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HiLiNE COSTE

Bibliothéque universitaire du Havre
helene.coste@univ-lehavre.fr

Archiviste-paléographe de formation,
Héléne Coste a commencé sa carriére
de conservateur a la Sous-direction

des bibliothéques et de linformation
scientifique en charge des dossiers relatifs
a Védition universitaire (2006-2008).
Depuis 2009, elle est responsable du

pdle Sciences sociales a la bibliothéque
universitaire du Havre. Depuis 2011, elle
co-anime le groupe LibQ UAL-fr.
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PETIT ETAT DES LIEUX, GRANDES PERSPECTIVES

ibQUAL+, dispositif d’enquéte
en ligne déployé depuis 2000
par I'Association of Research
Libraries (ARL) aux Etats-Unis, s'est
progressivement étendu aux biblio-
théques universitaires du monde
entier. L'enquéte est aujourd’hui
administrée par plus de 2 0oo biblio-
théques dans une vingtaine de pays et
traduite dans dix-sept langues.
Introduit en France en 2004, Lib-
QUAL+ est venu progressivement
combler «labsence anormale d’enquétes
nationales de satisfaction» en biblio-
théque universitaire pointée en 2005
par le rapport annuel de la Cour des
comptes!. Née de la transposition
de I'outil SERVQUAL utilisé dans le
secteur commercial, 'originalité prin-
cipale du dispositif réside dans une
interrogation sur trois niveaux : 'usa-
ger doit noter pour chaque question la
perception qu’il a de la qualité du ser-
vice, mais aussi ses attentes par rap-
port a ce service, comprises entre un
minimum acceptable et un idéal?. Les
résultats permettent ainsi de mesurer
I'écart entre les attentes du public et
sa perception des services et de hiérar-
chiser les demandes. Ils constituent,
pour les responsables de bibliotheque
qui aspirent a se rapprocher du niveau
idéal souhaité par les usagers, un vé-
ritable outil d’aide a la décision et a
laction.
L'adoption de LibQUAL+ en
France a d’abord été freinée par des

1. Cour des comptes, Rapport au Président

de la République suivi des réponses des
administrations, collectivités, organismes et
entreprises, 2005, p. 412.

2. Dominique Wolf a décrit en détail le
protocole d’enquéte dans «LibQUAL+ en
France», BBF, 2008, n° 3, p. 39-47.

En ligne : http://bbf.enssib.fr/consulter/bbf-
2008-03-0039-005

On peut aussi se référer au site www.libqual.org
et notamment www.libqual.org/about/about_Iq

inquiétudes liées a son origine nord-
américaine et des réticences a 'égard
de sa nature d’enquéte marketing. La
réelle lourdeur du questionnaire et sa
longueur ont été également incrimi-
nées. Apres cinq ans d’utilisation ef-
fective de 'enquéte, quel état des lieux
peut-on dresser de sa diffusion et de
son acceptation? Ses qualités avérées
parviennent-elles a pallier ses incon-
vénients plus ou moins imaginaires?
Quels sont les enjeux et les limites de
son utilisation généralisée ?

La «communauté »
LibQUAL

Les données dont nous disposons
actuellement pour mesurer la dif-
fusion de I'enquéte dans les établis-
sements d’enseignement supérieur
francais sont disponibles sur le site
méme de libqual.org, dans la partie
d’administration (management center)
du site, ou sont entreposées les don-
nées (repository3). Tous les établisse-
ments ayant administré 'enquéte y
ont acces et y sont répertoriés, année
par année, depuis 2000. On décompte
aujourd’hui 37 établissements francais
différents dans le management center
(voir le tableau page suivante). Tous
les types de bibliothéques universi-
taires selon la terminologie ministé-
rielle sont représentés : des grandes
pluridisciplinaires (Angers, Rouen),
des petites et moyennes pluridiscipli-
naires (Bretagne Sud, La Réunion),
des universités a dominante Sciences,
Techniques, Santé (Bordeaux 1), a
dominante Lettres et sciences hu-
maines (Lyon 2) et a dominante Droit,
Sciences éco (Toulouse 1). On trouve

3. Il faut s’identifier pour entrer dans le
management center : www.libqual.org/repository
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TABLEAU RECAPITULATIF DE TOUS LES ETABLISSEMENTS FRANCAIS AYANT PARTICIPE

