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Résumé : 
 
A l’ère d’internet les bibliothèques spécialisées doivent se réinventer constamment. Mais 
comment peuvent-elles optimiser leur offre de services avec des ressources limitées ? Au 
Wissenschaftszentrum Berlin für Sozialforschung (WZB) [Centre de Recherche en 
Sciences sociales] de Berlin réponse immédiate à cette question est : la Bibliothèque est 
à l’écoute des ses utilisateurs. 
 
En 2010 la Bibliothèque a ainsi mené une enquête détaillée de satisfaction utilisateurs. 
Celle-ci a montré beaucoup de forces (par exemple l’amabilité et la compétence du 
personnel et le haut niveau de qualité de plusieurs services) et a également souligné 
certaines faiblesses. Les résultats ont aidé l’équipe des bibliothécaires à développer une 
meilleure et nouvelle offre de services. En particulier, une étude d’usage sur les 
prestations du site Internet a été conduite afin de préparer sa refonte. 
 
Dans les deux cas, la bibliothèque a travaillé étroitement avec les établissements de 
formation en bibliothéconomie de Berlin et Postdam. 
 
L’exemple le plus récent de sondage orienté services date de l’automne 2011 et a porté 
sur le thème des logiciels bibliographique qui vont conduire au développement de 
nouveaux services. 
                                                         
1 Sebastian Nix, Wissenschaftszentrum Berlin für Sozialforschung GmbH (WZB); Peichpietschufer 50, 
10785 Berlin 
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A partir de ces trois exemples, nous allons montrer comment les bibliothèques peuvent 
réussir à proposer une offre de services répondant aux besoins des utilisateurs et ce, 
malgré des ressources financières limitées, dans la mesure où elles mettent en place des 
méthodes l’analyse de marché et où elles travaillent avec des partenaires compétents 
comme les établissements de formation de bibliothécaires. 
 
 
 

I. Etat des lieux 
 

I.1. Les bibliothèques à l’ère numérique : le changement en permanence  

 
 
Une étude de l’OCLC de 2010 (Michalko et al.2010) décrit les risques avec lesquels les 
bibliothèques scientifiques sont aujourd’hui confrontés. Elle se base sur des entretiens 
avec les employés de 15 bibliothèques scientifiques de l’association américaine 
« Association of Research Libraries ». Les risques suivants ont été identifiés comme 
particulièrement significatifs :  
- La mise à disposition de ressources en ligne comme Google nuit à la visibilité et la 
plus-value des bibliothèques. 
- Le nombre des utilisateurs est en diminution car il est de plus en plus difficile de faire 
partager la valeur ajoutée d’une bibliothèque. 
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- Les bibliothèques ne peuvent pas s’adapter assez rapidement au changement 
technologique et à l’évolution des besoins des utilisateurs. 
 
Ces trois points montrent que les bibliothèques – en particulier les bibliothèques 
scientifiques spécialisées – évoluent dans un environnement qui est devenu compliqué. 
Les signes du changement ne sont pas à négliger : dans les pays de l’OCDE l’usage 
d’Internet fait partie intégrante du quotidien de la plupart des individus (voir OCDE 
2011, passim). Pour les scientifiques aussi Internet est devenu au fil du temps l’une des 
sources d’information les plus importantes ; leur manière de rechercher est visiblement 
influencée par l’utilisation de moteurs de recherche comme Google et ils s’attendent à ce 
que les ressources pertinentes relatives à leur travail soient accessibles en ligne (voir par 
exemple Jamali/asadi 2010 ; Nicholas/Rowlands/Wiliams 2011). 
 
En conséquence, les budgets d’acquisition des bibliothèques scientifiques se réorientent 
de plus en plus au profit des ressources électroniques (voir par exemple Research 
Information Network 2010, passim) – et atteignent fréquemment leurs limites. Celles-ci 
sont relatives, d’une part à la limite de leurs ressources financières et d’autre part aux 
relations disproportionnées entre les bibliothèques les tous puissants éditeurs comme 
Elsevier ou Spinger. Ce dernier aspect fut particulièrement saisissant quand, en avril 
2012, même la très renommée et financièrement bien dotée université d’Harvard a 
déclaré se heurter à des problèmes budgétaires pour l’acquisition de périodiques (cf 
sample 2012, 14). En même temps, l’Université s’est résolument orientée vers l’Open 
Access vers lequel les bibliothèques se tournent aujourd’hui et qui représente un vaste 
champ d’action. Cette tendance concerne aussi probablement l’exploitation, 
l’accessibilité et l’archivage des données de recherche primaires ainsi que la numérisation 
de documents jusqu’ici uniquement disponibles sous une forme imprimée. 
 
Tout ceci se déroule avec, en arrière plan, un développement technologique très rapide 
comme par exemple le transfert des capacités de stockage et des logiciels vers le 
« cloud ». Ceci engendre de nombreuses répercussions sur les infrastructures utilisées par 
les bibliothèques et leurs offres de services. On pense principalement à l’apparition des 
réseaux de bibliothèques en cloud. Un autre exemple en relation avec ce sujet est le débat 
autour du rôle que peuvent jouer les bibliothèques face au développement des 
environnements de recherche virtuels. 
 
Le « web sémantique », la tentative de traiter les informations du web provenant de 
sources hétérogènes pour créer automatiquement des liens intelligibles et significatifs 
entre elles, constitue également un axe de développement technique qui est créateur 
d’opportunités et de risques pour les bibliothèques. 
 
Pour les bibliothèques, le progrès technique est avant tout synonyme de cycles de vie 
réduits à cause des technologies que celles-ci utilisent pour travailler. Parallèlement, il 
peut constituer une base pour la conception de nouveau produits et services. 
 
Il semble cependant que, face au monde virtuel de l’internet, les bibliothèques regagnent 
de l’importance et ce d’une manière intéressante en tant que centre de travail et 
d’apprentissage. Les nouveaux bâtiments imposants des bibliothèques dans le monde en 
témoignent, par exemple la réouverture de la bibliothèque d’Alexandrie (Egypte), la 
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construction de la Bibliothèque Nationale de Lettonie (ouverture prévue pour 2012) et 
aussi de « moindres » projets en Allemagne comme celui de du Centre d’Information, de 
Communication et de Médias de l’Université Technique du Brandenbourg à Cottbus en 
2005 et la nouvelle Bibliothèque Universitaire de l’Université Humboldt à Berlin 
(ouverture en 2009). Ces développements concernent essentiellement les Bibliothèques 
Nationales, Universitaires et de recherche, et ils peuvent stimuler la rénovation des plus 
petites bibliothèques spécialisées. 
 
