. Par exemple, les entrepre-
neurs locaux, les chercheurs d’emploi, 
les étudiants, les consommateurs et 
les touristes utilisent régulièrement 
les bibliothèques municipales pour 
obtenir des informations, que ce soit 
en consultant le dernier numéro d’un 
magazine ou en épluchant les jour-
naux économiques. Or ces informa-
tions, dont on ne mesure pas l’impact, 
peuvent influencer les choix d’investis-
sements des particuliers, des organisa-
tions et des communautés.

Tout employé d’une bibliothèque 
publique est extrêmement sensible aux 
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10 euros par mois pour posséder une 
carte de bibliothèque alors qu’il suffit 
de 5 euros par personne pour assurer 
ce service, on peut soutenir que pour 
chaque euro investi, la bibliothèque en 
vaut 2.

Des études sur des bibliothèques 
s’appuyant sur l’évaluation  contingente 
ont eu lieu ces dernières années 
aux États-Unis, en Norvège et au 
Royaume-Uni [1, 5, 7, 14, 16]. Certains 
chercheurs ont toutefois questionné 
l’efficacité de l’évaluation contingente, 
en soulignant que le grand public n’a 
aucune base sur laquelle s’appuyer 
pour décider de la valeur de l’entité 
soumise à enquête [27].

les audits sociaux

Ainsi que nous l’avons précédem-
ment évoqué, il est de la plus haute 
importance pour une bibliothèque pu-
blique à la fois de mesurer et de faire 
connaître son impact, aussi bien à une 
échelle locale que plus étendue. Il est 
irréaliste de tenter d’y parvenir en se 
fondant uniquement sur des mesu-
res quantitatives. Une bibliothèque 
publique n’est pas une librairie, où 
l’accent est avant tout mis sur la ges-
tion des stocks et le profit. Pour une 
bibliothèque publique, le souci immé-
diat n’est pas de savoir ce que les usa-
gers consultent ou empruntent, mais 
comment ce qui a été emprunté ou 
consulté participe au développement 
personnel et social de l’usager. La ré-
ponse à cette question, qui dépasse de 
loin les problématiques d’emprunts 
de livres, est plutôt à chercher du côté 
des conditions d’accès du public à l’in-
formation, de l’offre d’information, de 
formation et de soutien dans les do-
maines de l’informatique et de la re-
cherche documentaire.

Il existe une façon de juger plei-
nement de l’impact de l’usage d’un 
service sur une communauté, grâce 
au recours à l’audit social. Le Social 
Process Audit (« audit de processus so-
cial ») est un concept introduit en 1976 
[6], avant d’être repris et développé à 
la fin des années 1990, pour aboutir 
au SIA (Social Impact Audit) de Lin-
ley et Usherwood [18]. Il a été utilisé 
pour mesurer l’impact social des ser-
vices de bibliothèques de Newcastle et 

bibliothèques est en baisse constante de-
puis des années. Mais combien se rendent 
compte que ce service public, pourtant 
estimé, est arrivé à une étape capitale de 
son histoire ? Et combien s’en soucient ?

Plus de 100 bibliothèques à travers 
le Royaume-Uni sont menacées de fer-
meture, les municipalités cherchant à 
réduire leurs dépenses pour alléger les dé-
ficits budgétaires.

“Les bibliothèques publiques sont 
en voie d’extinction et des mesures 
doivent être prises pour stopper leur 
déclin” prévient le site militant Libri.
org. » [12]

Ainsi, malgré leur valeur intrin-
sèque, les approches quantitatives ne 
présentent qu’une perspective limitée 
et étroite des services des bibliothè-
ques publiques lorsqu’elles sont le 
seul mode d’évaluation utilisé.

Les approches 
complémentaires

l’évaluation contingente

Le concept d’évaluation contin-
gente a émergé récemment. Cette 
approche méthodologique visant à 
évaluer l’impact potentiel des biblio-
thèques est empruntée au domaine de 
l’économie de l’environnement. Elle a 
d’abord été utilisée comme moyen de 
mesurer la valeur du non-usage dans 
des projets environnementaux, c’est-à-
dire d’étudier la valeur marchande de 
quelque chose en prenant en compte 
non seulement son usage, mais aussi 
son non-usage.