2004 et 2006 HEC

2007 Lyon 1

2008 Angers, Lyon 1, Paris 5, Toulouse 1, Tours

2009 Aix-Marseille 1, Bretagne Occidentale, Bretagne Sud, Paris 3, Paris 12 (UPEC), Polynésie, Rennes 2, Sciences Po, Toulon, Versailles Saint-

Quentin (UVSQ)

2010 LONG : Le Havre, Lyon 1 (3¢ participation), Paris-Sorbonne, La Réunion
LITE : BNU de Strasbourg, Université de Haute-Alsace, Strasbourg (inscriptions indépendantes mais campagne de communication

commune), Lille 2

2011 LONG : Artois, Orléans, Sciences Po (2° participation), universités de technologie de Compiégne-Troyes-Belfort (inscription unique)

LITE : universités de Lorraine (inscription unique dans le cadre du PRES), Nouvelle Calédonie, Paris 6 (UPMC), Paris Ouest Nanterre,

2012 LONG : Caen, UPEC (2¢ participation)
LITE : Bordeaux 1, Bordeaux 2, Bourgogne, Lyon 1, Lyon 2, Lyon 3 (inscriptions indépendantes mais campagne de communication

commune), Rouen, Toulouse 1, UVSQ (2¢ participation), Médiathéque scientifique de I'Institut Pasteur

également de grands établissements
comme Sciences Po ou I'Institut Pas-
teur. Quelques bibliothéques ont fait
le choix stratégique et/ou politique de
mener I'enquéte a plusieurs (universi-
tés alsaciennes, PRES lorrain, univer-
sités technologiques de Belfort, Troyes
et Compiégne, les trois universités
lyonnaises). Au total, entre le tiers et
la moitié des universités francaises*
ont déja utilisé LibQUAL+, soit, si 'on
compare avec les projets d'une telle
envergure, une belle réussite, surtout
en I'absence d’obligation officielle®.
C’est la bibliotheque d’'HEC qui,
en France, s'est inscrite la premiere
dans la démarche, en 2004 dans le
cadre d’'un consortium : « European
business schools librarians group®». La
logique marketing, certainement plus
facilement acceptable pour des écoles
de commerce, a sans doute facilité
cette adoption pionniere, de méme
que l'inscription dans un consortium.

4. On compte aujourd’hui 75 universités de
plein exercice, dont chacune doit avoir un
service commun de documentation, auxquelles
il faut ajouter Paris-Dauphine, I'université de
Lorraine et les trois universités de technologie
qui ont un statut différent.

5. Au contraire de la mise en place du
référentiel Marianne qui a été imposée a
toutes les BU mais dont les effets sont plus
ponctuels.

6. LibQUAL+ offre la possibilité lors de
I'inscription de se rattacher a un groupe

ou consortium. Cette possibilité permet de
bénéficier pour tout le groupe d’un notebook
commun réalisé a la fin d’une année. Ainsi

le consortium France dispose d’un notebook
chaque année depuis 2008.

Deés 2007, sous I'impulsion décisive
de Liber et du bureau de 'ADBU,
Lyon 1 a travaillé a l'adaptation du
questionnaire au contexte franco-
phone européen’. Des établissements
dynamiques et souvent a I'avant-garde
des innovations en bibliotheque (An-
gers, Paris 5) se sont lancés a leur tour
et le besoin est né de créer des outils
communs afin de mener au mieux
cette expérience et de la partager.
C’est ainsi que le groupe
Libqual-fr a été constitué, interlocu-
teur privilégié de 'ARL, matérialisé
par un wiki® et une liste de diffusion?,
administrés alors par Nicolas Alarcon.
Ces deux outils se sont avérés tres
utiles dans les premiéres années de
déploiement de I'enquéte en France
afin de créer une sorte de commu-
nauté des usagers de LibQUAL+10,
Le wiki servait de boite a outils pour
le chef de projet et la liste permettait
des échanges simples et rapides sur
les questions pratiques que se posent