Tout ceci est conditionné par le niveau des moyens financiers et le montant des dotations 
personnelles des bibliothèques qui, du moins en Allemagne, sont souvent financées par le 
secteur public. En ces temps de crise financière et économique mondiale et de 
surendettement des Etats, le financement convenable des Bibliothèques scientifiques 
constitue un goulot d’étranglement pour le secteur public, et ceci malgré des efforts 
croissants de baisse de dépenses. 
 

I.2. La gestion de l’innovation et les études de marché : une tâche essentielle – même 
pour les bibliothèques  
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Face à ces multiples challenges et aussi face aux ressources restreintes, il est essentiel que 
les bibliothèques – indépendamment de leur domaine de compétence et de leur taille – 
soient en mesure d’anticiper de manière stratégique le constant et inévitable processus 
d’innovation et de le mettre en pratique avec des objectifs. 
 
Le mot d’ordre est donc «gestion systématique de l’innovation » ce qui signifie tout 
d’abord une analyse complète des évolutions endogènes (progrès technique, changement 
dans le comportement des utilisateurs etc.), tout comme du contexte interne à l’institution 
(par exemple sa mission, ses ressources, les niveaux de qualification) et des objectifs. 
Pour les bibliothèques spécialisées qui doivent souvent satisfaire les besoins d’une 
clientèle bien définie, il s’agit de formuler leur stratégie dans le cadre d’un processus 
itératif et d’élaborer la mise en place de nouveaux produits et services qui apportent une 
réelle valeur ajoutée pour les utilisateurs. 
 
Toutefois, la gestion de l’innovation semble ne pas, du moins en Allemagne, faire partie 
du quotidien des bibliothèques. C’est ce que montrent par exemple les résultats d’une 
enquête de Georgy (2010) menée en 2009 auprès de 36 prestataires d’information 
allemands. Au fil de cette étude il a également été constaté ceci : dans la pratique, l’étude 
de marché systématique pour évaluer les besoins des utilisateurs, un élément « visible » et 
essentiel du processus d’innovation, est rarement faite. 
 
L’étude de marché – en anglais « marketing research » - peut, selon l’Association 
Américaine de Marketing, être par exemple définie comme « la fonction qui relie le 
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consommateur, le client et le public au commerçant par de l’information – information 
utilisée pour identifier et définir les opportunités et les problèmes de marketing ; générer, 
définir et évaluer des actions de marketing ; analyser le résultat de la commercialisation 
et améliorer la compréhension de la commercialisation comme processus. La recherche 
en marketing spécifie l’information nécessaire pour traiter ces problématiques, élabore la 
méthode pour collecter l’information, gérer et mettre en place le processus de collecte des 
données, analyse les résultats et fait connaitre les conclusions et ses conséquences » 
(American Marketing Association 2004). 
 
Dans le domaine des bibliothèques, l’étude de marché, quand elle prend en compte les 
besoins des utilisateurs, n’est pas une nouveauté. Des expressions comme « étude 
utilisateurs », « étude des modes d’utilisation » ont fait leur apparition dans le vocabulaire 
des bibliothèques à la fin des années 1960 en Allemagne (voir Wilmsmeier 1999) avec, à 
l’époque, une tendance répandue pour l’utilisation des sciences sociales dans la 
planification du développement social. Il s’agissait en effet d’améliorer les offres de 
service ciblées en se basant sur des données empiriques « solides ». Cependant, de telles 
aspirations ne pouvaient s’imposer naturellement dans la pratique des bibliothèques. 
D’abord devant la baisse des moyens publics et concomitamment avec la diffusion des 
concepts de management comme « nouvelle gestion publique » dans le secteur public, les 
études utilisateurs ont été redécouvertes au milieu des années 1990. Cependant, on se 
concentrait surtout sur des objectifs de gestion comme l’optimisation de l’allocation des 
ressources, les actions de benchmarking etc. Ces dernières années, les approches 
américaines comme « la bibliothéconomie factuelle » ont émergé et elles ont également 
touché le monde des bibliothèques et de l’information de notre pays (voir par exemple 
Stock 2009). Face à ces signes précurseurs de changement, on peut affirmer que les 
études utilisateurs ainsi que les études de marché et du contexte environnemental ne 
constituent pas la colonne vertébrale d’une stratégie cohérente d’innovation de beaucoup 
de bibliothèques. 
 
Ceci vaut d’autant plus pour les bibliothèques spécialisées que pour les instituts de 
recherche. Elles se voient en effet de plus en plus obligées de se justifier car il semble que 
« l’on trouve tout sur Internet » - même quand des études empiriques (voir par exemple 
Vakkari 2011) prouvent que les spécialistes humains de l’information sont largement 
meilleurs que les moteurs de recherche comme Google. Il n’est pas rare que le personnel 
des bibliothèques spécialisées soit en sous-effectif, devant en parallèle de leurs travaux 
habituels d’acquisition, de dépouillement, d’indexation et de renseignements aux 
utilisateurs prendre en charge de nouvelles tâches comme la gestion des licences pour les 
ressources électroniques, les analyses bibliométriques, la prise en charge de l’Open 
Access et plus encore. Bien qu’ils s’en sortent souvent avec succès, ce qui prouve leur 
capacité d’adaptation, les bibliothécaires gèrent de nouvelles et nombreuses orientations 
qui ne résultent pas d’une réflexion stratégique basée sur une analyse de besoins, au 
moins à moyen terme. Il arrive que de nouvelles prestations de service soient réalisées 
avec beaucoup d’efforts, suite à des demandes précises et qu’elles ne puissent pas être 
durablement intégrées à l’éventail de services de la bibliothèque à cause de l’absence de 
demande. Certes, cet antagonisme entre la volonté de répondre aux besoins des clients et 
l’élaboration de nouveaux services « durables » ne peut pas être résolu d’une manière 
générale, mais il serait utile d’identifier de manière systématique les champs d’actions 
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stratégiques qui sont pertinents dans la durée, à travers une étude utilisateurs menée en 
concertation avec la direction de l’institut. 
 
Et c’est justement pour ces tâches que le temps manque au quotidien, ainsi que les 
connaissances techniques. L’étude de marché signifie d’abord de mettre en œuvre des 
méthodes spécifiques – provenant en particulier des sciences sociales – comme les 
questionnaires, les observations ou des expériences en situation. Ensuite, il faut être en 
capacité d’analyser avec pertinence les résultats de ces études, de les interpréter, de les 
partager et d’en déduire des conclusions opérationnelles. 
 
En la matière, il n’est pas toujours nécessaire « de réinventer le fil à couper le beurre ». Il 
existe ainsi par exemple une multitude d’études sur le rapport à l’information des 
scientifiques de différentes disciplines dont les résultats concordent à quelques détails 
près : les scientifiques passent plusieurs heures par semaine pour rechercher des 
informations pertinentes sur leur travail. Les moteurs de recherche grand public 
d’Internet en constituent le point d’entrée classique et les outils de recherche spécifiques 
en information scientifique devraient ressembler le plus possible à Google au regard de 
l’étendue de l’offre et du fonctionnement. L’attente est de pouvoir accéder à toutes les 
ressources pertinentes en ligne en direct depuis leur propre poste de travail. Il n’est donc 
pas dans ce cas indispensable de mener nos propres études qui confirmeraient de toute 
façon ces résultats. 
 