On peut ainsi extrapoler sur ce 
non-usage en avançant par exemple 
que la valeur économique d’un terrain 
dépasse de loin ses coûts d’entretien. 
On voit tout de suite pourquoi cette 
méthodologie a intéressé le secteur 
culturel, étant donné que les bibliothè-
ques et les musées sont par essence 
des bâtiments publics ouverts à tout 
le monde, sans que tout le monde les 
fréquente. La méthodologie de l’éva-
luation contingente consiste à deman-
der aux non-usagers de ces services 
d’en estimer la valeur. Ainsi, si le taux 
d’inscription national aux bibliothè-
ques s’élève à 30 %, mais que 60 % 
des habitants se déclarent prêts à payer 

statistiques liées à l’usage des livres. 
Celles-ci sont érigées en indicateurs-
clés de performance, permettant de 
mesurer à quel point la bibliothèque 
remplit son mandat. Les statistiques 
totalisant le nombre de lecteurs ins-
crits sur un territoire donné, en par-
ticulier les usagers actifs, permettent 
sans doute de se faire une idée de la 
popularité des services proposés par la 
bibliothèque. Ces statistiques risquent 
cependant de ne donner qu’une image 
incomplète de la mission qu’essaie de 
remplir une bibliothèque. Ainsi que 
l’ont observé Toyne et Usherwood : 
« L’évaluation se limite encore au comp-
tage du nombre d’exemplaires, il n’y a 
quasiment aucune tentative pour me-
surer l’impact de ces exemplaires sur des 
particuliers ou des groupes au sein de la 
communauté. Autrement dit, le service 
a toujours tendance à ne mesurer que ce 
qui peut l’être et passe ainsi à côté de ce 
qui est vraiment important. » [24]

Il est tentant de réunir des don-
nées numériques relativement aisées 
à interpréter, qui semblent fournir 
une solution toute trouvée pour do-
miner les complexités d’un processus 
d’évaluation. Des statistiques comme 
le nombre d’exemplaires sont à la por-
tée de tous : des décideurs politiques 
chargés de l’administration d’une bi-
bliothèque aux cadres supérieurs en 
charge du contrôle de gestion, des bi-
bliothécaires de la succursale au grand 
public. Cependant, une interprétation 
par trop simpliste de ces statistiques 
ne rend pas compte du service dans 
son intégralité. Ces chiffres devien-
nent même dangereux lorsqu’ils sont 
repris par les médias pour étayer des 
messages pessimistes.

Par exemple, cette communication 
de la BBC montre à quel point des don-
nées statistiques prises hors de tout 
contexte peuvent être manipulées de 
façon négative (voir image ci-dessous) : 

« “Love it or lose it”. Les militants 
tirent la sonnette d’alarme : les bibliothè-
ques publiques sont menacées d’extinc-
tion. Comment les sauver ?

Soyez honnêtes : à quand remonte 
votre dernière visite à la bibliothèque du 
coin ? Savez-vous seulement où elle est ? 
Il est possible que vous ne l’appreniez que 
trop tard et qu’elle soit déjà fermée.

La plupart d’entre nous savent pro-
bablement déjà que la fréquentation des 
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une attention portée avant tout • 
à l’usager, un service équitable, un sys-
tème accessible, une participation du 
public ;

un leadership clairement identi-• 
fié et visionnaire, une politique favori-
sant le développement des compéten-
ces, l’investissement et la satisfaction 
des employés ;

une stabilité des objectifs, une • 
continuité des progrès, un manage-
ment par les faits ;

une attention particulière aux • 
usagers, l’affirmation de la responsa-
bilité publique, le développement de 
partenariats ;

une gestion des processus.• 
Les auteurs réalisèrent qu’une ter-

minologie compliquée et le suremploi 
d’un langage jargonnant n’étaient ni 
attractifs ni appropriés pour évaluer 
l’impact des bibliothèques publiques 
[16, p. 132].

Après synthèse de l’ensemble des 
données glanées durant la période de 
consultation et des discussions sup-
plémentaires avec des organisations 
appropriées, comme l’Association of 
Chief Librarians, la première Public 
Library Improvement Matrix (PLIM) 
vit le jour. PLIM est un kit à destina-
tion des responsables de bibliothè-
ques qui consiste en un questionnaire 
d’auto-évaluation, une matrice de 
management et d’amélioration, et un 
document pro forma pouvant servir 
 d’appui aux démarches d’amélioration, 
de communication et de définition des 
objectifs futurs du service. Cependant, 
bien qu’il constitue une alternative 
bienvenue aux outils statiques d’éva-
luation quantitative, PLIM nécessite 
une adaptation et une mise à jour 
constante pour rester en phase avec les 
évolutions politiques et les demandes 
des usagers.