7. La version utilisée en 2004 par HEC était
celle du Québec.

8. http://libqual-fr.pbworks.com

9. https://groupes.renater.fr/sympa/info/
libqual-fr

10. La visibilité était alors parfaite sur

les établissements qui se lancaient dans
I’aventure LibQUAL+, tous inscrits sur le wiki
et a la liste de diffusion, premiers réflexes des
futurs participants. La liste des participants
francophones européens n’est plus exhaustive
aujourd’hui puisqu’elle se fait spontanément
ou 2 la demande de I'établissement :
http://libqual-fr.pbworks.com/w/page/11288895/
Participants%C2%Aofrancophones%20
europ%C3%Agens

tous les collegues confrontés pour la
premiére fois 3 la mise en ceuvre de
l'enquéte. Ils répondaient 3 un besoin
d’échanges et donnaient lieu a une
émulation collective et a une réelle
collaboration. Parfois celle-ci pouvait
céder le pas a I'empathie... car l'en-
quéte peut se révéler une épreuve, tant
il est difficile d’atteindre le seuil mini-
mal de questionnaires exploitables.

Inconvénients mineurs...

LibQUAL+ n’est en effet pas une
enquéte facile a «vendre», ni intuitive
ni simple a appréhender notamment
pour un étudiant de licence ou un
étudiant étranger. La complexité du
systéme de notation, les maladresses
de traduction peuvent désarconner le
public comme le personnel et freiner
leur adhésion ou leur participation.
Pourtant, il est indispensable de re-
cueillir le plus de questionnaires pos-
sibles pour permettre une exploitation
riche des résultats et une analyse a
différents niveaux de granularité ! (les
étudiants de master de droit, les étu-
diants de telle bibliothéque, les ensei-
gnants de maths, etc.).

Le premier inconvénient de Lib-
QUAL+ pointé par tous les partici-
pants des l'origine était la longueur

11. En général, les établissements étaient
satisfaits d’atteindre 10 % de répondants
avec I'enquéte longue. Avec LibQUAL+ Lite,
on atteint plus facilement 20 a 25 % de
répondants.
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de passation : de 15 a 20 minutes en
moyenne pour répondre 3 toutes les
questions. UARL a développé a par-
tir de 2009 un processus Lite afin de
pallier cette difficulté. LibQUAL+ Lite,
introduit en France en 2010, a connu
un développement rapide et tend
désormais a se substituer a la version
longue. Le temps de passation est en
effet divisé par deux ou trois et les
questionnaires validés sont mécani-
quement beaucoup plus nombreux.
Ainsi, les établissements arrivent plus
facilement au seuil indispensable 2
atteindre pour que les résultats soient
interprétables.

Autre limite, le questionnaire
standardisé et fixe, sur lequel I'établis-
sement ne peut agir qu'a la marge,
constitue un défaut supplémentaire
pour de nombreux établissements qui
souhaiteraient adapter le question-
naire a leurs problématiques locales.
Or, ce défaut s’avere étre également
latout principal de LibQUAL+ : four-
nir des données comparables dans
le temps pour un méme établisse-
ment, et avec d’autres établissements
similaires. Par ailleurs, depuis 2007,
IARL a tout de méme accepté un cer-
tain nombre de propositions d’amé-
lioration dans l'adaptation du ques-
tionnaire au contexte francais (et
francophone) que ce soit dans la no-
menclature des disciplines ou dans la
traduction des questions. Aujourd’hui,
la version francophone est stabilisée
méme si la formulation de certaines
questions n’est toujours pas idéale12,
Une nouvelle traduction souhaitée par
le groupe LibQUAL-r et financée par
I'ADBU vient d’étre réalisée par un
professionnel. Si 'ARL l'accepte, elle
devrait étre utilisée dés 2013.