Par contre, en ce qui concerne les questions spécifiques que se posent les institutions, il 
en est tout autre : quel est le niveau de satisfaction des utilisateurs de la bibliothèque 
quant aux services proposés, à la compétence et au service d’orientation fourni par le 
personnel de la bibliothèque ? Où se situe le potentiel d’amélioration ou bien quel est 
l’intérêt réel pour de nouveaux services ? Qu’en est-il de la facilité d’utilisation de l’offre 
électronique à laquelle la bibliothèque est abonnée ? Comment les espaces de la 
bibliothèque doivent-ils être organisés pour proposer un environnement de travail 
optimal, par exemple dans le cadre de grands travaux ou d’une nouvelle construction ? Si 
un choix doit être fait, ne devrait-on pas plutôt avoir une licence pour une base de 
données de citations comme Web of Science ou Scopus ? 
 
Toutes ces questions ne sont pas si spécifiques qu’il faille pour y répondre concevoir un 
outil d’analyse complet. Dans des circonstances semblables, d’autres bibliothèques ont 
été confrontées à ces interrogations ou à des questions similaires et sont prêtes à mettre à 
disposition leurs outils pour qu’ils soient réutilisés et à fournir une aide méthodologique. 
Cela vaut certainement la peine de poster une demande sur les listes de diffusion 
spécialisées, sur les forum de discussion ou autres. 
 
La possibilité de réutiliser des outils élaborés par d’autres ne conduit pas encore au but : 
au besoin, il est nécessaire de les adapter aux particularités de l’institution ; en outre, 
l’enquête elle-même doit être conduite, ses résultats analysés et traités. Pourtant, la 
surcharge de travail associée ne peut souvent être assumée par le personnel permanent. 
 
La solution est de déléguer à des étudiants contractuels en sciences sociales ou 
bibliothéconomie. Cela peut également faire l’objet d’un stage : les étudiants en 
Bibliothéconomie et Sciences de l’information doivent effectuer un stage pendant leurs 
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études au cours duquel un projet personnel doit être mené. Il est également possible, dans 
le cadre d’un mémoire (licence ou master), de proposer de concevoir et mener une étude 
utilisateurs détaillée. Ces quelques exemples montrent que la collaboration avec les 
structures de formation peut être réciproquement enrichissante : les étudiants acquièrent 
une expérience précieuse – et les bibliothèques des informations importantes leur 
permettant d’optimiser leur offre de services. 
 
Ces réflexions étaient et sont celles qui sont mises en œuvre au Centre de Recherche en 
Sciences sociales de Berlin (WZB) avec des méthodes de recherche empirique sur les 
utilisateurs. Elles ont été élaborées à différentes occasions afin d’améliorer l’offre de 
services au sein du Département « Bibliothèque et Information scientifique ».  
Les retours d’expériences sur ce sujet sont présentés ci-dessous.    
II. La recherche sur les utilisateurs au Centre de Recherche en Sciences 

sociales de Berlin (WZB)  
II.1 Le Centre de Recherche en Sciences sociales de Berlin et son Département 
« Bibliothèque et Information scientifique »  
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Le WZB a été fondé en 1969 à l’initiative des députés du parlement allemand. Il est 
spécialisé en recherche fondamentale et étudie le développement, les problématiques et 
les opportunités d’innovation des sociétés modernes. La recherche est basée sur la 
théorie, tournée vers la pratique, souvent conduite sur le long terme et est d’un niveau 
international. Les principaux axes de recherche sont :  
 
- La formation, l’enseignement et le marché du travail 
- Les inégalités sociales et les problématiques de l’Etat social 
- La démocratie et la société civile 
- Les migrations et l’intégration 
- Le comportement des marchés 
- L’innovation et la politique scientifique 
 
160 scientifiques allemands et étrangers travaillent dans les différentes disciplines parmi 
lesquelles la sociologie, les sciences politiques, l’économie, le droit et l’histoire. Le 
Centre de Recherche emploi environ 350 personnes. 
 
Les résultats des recherches du Centre de Recherche sont destinés à un public scientifique 
et plus largement aux experts et aux professionnels de la politique, de l’économie, des 
médias et de la société qui sont intéressés. 
 
En tant qu’Institut de recherche non universitaire, le WZB est membre de la commune de 
Leibniz et est financé par le Bund (75% des subventions institutionnelles) et le Land de 
Berlin (25%). Le budget annuel de l’Institut  s’élève à 16 millions d’euros y compris les 
fonds tiers. 
 
Le département « Bibliothèque et Information scientifique » du WZB est avant tout un 
organisme de services internes dont le fonds est à la disposition des utilisateurs externes 
avec certaines restrictions et sur inscription préalable. L’énorme fonds en science 
économique et sociale compte 155 000 volumes et 300 périodiques courants. Une grosse 
partie des medias imprimés est fournie à la demande et est financée par les entités de 
recherche décentralisées. En ce qui concerne la littérature imprimée, notre maxime 
« Patron driven acquisition » [Les usagers décident des acquisitions] est depuis 
longtemps devenue pratique courante au WZB. Presque toute la collection physique est 
accessible aux collaborateurs du WZB sept jours par semaine 24 heures sur 24 dans la 
bibliothèque libre service et peut, hors quelques exceptions, être empruntée sans préavis. 
 
En outre, avec l’accès à environ 15 000 journaux électroniques sous licence est possible 
et pour 1000 titres toute l’année en cours. En plus, les collaborateurs du WZB ont accès à 
de nombreuses bases de données payantes comme Web of Science et la bibliothèque 
électronique de l’OCDE. Depuis la fin février 2012 une grosse part de cette offre est 
accessible via le moteur de recherche « LitFinder » qui est basé sur l’outil de découverte 
« Summon » de la solution propriétaire « Serial Solutions ». Les charges annuelles 
relatives au traitement du fonds par les collaborateurs du WZB s’élèvent à environ 
230 000 euros. 
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Avec 6,5 postes de temps plein et 18 collaborateurs (dont de nombreux étudiants 
auxiliaires) le Département propose un large portefeuille de services. A titre d’exemple, 
on peut citer les services suivants :  
- Le catalogue en ligne avec possibilité de noter dynamiquement des remarques ; 
- Le contrôle de la qualité des notices bibliographiques des publications des 

scientifiques qui les saisissent eux-mêmes dans la base interne « WZBaktiv » 
- Une notice bibliographique pour toutes les publications du WZB 
- Le chargement d’une sélection de publications du WZB sur des répertoires nationaux 

et internationaux spécialisés en Open Access. 
- De nombreuses possibilités d’emprunts (prêt en région par d’autres bibliothèques en 

coopération avec un partenaire commercial, utilisation de la livraison électronique des 
documents) ; 

- Les recherches bibliographiques complexes 
- Le soutien ponctuel pour la réalisation des analyses bibliométriques. 
 