En 2007, l’administration écos-
saise a édité, en partenariat avec le 
Scottish Library and Information 
Council (SLIC), son propre kit d’auto-
évaluation : le Public Library Quality 
Improvement Matrix (PLQIM). L’ob-
jectif premier de ce kit est de « four-
nir une méthode efficace pour définir 
des standards, développer des critères 
d’évaluation et un outil de planification 
afin de s’assurer que les services propo-
sés satisfont aux demandes des usagers » 
(Ferguson, in [21]). Le cadre proposé 

4. Image et identité locale
5.  Santé et bien-être
 (Matarasso, 1997, in [18]).

Les résultats des études menées 
par le SIA suggèrent que, bien que des 
bénéfices intangibles comme ceux énu-
mérés précédemment soient plus dif-
ficiles à mesurer, ils participent néan-
moins du processus de valorisation de 
l’impact social du service des biblio-
thèques, en érigeant le capital social et 
humain au rang de bien précieux [19, 
p. 1271]. En particulier, les déclarations 
des usagers consultés sur l’impact po-
sitif que le service de bibliothèque a eu 
sur leur vie et sur la communauté dans 
son ensemble « mettent de la chair sur le 
squelette des données statistiques » [18].

Les kits d’auto-évaluation

Les bibliothèques publiques recon-
naissent leur besoin d’adopter une ap-
proche plus holistique de l’évaluation 
quantifiée de leurs services et d’en 
améliorer leur connaissance au-delà 
des données statistiques réclamées par 
leur tutelle. En conséquence, de nom-
breuses bibliothèques ont adopté des 
outils d’évaluation flexibles, adaptés à 
leurs services, qui leur permettent de 
produire des résultats mettant en va-
leur leurs apports et qui identifient les 
points d’amélioration. L’auto-évalua-
tion constitue en ce sens une solution 
intéressante favorisant à la fois une 
évaluation régulière et la référentiation 
(le « benchmarking »). Plusieurs op-
tions d’auto-évaluation existent, tel le 
European Foundation for Quality Ma-
nagement (EFQM). Au Royaume-Uni, 
a été développé un kit [16] permettant 
aux responsables de bibliothèques pu-
bliques de fournir, avec la participation 
de trois autorités locales, des données 
valorisant leurs services.

Les auteurs de ce kit se sont fon-
dés sur le Business Excellence Model 
(BEM), le Quality Framework, et la De-
mocratic Approach de Pfeffer et Coote 
pour le développer. Les échanges avec 
des représentants des autorités concer-
nées ont permis aux auteurs de distin-
guer les cinq valeurs de base qui de-
vaient être prises en compte, ainsi que 
les éléments qui créaient des obstacles 
à l’adoption et au déroulement de cette 
technique d’auto-évaluation :

 Somerset [18, p. 6], puis de nouveau 
employé au Royaume-Uni en 2002 
[8]. Cette étude avait été commanditée 
par le Southwest Museums & Libraries 
Archives Council pour évaluer l’im-
pact social des musées, bibliothèques 
et services d’archives dont il avait la tu-
telle [8, p. 2].

Le SIA vise à promouvoir la com-
munication entre une bibliothèque 
publique et toutes ses parties prenan-
tes. Ce type de consultation jauge les 
résultats d’un service de bibliothèque 
au moyen de questionnaires, de grou-
pes thématiques et d’entretiens indi-
viduels. Il évalue le degré de réussite 
d’un service à remplir ses objectifs 
organisationnels, identifie les points 
à améliorer, encourage les sugges-
tions des parties prenantes, détermine 
à quel point le service rendu répond 
aux besoins et aux attentes de tous 
ses usagers. Le SIA peut « [...] aider les 
responsables de bibliothèques à guider et 
contrôler les performances de ses services, 
améliorer la communication à destina-
tion des décideurs politiques en mettant 
en valeur l’utilité de ces services, permet-
tre aux parties prenantes d’émettre un 
jugement éclairé sur ces services, et mo-
difier le comportement organisationnel 
de la structure. En résumé, il peut aider 
à améliorer la performance sociale d’une 
bibliothèque publique » [18, p. 86].