Cinq questions optionnelles
— choisies dans une liste fermée —
peuvent également étre ajoutées afin
d’aborder des points qui ne figurent
pas dans le questionnaire de base (par
exemple les horaires d’ouverture).
Lordre des questions est immuable,
ainsi que la liste des disciplines Lib-

12. Ainsi la premiére question, malgré
plusieurs retraductions, a le don de
soulever de vives réactions aussi bien
parmi le personnel que parmi les usagers :
« Le personnel inspire confiance» devenue

« Le personnel met les usagers en confiance ».
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QUAL+ auxquelles se rattacher. En
revanche, la bibliothéque a la possibi-
lité de «customiser » les disciplines au
moment du paramétrage de 'enquéte
afin que chaque usager puisse se re-
connaitre dans les intitulés proposés.
Bref, un soup¢on d’adaptabilité et de
personnalisation pour compenser une
forte dose de rigidité et de stabilité.
Dernier inconvénient, 'enquéte
est payante et son colt (3200 dollars
pour une participation annuelle) est
souvent invoqué comme frein a son
utilisation. Mais si plusieurs biblio-
théques souhaitent s’inscrire en-
semble, un seul notebook sera réalisé,
et le cofit sera donc partagé 3. Cepen-
dant, ce cott est finalement modeste
au regard des services rendus et en
comparaison par exemple d’'une étude
confiée a une agence privée, ou d’'une
enquéte sociologique. Car choisir
LibQUAL+ Cest choisir un protocole
fiable, ayant fait ses preuves, et sou-
tenu matériellement par une organisa-
tion professionnelle forte. Les aspects
logistiques et techniques sont grande-
ment facilités par la gestion centrali-
sée : I'infrastructure et les outils déve-
loppés par I'ARL sont a disposition
tant pendant la passation de 'enquéte
que par la suite. Les données brutes
et le rapport réalisé par 'ARL sont dis-
ponibles a tout moment sur le site lib-
qual.org. Laccés au management center
est sécurisé par identifiant et mot de
passe personnels qui garantissent la
confidentialité, et l'utilisation des don-
nées — les siennes et celles des autres
établissements —seulement a des fins
de comparaison vertueuse . Le véri-
table investissement est donc essen-
tiellement humain et en temps de tra-
vail. De cet investissement dépend en
grande partie la réussite de 'enquéte.

13. Cela a été le cas pour les universités
lorraines qui n’étaient encore que constituées
en PRES, et pour les trois universités de
technologie qui n’appartiennent pourtant pas a
la méme institution.

14. LARL insiste clairement sur ce principe
sur la page d’accueil du réservoir de données
dans le management center : « Institutions may
share their OWN data within their institutions

in any way they see appropriate for promoting
and improving library services. Institutions should
NOT use other libraries’ data in ANY WAY that
would compromise and harm the reputation of
other institutions. »

Si la préparation est réalisée effica-
cement en amont, si tous les acteurs de
I'université sont sensibilisés et infor-
més, si le personnel est correctement
impliqué et si le soutien de la tutelle
est réel, nul doute que 'enquéte soit un
succes et qu'elle révele tout son poten-
tiel d’outil de communication et sur-
tout de pilotage. En effet, une enquéte
«classique» de satisfaction pose un
constat mais ne mesure pas les écarts
et les marges de progression. Lenjeu
de T'utilisation de LibQUAL+ dans sa
bibliothéeque n’est pas de découvrir ce
qui va et ce qui ne va pas car les résul-
tats sont rarement des surprises mais
viennent surtout confirmer des intui-
tions et donner des chiffres et des re-
présentations graphiques pour élaborer
une stratégie d’actions.

C’est pourquoi les établissements
peuvent utiliser les résultats de I'en-
quéte LibQUAL+ pour la construction
des objectifs du contrat quinquennal
de développement, notamment pour
les actions correctrices lourdes néces-
sitant un budget important. Processus
par essence itératif, une enquéte Lib-
QUAL+ appelle la suivante pour mesu-
rer d'une campagne a l'autre les effets
des actions mises en place et les pro-
grés réalisés. A chaque bibliothéque
son rythme : tous les deux, trois ou
quatre ans, en fonction des réalisations
concrétes a évaluer (rien ne sert de re-
commencer I'enquéte si 'on n’a pas eu
les moyens de mettre en place ce que
l'on a projeté), en fonction des forces
vives disponibles, en fonction des pro-
jets et du contexte local. Or, «trop sou-
vent, une fois la fameuse enquéte annuelle
réalisée, il reste bien peu d’énergie pour en
tirer tout larsenal quelle contient, et lex-
ploiter, stratégiquement, au mieux. Trou-
ver malgré tout la disponibilité nécessaire,
c’est, me semble-t-il, perdre du temps pour
en gagner, et piloter vraiment 1%, » Dans