Il y a peu, en perspective des 50 ans de la création du WZB en 2019, le Département 
« Bibliothèque et Information scientifique » a entrepris de travailler à une documentation 
plus durable et à la sécurisation du fonds scientifique du WZB. D’autres prestations sont 
prévues, par exemple la construction d’une infrastructure pour le signalement et la mise à 
disposition de données de recherche empiriques en collaboration étroite avec le service 
« Gestion centrale des données ». 
 
La particularité de l’organisation dans le Département « Bibliothèque et Information 
scientifique » est avant tout la coordination entre les bibliothécaires et les unités de 
recherche. Grâce à cela, les collaborateurs d’une unité de recherche peuvent toujours se 
tourner vers la même personne pour toutes leurs questions. Une relation de confiance 
s’établit donc et en même temps, les collaborateurs de la bibliothèque apprennent à mieux 
connaître les souhaits et les besoins des utilisateurs. Malgré cette bonne interaction entre 
les collaborateurs de la bibliothèque et les scientifiques, la plupart des personnes 
nouvellement recrutées le sont pour des périodes contractuelles de quelques années. 
L’intensité des contacts avec le réseau interne des utilisateurs a donc tendance à baisser. 
Parallèlement, le Département « Bibliothèque et Information scientifique » du WZB est 
confronté, tout comme d’autres bibliothèques spécialisées, à l’apparition des évolutions 
décrites en détail plus haut. Dans le cadre d’un environnement en constant changement, il 
est donc en permanence face au challenge de pouvoir proposer à ses utilisateurs de telles 
offres qui constituent pour les utilisateurs une plus value concrète et tangible . 
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II. 2  Premier cas de figure : le questionnaire de satisfaction client (mai 2010) 
 
II.2.1 La situation de départ et l’objectif 
 

 
 
Les conditions que nous venons de décrire furent l’occasion pour le département 
« Bibliothèque et Information scientifique », au début de l’année 2010, de réfléchir pour 
la première fois à mener une enquête de satisfaction utilisateurs. 
 
Cependant, à la mi-2009, suite au départ en retraite du Directeur de la Bibliothèque en 
poste depuis de longues années la Bibliothèque a changé de Directeur, et en 2011, le 
WZB a été soumis à une évaluation obligatoire pour tous les Instituts Leibnitz par des 
experts externes. Compte-tenu de cette évaluation globale, il sembla inutile de lancer une 
enquête interne de satisfaction sur les offres du département « Bibliothèque et 
Information scientifique » pour mettre en perspective les résultats de l’évaluation sur 
l’ensemble de l’Institut d’un point de vue besoin. Finalement, le site web du WZB a 
d’abord été refondu et les conclusions de l’enquête ont été en même temps communiqués 
sur les potentiels d’évolutions de la présence en ligne en interne et en externe. 
 
On peut encore ajouter que cette enquête devait susciter des discussions internes sur les 
services prioritaires et que du côté de la bibliothèque on espérait d’une vaste enquête 
interne une visibilité et un effet publicitaire accrus sur l’offre de services. 
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La décision de collecter les données de manière autonome a été prise car, malgré les 
contacts relativement étroits avec les utilisateurs, il n’y avait pas au sein du Département 
une connaissance complète sur la satisfaction et les besoins des utilisateurs. Les données 
recueillies sur l’utilisation de certains services de la Bibliothèque se sont révélées être 
incomplètes mais constituèrent des indicateurs partiels sur les besoins des utilisateurs. 
 
Afin de mettre en œuvre et de mener une telle enquête avec un coût minimum, on a 
utilisé un outil développé à l’Institut de bibliothéconomie et de Sciences de l’Information 
de l’Université Humboldt à Berlin (voir Havemann/Kaufmann 2006). Le questionnaire 
avait déjà été utilisé à plusieurs autres fins et a facilement été adapté à nos spécificités. 
L’inconvéniant de recourir à un outil utilisé dans d’autres circonstances est que les 
résultats du sondage ne peuvent pas être comparés avec ceux obtenus dans les autres 
domaines. 
 
Entre-temps, le projet de sondage a certes pris fin, mais d’anciens collaborateurs du projet 
(étudiants) continuent de réaliser des enquêtes pour des bibliothèques dans le cadre de 
commandes. La prestation contractuelle comprend l’adaptation du questionnaire aux 
besoins du client, son stockage sur le serveur de l’Université, la mise à disposition de 
matériel publicitaire (affiche, bannière pour le site web de la bibliothèque) ainsi que, et 
avant tout, un compte-rendu de résultats complet. Le WZB a ainsi obtenu un poste pour 
une étudiante de l’Institut de Bibliothéconomie et de Sciences de l’Information pour la 
prise en charge des enquêtes utilisateurs. 
 
II.2.2 Méthode et réalisation 
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Le questionnement sur la satisfaction des utilisateurs a consisté en une étude quantitative 
en ligne, à travers l’outil de sondage XQuest2, avec, en tout 20 questions (dont peu de 
questions ouvertes) qui abordaient plusieurs thèmes. On a par exemple interrogé les 
sondés sur leur opinion concernant le fonds et les offres de service du Département 
Bibliothéconomie et Science de l’Information, mais aussi sur la mise à disposition en 
Open Access de leurs postprint et également sur leur intérêt pour les services du web 2.0 
et l’utilisation qu’ils en font. 
 
La population cible étaient tous les collaborateurs du WZB qui ont été contacté via un 
courrier électronique interne, ce qui représente environ 460 comptes mail. Les personnes 
contactées étaient libres de décider si elles souhaitaient participer au sondage ou non. La 
totalité des collaborateurs du WZB n’a pas participé, l’échantillon n’est donc pas 
représentatif, de fait, on ne distingue pas une nette tendance dans les résultats statistiques 
qui reflète l’ensemble du personnel. Cependant, grâce au bon taux de retour qui s’élève à 
25%, ce qui est suffisant pour être valide, il est possible de tirer des conclusions 
concrètes. 
 