« Il représente une opportunité pour 
les responsables de bibliothèques publi-
ques de mesurer la valeur sociale de leur 
établissement et de fournir des munitions 
pour répondre aux opinions controversées 
qui voient dans les bibliothèques de sim-
ples points de gestion de stocks de livres 
offrant au grand public un accès gratuit 
à des romans » (The Adam Smith Insti-
tute, 1986, in [18], p. 25).

Le SIA a permis de montrer à quel 
point les bibliothèques publiques rem-
plissent leurs missions traditionnelles, 
mais aussi de souligner nombre de 
fonctions complémentaires qui contri-
buent également à leur impact sur la 
société. Les résultats soumis aux par-
ties prenantes étaient divisés en cinq 
grands thèmes reprenant les catégo-
ries développées par Comedia en 1997 
pour évaluer l’impact social des arts :
1. Développement personnel
2. Cohésion sociale
3. Autonomisation des communautés 

et autodétermination
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est fortement influencé par le HM 
Inspectorate of Education (HMIE), 
utilisé pour juger les performances 
des écoles. Sept indicateurs de qualité 
(« Quality Indicators » ou QI) sont éri-
gés en critères de comparaison pour 
les bibliothèques publiques en vue de 
mesurer leur capacité à remplir les ob-
jectifs suivants :

accès à l’information ;• 
participation de la communauté • 

et de l’individu ;
satisfaction aux besoins des lec-• 

teurs ;
soutien aux apprenants ;• 
respect de l’éthique et des va-• 

leurs ;
organisation et exploitation des • 

ressources et de l’espace ;
leadership •  [21].

Chaque indicateur de qualité est 
construit sur une série de grands axes, 
avec une sélection de thématiques et 
d’exemples visant à guider les respon-
sables d’une bibliothèque dans leur 
évaluation et à les aider à identifier les 
meilleures procédures. Les services 
doivent se noter eux-mêmes (sur une 
échelle de satisfaction allant de 1 à 6 ; 
1 équivaut à “insatisfaisant” et 6 à “ex-
cellent”). Les responsables de services 
sont également encouragés à mener 
des consultations et des enquêtes 
auprès des usagers avant de tirer des 
conclusions définitives.

L’évaluation dans le 
domaine électronique : 
ne pas s’arrêter 
à l’interface publique

À l’ère d’une innovation technolo-
gique sans précédent, qui favorise une 
mutation constante des attentes et des 
stratégies de recherche des usagers [17, 
20], notre société est désormais sans 
conteste une société en ligne, dont 
les services virtuels, de plus en plus 
banals, sont préférés à tout autre [23]. 
Les bibliothèques publiques, de par le 
crédit qui leur est accordé en tant que 
source d’informations, occupent une 
position privilégiée pour répondre à ces 
attentes, par le biais de la numérisation 
et des dispositifs en ligne associés, et 
plus largement par tous ces types de 
services aujourd’hui érigés en priorité 

stratégique. Dès lors, une question se 
pose : comment évaluer les services 
en ligne des bibliothèques publiques ? 
Toute tentative de réponse se heurte à 
deux écueils : d’abord, le nombre limité 
d’évaluations déjà existantes des servi-
ces internet mises à disposition par des 
bibliothèques publiques et qui pour-
raient servir de modèle [2] ; ensuite, de 
façon plus générale, la complexité de 
l’évaluation des systèmes.

Sur ce dernier point, les approches 
classiques d’évaluation des systèmes 
se fondent sur « l’utilisabilité » (usabi-
lity) et « l’utilité » (usefulness), en tant 
que propriétés relatives à l’interaction 
des systèmes [25]. Combinés, ces deux 
critères déterminent l’utilisation d’un 
service et le degré de satisfaction de 
ses usagers. En effet, si une évaluation 
sur le degré d’utilisabilité d’un sys-
tème peut contribuer à améliorer son 
ergonomie, il faut souligner que, sans 
prise en compte de son utilité, ce sys-
tème peut s’avérer être efficacement 
conçu mais sans aucune utilité fonc-
tionnelle [13]. Malheureusement, ces 
deux notions sont souvent abordées 
de façon déconnectée [11], et, dans le 
cas des bibliothèques numériques, les 
évaluations se concentrent essentielle-
ment sur la notion d’utilisabilité [28].