15. Christophe Pérales, « Il faut parier, vous
étes embarqué», BBF, 2009, n° 6, p. 35-38.
En ligne : http://bbf.enssib.fr/consulter/bbf-
2009-06-0035-007



cette phase essentielle d’analyse des
résultats et de projection des actions
correctrices, I'établissement se replie
généralement sur sa problématique
locale pour interpréter au mieux les
données brutes qui lui sont livrées et
surtout répondre aux attentes des usa-
gers de la facon la plus adéquate pos-
sible16. Or les bibliothéques auraient
tout 3 gagner a travailler ensemble
entre établissements similaires sur la
recherche et le partage de solutions
d’amélioration.

Le contenu des journées initiées
par le groupe LibQUAL-France pour
aider a la mise en ceuvre de I'enquéte,
puis a son dépouillement, est signifi-
catif de I'évolution de I'appropriation
de l'enquéte. La premiére en 200917
et la deuxiéme en 201018 étaient es-
sentiellement consacrées a des retours
d’expérience sur la mise en ceuvre
de l'enquéte dans différents établis-
sements, dans différentes condi-
tions. Ces journées permettaient des
échanges fructueux entre collégues
ayant déja administré 'enquéte et col-
legues se préparant a 'administrer. En
revanche, les 25 et 26 juin derniers'?,
méme si des retours d’expérience
étaient a nouveau présentés, les thé-
matiques de l'analyse et de I'exploita-
tion des résultats étaient également
a I'honneur et, surtout, le nombre
croissant de participants a pour la pre-
miere fois permis de financer le dé-
placement et I'intervention de Selena
Killick, représentante de 'ARL en Eu-
rope. Cette formation doit permettre
aux établissements francais d’entrer
dans la troisiéme phase de LibQUAL+,
le benchmarking?0.

16. LARL fournit des données brutes

au format excel, ainsi que le fichier des
commentaires, et le notebook présentant

les résultats globaux et par niveau. A la
bibliothéque ensuite de construire son
interprétation et ses réponses en fonction
des questions qui I'intéressent et des publics
différents.

17. http://libqual-frpbworks.com/w/page/
11288883 /Journ%C3%Age%20Libqual-fr%20
2009

18. http://libqual-frpbworks.com/w/page/
26916557/Journ%C3%Age%20Libqual%202010
19. http://libqual-frpbworks.com/w/page/
50002654/ Journ%C3%Age%20Libqual-fr¥%20
2012

20. D’apreés la définition de Wikipédia :

«Le benchmarking (en frangais référenciation,

LibQUAL+ : petit état des lieux, grandes perspectives

Se comparer fait peur et parait ris-
qué, pourtant le benchmarking tel que
l'envisage 'ARL, comme identification
et diffusion des bonnes pratiques pour
I'amélioration des bibliothéques?2!, ne
devrait pas étre sujet a caution mais
bien plutét recueillir un large consen-
sus. Il revét deux formes : la compa-

raison dans le temps a soi-méme et
la comparaison aux autres. L'analyse
diachronique n’en est en France qu’a
ses balbutiements : seuls quelques
établissements disposent aujourd’hui
de données fiables susceptibles d’étre
comparées sur deux campagnes.
Lyon 1 a réalisé quatre enquétes mais
la premiére enquéte a été faite dans
des conditions particulieres (pilote) et
les chiffres de 2010 sont difficilement
exploitables (trop peu de réponses). En
revanche, les résultats de 2008 et de
2012 pourraient donner lieu a d’'inté-
ressantes comparaisons 2, Angers et
Versailles Saint-Quentin-en-Yvelines
ont a leur disposition les résultats
d’'une enquéte Long et d’'une Lite;