L’enquête elle-même s’est déroulée du 3 au 28 mai après qu’un pré-test ait eu lieu auprès 
de 13 scientifiques membres de différentes unités de recherche du WZB ce qui donna lieu 
à quelques modifications. Durant la période de l’enquête, la Bibliothèque a fait de la                                                         2 Voir http://chu.in-chemnitz.de/programmieren/xslt/ (consulté le 23.7/2012) 
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publicité avec une bannière sur son site web, des affiches et trois e-mail de la direction de 
la Bibliothèque encourageant les collaborateurs à participer. L’enquête s’est déroulée 
sans problème si on exclut que le serveur de l’Université Humboldt, après diffusion de 
l’enquête le 3 mai 2010, n’a pu stocker les réponses, ce dont on s’est aperçu lendemain et 
qui a été corrigé. 
 
 
II.2.3 Résultats et conclusions 
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Les collaborateurs de l’université Humboldt qui ont travaillé sur le projet ont présenté 
une première interprétation détaillée des résultats de l’enquête, ce rapport a constitué une 
base pour leur exploitation et leur interprétation. Une version interne bilingue du synopsis 
des résultats à l’attention de tous les utilisateurs fut réalisée et faisait partie de ce rapport. 
Celle-ci comportait un aperçu concret des améliorations envisagées dans les domaines où 
le sondage avait mis en évidence des demandes d’action. 
 
Comme dit plus haut, les retours étaient bons à 25% et plus de 100 questionnaires ont été 
retourné. Le profil des sondés a reflété le cœur des utilisateurs à savoir 56% de 
chercheurs, 25% de doctorants et 25% d’étudiants stagiaires. La grande satisfaction des 
personnes interrogées a réjoui l’équipe de la Bibliothèque : l’affabilité, la compétence du 
personnel comme la majorité des services proposés ont été soulignés. Les résultats sont 
quelque peu différents en ce qui concerne le fonds multimédias. Il faut savoir que, dans le 
domaine des imprimés, la Bibliothèque n’a pas d’attitude proactive pour construire une 
collection et que les acquisitions se font en fonction des thèmes de recherche du WZB, 
donc au coup par coup, « à la demande » des chercheurs. Le matériel de recherche est 
alors fourni. La Bibliothèque a donc réagi et en particulier à la critique des utilisateurs 
concernant la mise à disposition de ressources électroniques, et sur plusieurs plans :  
 
− Une augmentation du nombre d’acquisitions de licences via des consortiums pour 
l’accès à des ressources électroniques avec un focus sur les productions de la 
communauté des chercheurs allemands et sur les licences dites pour les unités de 
recherche universitaires et non universitaires ; 
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− Une meilleure visibilité des revues électroniques sous licence dans la mesure où les 
fonctionnalités de recherche et de listes de résultats de la « Bibliothèque d’e-revues» 
(EZB), l’une des bases de données les plus complète au monde pour les e-revues, et dans 
laquelle le WZB signale ses publications sous licence – s’appuient sur le format XML 
que l’EZB a implémenté dans sa nouvelle version web d’avril 2011 et que la 
Bibliothèque utilise ; 
− Le signalement et la sélection de bases de données gratuites sous licence dans le 
catalogue de la bibliothèque (pas encore totalement terminé) ; 
− Depuis fin février 2012, l’élaboration d’une solution de recherche sous licence pour 
les recherches internes qui permet un accès commun à de nombreuses e-ressources sous 
licence (en particulier les e-revues) ; 
− La mise en place de renvois vers des tutoriels en ligne sur certaines offres 
électroniques comme le catalogue de la Bibliothèque. 
 
L’insatisfaction des utilisateurs a clairement porté sur le site web du département 
« Bibliothèque et Sciences de l’Information » ainsi que sur le catalogue internet de la 
Bibliothèque. En ce qui concerne le catalogue, qui en tant que composant du système de 
gestion de la Bibliothèque du WZB, est un produit commercial, il y avait, et il y a un 
faible potentiel d’amélioration. La nouvelle version de l’ensemble du site web du WZB 
début 2011 à été l’occasion de proposer une nouvelle version du catalogue avec des 
améliorations graphiques et fonctionnelles. Depuis avril 2012 des tutoriels en ligne en 
langue allemande et anglaise sont mis à disposition dans cette version remaniée du 
catalogue. Le manque de satisfaction quant au site internet de la Bibliothèque fut peu 
surprenant, dans la mesure où dans les résultats de l’enquête trop peu de points 
d’amélioration concrets étaient proposés. C’est pour cette raison qu’une enquête 
qualitative sur l’utilisation du site web a été menée, elle sera présentée en détails plus 
loin. 
 
Les utilisateurs ont plébiscité de nouveaux services. Un intérêt tout particulier a été porté 
à la possibilité d’accéder directement via le catalogue à des sommaires. La Bibliothèque 
pu, après la création d’un workflow adapté, très rapidement prendre en charge ce besoin. 
C’est ainsi que bientôt les sommaires de plus de 4500 titres furent proposés. Le besoin 
soulevé par les utilisateurs de pouvoir effectuer une recherche plein texte dans toutes les 
publications du WZB que la Bibliothèque met à disposition sur son serveur n’a pas 
encore pu être satisfait. Une fonctionnalité spécifique supplémentaire du système de 
gestion de la bibliothèque s’est révélée être défectueuse après les tests pratiques. 
 
Ensuite, une nette majorité des utilisateurs s’est prononcée en faveur du développement 
durable. Le département « Bibliothèque et Sciences de l’Information » a fait un premier 
pas pour intensifier ses activités de mise à disposition des publications du WZB (notes de 
discussions) sur des répertoires spécifiques en coopération avec des partenaires externes. 
Quand les débats intenses actuels sur la réforme de la loi sur les droits d’auteur en 
Allemagne auront pris fin, d’autres décisions pourront être prises.  
 
Enfin, les utilisateurs ont souhaité une amélioration de l’équipement de la Bibliothèque 
en photocopieurs. Ce souhait n’a pu être satisfait car, pour des raisons de place, 
l’installation d’appareils supplémentaires n’était pas possible. Entre-temps, deux 
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nouveaux photocopieurs plus performants ont été loués. Ils permettent en particulier de 
numériser des documents, de les envoyer par courrier électronique ou bien de les 
enregistrer sur une clé USB et sont équipés d’un logiciel automatique de reconnaissance 
de caractères. 
 
Au final, on peut constater que des remarques pertinentes sur les priorités de 
développement à entreprendre par le Département « Bibliothèque et Sciences de 
l’Information » ont émergé de l’étude utilisateurs de 2010. En même temps, l’enquête a 
favorisé une discussion critique interne constructive sur l’éventail de services de la 
Bibliothèque car l’équipe de la bibliothèque a été, dès le début, très impliquée dans la 
préparation de son contenu. Les retours globalement positifs et très positifs sur la qualité 
des prestations de service ont aussi témoigné d’une manière concrète et quantifiable de la 
reconnaissance du travail de l’équipe des bibliothécaires. Les collaborateurs du WZB ont 
apprécié la réalisation d’une étude de satisfaction utilisateurs qui prouve que « leur » 
Bibliothèque est fortement orientée service. 
 