La difficulté principale reste d’iden-
tifier, à la fois respectivement et relati-
vement, ce qu’il convient de mesurer 
et comment. Problème complexifié par 
les divergences sur ce que constituent 
des mesures de l’utilisabilité, et par les 
demandes qui en découlent de critères 
plus exhaustifs et plus satisfaisants 
d’évaluation de systèmes intégrés et 
globaux.

Buchanan et Salako, en 2009 [10], 
ont développé un schéma intégré de 
références, fondé sur la définition 
d’objectifs, des questionnaires et une 
approche statistique. L’utilisabilité d’un 
système est définie par son efficacité, 
son efficience, son aspect esthétique, 
la terminologie employée, ses condi-
tions de navigation et d’apprentissage. 
L’utilité d’un système est, quant à elle, 
définie par la pertinence, la fiabilité et 
la fraîcheur de l’information procurée. 
Il est à noter que les valeurs associées 
à chacun de ces items sont à la fois 
quantitatives et qualitatives.

Ce référentiel a été testé avec suc-
cès pour la bibliothèque numérique 

du National Health Service, en com-
binant questionnaires et observations 
de terrain. Cependant, cette expéri-
mentation a permis de constater que, 
si les évaluations du service obtenues 
via les questionnaires étaient globale-
ment positives, les résultats obtenus 
par  l’observation directe l’étaient bien 
moins, les participants étant autre-
ment plus critiques. Même en admet-
tant que les résultats des question-
naires étaient en partie « gonflés », on 
constate que le but global du système 
n’apparaissait pas comme allant de soi 
aux participants de l’observation de ter-
rain : les usagers s’interrogeaient sur 
sa finalité et son positionnement par 
rapport à d’autres services existants de 
bibliothèques virtuelles, et sur ses ca-
pacités d’adaptation à des conditions 
et des environnements variables.

L’étude concluait que l’utilisabi-
lité et l’utilité pouvaient être aisément 
combinées en une approche pluri-mé-
thodologique. Le référentiel d’évalua-
tion proposé (cf. tableau en page sui-
vante) constituait un outil relativement 
compréhensible et fiable d’identifica-
tion et de mesure des critères d’utilisa-
bilité et d’utilité. Cette enquête mettait 
notamment en valeur l’importance des 
études de terrain pour évaluer l’utilité 
d’un tel service, en soulignant que les 
réflexions cognitives et contextuelles 
ne s’arrêtent pas à l’interface à destina-
tion de l’usager. Elle mettait également 
l’accent sur la nécessité de prendre en 
compte des scénarios fondés sur la di-
versité des usagers. 

Toutes ces constatations amènent 
le chercheur à formuler une nouvelle 
question : comment évaluer les servi-
ces numériques au-delà de l’interface 
proposée ? Une étude complémentaire 
de Buchanan et McMenemy, effectuée 
en 2009, s’intéresse plus particulière-
ment à cette question. La modélisation 
de processus est une méthode récem-
ment appliquée lors d’un audit d’infor-
mation d’une bibliothèque de droit [9]. 
Cette méthode est un moyen de mieux 
développer et évaluer des scénarios 
prospectifs par la modélisation des 
activités des usagers. Plusieurs pro-
fits sont à tirer d’une telle expérience : 
elle ouvre la perspective d’une pensée 
systémique, et facilite l’identification 
des conditions et contraintes environ-
nementales qui peuvent influencer 
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l’évaluation, combinant les méthodes 
quantitatives et qualitatives. De telles 
approches sont également pertinentes 
dans le domaine émergent des biblio-
thèques numériques.

Cet article visait à fournir un pa-
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pouvant être utilisées en bibliothè-
ques, fondées sur une analyse à la fois 
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liées à l’évaluation des services numé-
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ture. •

Avril 2010
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Le rôle social  
des bibliothèques
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Utilisabilité et utilité : un référentiel d’évaluation (Buchanan et Salako, 2009)

OBJECTIF 
(améliorer…)

QUESTION 
(se demander si…)

MESURE 
(mesuré par…)

Efficacité L’information demandée a été fournie Requêtes accomplies

Efficience Le système a répondu rapidement à la requête (sans retard ou erreur) Temps de réponse

Aspect esthétique Le type et le corps de la police employée sont lisibles et attractifs Attractivité
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Fraîcheur L’information fournie est d’actualité Date de création

L’information fournie est récemment validée Dernière citation
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