étalonnage ou parangonnage) est une technique
de marketing (mercatique) ou de gestion de

la qualité qui consiste a étudier et analyser les
techniques de gestion, les modes d’organisation
des autres entreprises afin de s'en inspirer et d’en
retirer le meilleur. C'est un processus continu de
recherche, d’analyse comparative, d’adaptation
et d'implantation des meilleures pratiques pour
améliorer la performance des processus dans

une organisation. » http://frwikipedia.org/wiki/
Benchmarking

21. «Ifwe are to learn from one another

and improve libraries, we must refrain from
comparisons that suggest that some institutions
are better than others based on the LibQUAL+®
protocol. LibQUAL+® allows institutions to
compare user PERCEPTIONS of service delivery
against expectations; a library may assert that it
is doing a better job of meeting user expectations
(based on Gap Scores), than another but it is
not useful to assert that a library is BETTER than
another. Libraries may compare their results

with those of peer institutions for identifying

best practices and emulation in meeting user
expectations and in managing user perceptions.
Perceptions and attitudes can change rapidly as a
result of local circumstances; rank ordering is not
useful in this context. LIbQUAL+® attempts to
serve as a tool for local diagnostic purposes and
cross-institutional comparisons for learning from
one another.» www.libqual.org/repository

22. Pour tous ces exemples, je n’ai pas
interrogé les établissements pour savoir ce qui
a été fait en interne, mais je me base sur ce qui
est publié ou accessible sur le wiki ou sur les
sites web des établissements.

Sciences Po et Paris 12 (UPEC), deux
enquétes longues. Dans chaque cas,
une rénovation ou une construc-
tion de batiment a eu lieu entre les
deux enquétes. Il serait enrichissant
pour tous de mesurer quels effets
ont été produits sur la perception
de la qualité par les usagers. Anita
Beldiman-Moore, a Sciences Po, a
fait cette comparaison entre les deux
enquétes de 2008 et 20u et constate
ainsi que I'écart de supériorité (la zone
bleue sur les radars), équivalant en
quelque sorte A la mesure de la satis-
faction, a augmenté en moyenne de
24 % entre les deux campagnes 23.

Lautre facette du benchmarking
est 'analyse externe et synchronique.
Celle-ci a été mise en ceuvre également
par Sciences Po, mais aussi d'une
fagon un peu différente par les univer-
sités de technologie 2*. Les notebooks du
consortium LibQUAL-France des diffé-
rentes éditions fournissent a cet égard
une masse de données extrémement
riche mais malheureusement encore
inexploitée. Pourtant, il pourrait en
sortir une sorte de cadre de référence
commun a l'aune duquel chaque bi-
bliothéque pourrait se comparer dans
I'objectif d’améliorer ses pratiques sur
ses points faibles, ou de faire partager
les siennes, sur ses points forts.

Le dispositif LibQUAL+ est au-
jourd’hui bien implanté dans les
bibliothéques francaises de I'ensei-
gnement supérieur et de la recherche.
LibQUAL+ reste une brique, et une
brique seulement, de I'évaluation et
n’a pas vocation a remplacer les autres
outils disponibles mais bien a les com-
pléter. En revanche, il serait dommage
de se priver de cette brique qui ap-
porte une vision panoramique des at-
tentes des publics mesurées de fagon
fiable et reproductible, et qui fournit
des données chiffrées stables et com-
parables. En effet, seule la comparai-
son sur plusieurs sessions de données
équivalentes peut rendre la pleine

23. http://fr.slideshare.net/AnitaBM/libqual-
sciences-po-juin-2012#btnNext

24. Consulter a ce sujet 'article d’Anne
Boraud, « Mener une enquéte de publics
dans un petit service commun de la
documentation», BBF, 2012, n° 2, p. 32-36.
En ligne : http://bbf.enssib.fr/consulter/bbf-
2012-02-0032-008
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mesure des avantages de LibQUAL+
et il reste donc du chemin a parcourir
avant que ses profits ne soient épui-
sés... Espérons que la préconisation
de la Cour des comptes de «fixer [...]
les exigences minimales qui devraient étre

attendues des bibliothéques universitaires  en partie une réponse dans l'exploi-
en ce qui concerne leur capacité @ satis-  tation systématique des données du
faire les besoins des usagers?>» trouvera  consortium LibQUAL-France ®

Décembre 2012

25. Cour des comptes, op. cit., p. 415.

~

Prochains dossiers du BBF

en 2013

Allons, Z'enfants
Les collections, et aprés
Quoi de neuf dans les bibliothéques nationales ?

La régle en bibliotheque
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Innovation et patrimoine

Les propositions de contributions sont a adresser a :
bbf@enssib.fr

[ 44 ] bbf: 2013

T.58, N°1