Le rapport coût-utilité d’un tel projet doit être mis en regard de son effet grandement 
positif. A l’avenir le Département « Bibliothèque et Sciences de l’Information » recourra 
probablement à nouveau à ce type d’instrument en vue de garantir dans le temps une 
culture de services orientée utilisateurs. Il ne peut et ne doit cependant pas trop souvent 
arriver que du côté des utilisateurs naisse un trop grand effet d’habitude et probablement 
d’insensibilité ; D’ici quatre ou cinq ans les écarts actuels soulevés par l’enquête seront 
résorbés. 
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II.3 Deuxième cas de figure : l’étude d’utilisation du site web de la Bibliothèque 
(novembre 2010 à janvier 2011) 
 
II.3.1 La situation de départ et l’objectif 
 

 
 
Le site web d’une Bibliothèque est aujourd’hui plus que jamais son « enseigne » et en 
même temps son « portail » vers de nombreuses offres de services web, depuis le 
catalogue web de services d’informations jusqu’à la possibilité d’accéder à des ressources 
électroniques structurées sous licence. Au WZB, le sondage de satisfaction utilisateurs, 
dont il a été question plus haut, a montré que l’offre web de la Bibliothèque est 
importante pour les utilisateurs : sur une échelle de 1 (absolument et très important) à 6 
(absolument pas important), 72% des sondés l’ont évalué à 1 (35%) ou à 2 (37%) et tout 
de même encore 19% à 3. Ceci correspond au chiffre de 72% des sondés qui déclarent 
utiliser le site web au moins une fois par semaine (et même quotidiennement pour 23%). 
 
En revanche, l’offre web du Département « Bibliothèque et Sciences de l’Information » a 
été moins bien notée : sur une échelle de 1 (très satisfait) à 6 (pas du tout satisfait), seul 
11% des sondés ont voté 1 et 39% 2. Ceci montre la grande différence entre l’importance 
de l’offre d’un côté et la satisfaction de l’autre. Cependant, le questionnaire ne permettait 
pas de connaître les raisons de la plutôt médiocre satisfaction à propos du site web de la 
Bibliothèque. 
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Au vu de cette situation, et sachant que l’ensemble du site Internet du WZB – et donc 
également celui de la Bibliothèque – serait complètement refondu au printemps 2011, 
décision fut prise de rechercher systématiquement toutes les faiblesses des pages 
existantes. Ceci devait servir de base pour une refonte ciblée des pages et devrait combler 
le déficit constaté. 
 
Ici aussi il est apparu judicieux pour des raisons de coûts-bénéfices de mener cette 
analyse en collaboration avec un partenaire qualifié. L’occasion s’est présentée de 
travailler avec le Département spécialisé en Sciences de l’Information de l’Ecole 
Supérieure de Postdam dans le cadre d’un Mémoire. On obtenait ainsi une étudiante qui 
pouvait en même temps être employée comme collaboratrice dans le Département 
« Bibliothèque et Sciences de l’Information ». Un professeur de l’Ecole Supérieur fut 
Directeur de mémoire et le responsable du Département « Bibliothèque et Sciences de 
l’Information » maître de stage. Cette configuration était optimale pour tous les 
participants : l’étudiante, l’Ecole Supérieure et le WZB. 
 
 
 
II.3.2 La méthode et la réalisation  
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En ce qui concerne la méthode, l’étude était basée (voir à ce sujet et pour la suite 
Hansche 2011, passim) sur une combinaison entre une partie standardisée, des questions 
qualitatives et l’étude d’utilisation à proprement parlé. Les onze participants ont été 
recrutés suite à une recommandation des unités de recherche du WZB. Il s’agissait de huit 
femmes et trois hommes dont deux stagiaires, des étudiants collaborateurs, des secrétaires 
et les cinq autres étaient des chercheurs au WZB. Sept personnes avaient entre 18 et 29 
ans, les quatre autres appartenaient au groupe des 30-49 ans. 
 
Avant de débuter les tests eux-mêmes, deux pré-tests ont été effectués avec des personnes 
tests issues de l’environnement privé de la personne qui a mené les enquêtes, les résultats 
ont servi à affiner les instruments d’évaluation. 
 
Les tests avec les collaborateurs du WZB ont été mené en novembre/décembre 2010 et 
janvier 2011 et duraient en moyenne 60 minutes. D’abord quelques information générales 
sur la personne étaient recueillies (sexe, âge, fonction au sein du WZB et utilisation 
d’Internet). Ensuite le test d’utilisation a proprement parlé débutait. Les participants 
devraient accomplir des tâches en utilisant le site web de la Bibliothèque. Ceci se 
déroulait dans un contexte au plus près de la réalité, c'est-à-dire dans une situation de 
travail avec un ordinateur portable et un accès possible à l’offre web du Département 
« Bibliothèque et Sciences de l’Information ». Les interactions entre les personnes tests et 
le site web ont été captées avec le logiciel libre CamStudio3. En parallèle de leur tâche,                                                         3 Voir http://camstudio.org (consulté le 23.7.2012) 
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les participants devaient exprimer verbalement (à voix haute) leurs réflexions et les 
propos ont été enregistrés sur un logiciel et retranscrits ensuite pour leur exploitation.  
 
Les personnes tests devaient résoudre seules les tâches suivantes :  
− Trouver des informations sur les contacts, 
− Trouver un document sans utiliser le catalogue en ligne, 
− Arriver à commander un article et un livre, 
− Identifier une base de données du WZB au sein de l’ensemble de l’offre de bases de 

données, 
− Identifier et utiliser des offres de service spécifiques de la Bibliothèque. 
 
Pour finir, les personnes tests devaient répondre à une série de questions et évaluer entre-
autre la navigation et les fonctionnalités du site web. 
 
Les données récoltées avec cet ensemble de méthodes furent systématiquement analysées 
et résumées afin d’utiliser cette base pour proposer des recommandations concrètes 
permettant de travailler à la refonte du site web. 
 
 
II.3.3 Résultats et conclusions. 
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Les résultats de l’enquête ne doivent pas être présentés ici dans le détail. Plusieurs 
éléments du site web (version interne) ont été identifiés comme ayant un potentiel de 
modification et de changement. Le spectre va de la terminologie incertaine (par exemple 
changer le libellé « Current content Service » en « service en ligne de sommaires »), à 
une structure de navigation peu efficace (par exemple, pour les longues pages rajouter des 
marques de saut de section) en passant par des manques d’explications ou des 
explications insuffisantes sur les services proposés et des fonctionnalités manquantes 
jusqu’au design des pages (par exemple le design du formulaire trop étroit) et au souhait, 
plusieurs fois mentionné, de présenter de manière plus visible l’accès au catalogue 
comme la « barre de recherche Google ». 
 
A partir de ces données l’auteure de l’enquête à proposé des recommandations concrètes 
qui furent presque toutes mises en œuvre lors de la refonte du site web de la Bibliothèque 
au printemps 2011. 
 
Les copies d’écran suivantes donnent une idée de la portée de cette refonte, on y voit la 
page d’accueil du site avant la refonte et l’aspect de celle-ci après la refonte du site web 
du WZB en avril 2011. 
 
Le fait que cette refonte soie jugée comme réussie, ne doit pas faire oublier les quelques 
critiques et demandes qui subsistent après le lancement du nouveau site web de la 
Bibliothèque au printemps 2011. 
 



 24

En résumé, l’étude d’utilisation a donné, à travers les résultats d’une étude de satisfaction 
utilisateurs, des remarques précieuses et directement exploitables pour améliorer les 
potentiels du site web d’un point de vue utilisateur. Le temps consacré à la conduite 
d’une telle étude n’est pas négligeable, mais comme elle a fait l’objet d’un Mémoire 
d’étudiant, d’un point de vue coût-utilité cela a permis une mise en œuvre très 
efficace  du projet dans un cadre dont tous les acteurs ont tiré parti. 
 
 
II.4 Troisième cas de figure : sondage sur le thème : « logiciel de gestion de références 
bibliographiques » 
 
II.4.1 La situation de départ et l’objectif 
 

 
 
Ces dernières années, le marché des logiciels de gestion de références bibliographiques et 
en particulier dans le domaine du libre, a grossi, permettant aux bibliothèques 
universitaires et des grandes écoles de proposer divers services sur le thème de la 
« gestion de la documentation (voir Stöhr 2010). C’est pourquoi, dans de nombreuses 
bases de données et catalogues de bibliothèque, des interfaces d’exportation vers les 
systèmes de gestion bibliographique sont disponibles. Ceci était le cas du catalogue en 
ligne du WZB pour lequel une version plus graphique et plus fonctionnelle a été déployée 
au printemps 2011. Au même moment, pour des raisons techniques, il a été nécessaire de 
revoir la situation relative à la licence du logiciel de gestion de bibliographies au WZB. 
Jusqu’en 2011 il y avait uniquement des licences institutionnelles pour les collaborateurs 
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du WZB pour la version X3 du logiciel EndNote. Cette version n’est cependant plus 
compatible avec Microsoft Office 2010 qui va désormais être installé en standard au 
WZB. En interne, il y a, et il y aura toujours des demandes de formation sur les 
programmes de gestion de bibliothèque ou bien des demandes de licence pour d’autres 
logiciels qui sont utilisés dans le département informatique du WZB ou par le 
Département « Bibliothèque et Sciences de l’Information ». Suite à ces demandes, des 
formations ponctuelles ont donc par exemple été proposées par des prestataires externes 
sur EndNote, mais nous n’avons pas encore bien défini la nature des prestations qui 
peuvent être durablement proposées sur la thématique « logiciel de gestion des références 
bibliographiques ». 
 
Ces circonstances ont conduit le département Informatique du WZB, qui a en charge 
l’acquisition et la gestion des licences des logiciels commerciaux, et le Département 
« Bibliothèque et Sciences de l’Information » à mener conjointement une enquête interne 
en ligne sur les logiciels de gestion de bibliothèque qui avait les objectifs suivants :  
− Evaluation des besoins concrets des collaborateurs du WZB, 
− Prendre une décision claire sur un système de gestion informatique des références 
bibliographiques sous licence commerciale, 
− Identifier et prioriser les nouvelles offres de services. 
 
 
II.4.2 Méthode et réalisation 
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Au contraire de l’étude utilisateur de mai 2010 nous avons eu la possibilité de compter 
sur une ressource interne pour la conception et la réalisation de l’enquête. Le court 
sondage de dix questions a été conçu par les deux entités. La mise en œuvre technique du 
sondage a été faite avec le logiciel libre de sondage LimeSurvey grâce à une 
collaboratrice du Département Informatique qui l’a également traduit en anglais. Les eux 
variantes du sondage - en allemand et en anglais - ont été stockées sur un serveur interne 
au WZB. Avant le déploiement de l’enquête un pré-test a été réalisé. 
 
Les thématiques abordées dans le sondage se concentrent exclusivement sur les logiciels 
de gestion de bibliothèque et sur les spécificités du WZB en prenant en compte la tranche 
d’âge du sondé. Le spectre des questions visait à savoir si les personnes interrogées 
avaient déjà utilisé un système de gestion informatique de références bibliographiques et 
à connaître les fonctionnalités importantes souhaitées. Des choix de réponse étaient 
proposés et dans certains cas, les sondés pouvaient aussi s’exprimer. 
 
L’étude a été menée du 12 au 30 septembre 2011. L’appel à participation à été fait, 
comme cela fut le cas en 2010 pour l’enquête de satisfaction utilisateurs, via le serveur 
mail interne qui au moment de l’envoi comprenait 500 adresses. Les collaborateurs du 
WZB furent à nouveau libres de décider de leur participation à l’enquête. Certes, les 
résultats pris au sens statistique strict ne sont pas représentatifs, mais il ne s’agissait ni 
l’une enquête exhaustive, ni d’une taille d’échantillon choisie au hasard. Cependant, 
comme le taux de retour est remarquablement élevé, ils sont suffisamment représentatifs. 
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II.4.3 Résultats et conclusions 
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Une stagiaire du Département « Bibliothèque et Sciences de l’Information » qui faisait 
ses études en « Management des bibliothèques » à l’Ecole Supérieure de Postdam s’est 
chargée de la formulation des résultats sous la forme d’un rapport. A ce sujet, il s’est 
révélé très avantageux de disposer dans LimeSurvey de différentes fonctions d’analyse 
(par exemple la génération de rapports par question ou pour toutes, la représentation 
graphique des résultats, l’export des données dans différents formats) qui ont nettement 
facilité le tri et le traitement des résultats du sondage. 
 
Au total, 103 questionnaires ont été analysés. La répartition des âges des personnes ayant 
répondu laisse conclure que ce sont surtout les chercheurs et les collaborateurs étudiants 
qui ont répondu : plus de 80% appartiennent à la tranche 18-29 ans. Il est à remarquer 
que, sans exception, tous les participants avaient déjà utilisé au moins un système de 
gestion de bibliographie. Presque toutes les personnes interrogées (95%) utilisent de tels 
systèmes pour gérer leurs propres références bibliographiques et plus de la moitié (56%) 
pour la gestion des références d’un groupe de travail auquel elles appartiennent. Le 
logiciel bibliographique le plus utilisé est EndNote (62% des sondés l’utilisent, connu par 
90% des sondés), il est suivi de Citavi (26% des sondés l’utilisent, connu par 40% des 
sondés) et de la solution open source Zotero (16% des sondés l’utilisent, connu par 30% 
des sondés). Les principales fonctionnalités des trois logiciels les plus appréciés des 
répondants sont : l’import de données bibliographiques de sources externes, la possibilité 
d’intégrer du Microsoft Word pour gérer les références de source et générer des 
bibliographies directement dans l’éditeur de texte ainsi que la facilité d’utilisation du 
logiciel. Les réponses à la question vissant à savoir quelle licence le WZB devrait 
acquérir correspondent aux réponses faites à la question sur les programmes avec lesquels 
les utilisateurs sont familiarisés : 52% des sondés sont intéressés par une licence 
(renouvellement) EndNote, 32% par Citavi pour lequel le WZB ne disposait jusque-là pas 
de licence. En ce qui concerne les souhaits de prestations autour de la thématique 
« gestion des œuvres littéraires », la formation est le plus souvent citée avec 56% des 
réponses, suivie par les tutoriels en ligne (34%) et le soutien pour la création de style de 
citations dans des formats bibliographiques précis (33%) ainsi que le soutien dans 
l’installation de programmes. 
 
A partir des résultats de cette étude, plusieurs conclusions ont été discutées entre le 
Département Informatique et le département « Bibliothèque et Informations 
Scientifiques » et, en novembre 2011, un synopsis écrit à été communiqué aux 
collaborateurs du WZB. 
 
Les dispositions concrètes suivantes ont été prises avec une mise en œuvre immédiate :  
− Acquisition de licences institutionnelles non pour EndNote, mais pour Citavi ; 
− Aide auprès des collaborateurs du WZB, sur leur lieu de travail, pour l’installation des 
logiciels de gestion bibliographique ; 
− Conception, en interne, de supports en ligne sur les logiciels de gestion 
bibliographique ; 
− Organisation et/ou conduite de formations sur les plus importants – aux yeux des 
collaborateurs du WZB - programmes de gestion bibliographique (EndNote, Citavi, 
Zotero). 
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Si on se limite à ces thématiques, il est donc possible de mener un tel projet en ne 
mobilisant que des ressources internes. Dans le cas présent, ceci a été facilité par le fait 
que les deux entités, le Département Informatique du WZB et le Département 
« Bibliothèque et Information Scientifique » ont coopéré avec succès sur le sondage et se 
sont partagé les charges de travail. De surcroit, l’intégration d’une collaboratrice 
étudiante compétente techniquement, et plus exactement d’une étudiante spécialisée en 
bibliothéconomie, en soutien lors de la préparation et de l’interprétation des résultats, a 
été un succès. 
 
 
 

III. Résultat et perspectives 
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Les trois exemples d’études utilisateurs du WZB qui ont été présentés montrent 
clairement que des connaissances concrètes peuvent être dégagées de telles analyses pour 
faire évoluer l’offre de services d’une bibliothèque. Ces études ont pour origine une 
recherche d’informations concrètes pour laquelle des questions ont été préparées et des 
méthodes appropriées pour les réponses établies. 
 
Ce procédé empirique - réalisation d’une étude empirique pour répondre directement à 
des problèmes pratiques - a fait ses preuves, même si les études utilisateurs ne sont pas le 
seul chemin, ni le plus direct, pour progresser et pour identifier les besoins des 
utilisateurs et adapter les services des bibliothèques à ces besoins. Le contact direct avec 
les nombreux utilisateurs dans un cadre de travail quotidien est important mais il faut 
garder à l’esprit le rapport charges et bénéfices de la réalisation d’une étude utilisateurs 
qui est, en particulier dans les petites et moyennes bibliothèques spécialisées, 
difficilement réalisable. A ceci s’ajoute le fait qu’on ne devrait pas accaparer le temps - 
en général précieux - des utilisateurs d’une manière déraisonnable pour solliciter leur 
participation à de telles études. C’est pourquoi il faut vérifier avec méthodologie combien 
de temps les personnes participantes à une étude seront mobilisées, même si cela vise à 
satisfaire des intérêts réciproques. C’est ce qui a été entrepris au WZB lors de l’étude 
d’utilisation d’une manière tout à fait satisfaisante : une douzaine d’utilisateurs ont été 
sollicités pour l’étude qualitative permettant tout de même d’obtenir des résultats valides. 
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Il est en outre important de partager les résultats de l’étude avec les utilisateurs qui y ont 
participé et de leur montrer quelles conclusions en sont tirées avec un focus sur 
l’amélioration de la qualité du service. Ceci implique que les mots doivent être suivis 
d’actes concrets. 
 
En même temps, il faut reconnaître que la charge de conception, de réalisation et 
d’exploitation des études du type de celles qui ont été présentées ici avec la coopération 
de diverses parties prenantes peut être sensiblement réduite. Dans les exemples que nous 
avons vus cela s’est manifesté ainsi :  
 
− Récupérer des résultats de questionnaires similaires qui ont été effectués dans des 
domaines comparables à celui de l’institution ; 
− Réutilisation d’outils qui ont déjà été utilisés comme dans le cas de l’enquête de 
satisfaction 
− Collaboration avec les centres de formation de bibliothécaires, par exemple dans 
le cadre de contrat à durée déterminée, de stages ou de mémoires. 
− Coopération en interne avec les éventuels acteurs et/ou les entités qui peuvent 
soutenir le projet par leurs compétences (compétences techniques par exemple). 
 
Aujourd’hui, alors que beaucoup d’études utilisateurs sont menées grâce à l’utilisation 
d’outils informatiques comme par exemple des logiciels de création et de traitement de 
sondages en ligne ou de programmes d’enregistrement des interactions homme-machine, 
il peut être judicieux de vérifier s’il n’existe pas des solutions Open Source que l’on 
pourrait utiliser. Ces réflexions ont conduit dans les contextes qui ont été présentés ci-
dessus à l’utilisation de CamStudio lors de l’étude d’utilisation, de XQuest et de 
LimeSurvey lors des deux sondages en ligne. 
 
Lors des trois études utilisateurs qui ont été menées jusqu’ici au WZB, l’application des 
principes mentionnés ci-dessus a contribué de manière déterminante à une optimisation 
des ressources pour aboutir à des résultats complets. 
 
On remarque que les expériences sur les études utilisateurs au WZB ont jusqu’ici toujours 
été positives. On entend ici le fait que non seulement l’objectif principal d’une recherche 
de l’amélioration de la qualité de service est atteint, mais aussi le fait que des discussions 
sur la place de l’offre de services existants et futurs au sein du Département ont été 
constructives et critiques. Dans ce contexte, il est évident qu’au WZB les utilisateurs 
sont, et seront, pris en considération – par nécessité et avec le recul nécessaire – dans le 
cadre de la conception de prestations de service au sein de « leur » bibliothèque. 
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