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EVALUATION DU COMPORTEMENT DES UTILISATEURS DE L'OPAC DE 
LA BIBLIOTHEQUE DE L'UNIVERSITE DE CONSTANCE (RFA) 

Natacha VALLON 

RESUME : Les possibilites d'interrogation offertes actuellement par l'OPAC de la 
bibliotheque de Vuniversite de Constance (RFA) sont presentees. Dans le but 
d'ameliorer ce catalogue en ligne, une analyse du comportement de ses utilisateurs 
a ete menee grace a la methode transactionnelle et a des reconstitutions de 
recherches. 

DESCRIPTEURS : Allemagne; Europe; bibliotheque universitaire; catalogue 
automatise; evaluation; comportement utilisateur; OPAC. 

ABSTRACT : The present OPAC searching possibilities at the university library 
of Constance (Germany) are discussed. In order to improve this online catalogue, 
the user's behavior is analysed through a transaction log study and searches 
reconstitutions. 

KEYWORDS: Germany; Europe; university library; automated catalog; evaluation; 
user behavior. 
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PREAMBULE 

L'universite de Constance a ete fondee en 1966 ; des le debut, la volonte 
d'offrir une bibliotheque unique faisant partie integrante de 1'universite et en 
libre-acces s'est exprimee. II n'y a donc aucune bibliotheque de faculte ou de 
laboratoire a Constance, et la bibliotheque de Funiversite est 1'unique centre pour 
la communication de la litterature. 

La bibliothdque s'adresse aux etudiants et aux enseignants de 1'universite, 
ce qui representait en 1991 11.600 lecteurs. Elle est ouverte aussi a tous les 
habitants de la r6gion. Les heures d'ouverture representent 89 heures 
hebdomadaires pendant l'annee universitaire. 

Le fonds, constitue actuellement par plus de 1,6 millions de volumes, est 
entierement en libre-acces. Les documents sont regroupes systematiquement, 
suivant une classification propre a la bibliotheque. La cote fixe completement la 
position d'un ouvrage sur les rayonnages, elle est formee d'une premiere partie 
correspondant a un indice de classification et d'un second element complementaire 
permettant un rangement alphabetique ou chronologique a 1'interieur de chaque 
indice. Les vedettes-matieres sont la verbalisation d'un indice ou d'un groupe 
d'indices, et ne sont donc pas attribuees aux ouvrages pris individuellement. 

Des sa fondation, la bibliotheque a fait appel a l'informatique pour le 
catalogage et le pret. Depuis octobre 1985, les lecteurs peuvent interroger un 
OPAC1, programme par un informaticien de la bibliotheque et sans cesse ameliore 
depuis lors. Une description des fonctionnalites du systeme local KOALA 
(Konstanzer Ausleih- und Anfragesystem) a ete faite par Rau en 1989 (1). 

Plusieurs etudes ont ete menees a la bibliotheque sur le comportement des 
utilisateurs de 1'OPAC. En 1988, un programme informatique a ete ecrit, 

permettant la "capture" de tous les ecrans de 1'OPAC apparus pendant une journee 
sur un terminal donn6 et correspondant donc a 1'ensemble des sessions de 
recherche effectuees a partir de ce terminal. Le fichier de donnees recueillies une 
fois imprime, le depouillement pouvait avoir lieu, necessitant un long traitement 

manuel de comptage, classement... (2). L'evaluation a surtout porte sur les 

1 abrSviation pour "Online Public Access Catalog", catalogue en ligne accessible pour le public 
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recherches par sujets, qui representaient entre 14,2 % et 32,5 % de 1'ensemble des 
recherches suivant les terminaux et les jours retenus (2) (3). II est apparu que des 

outils informatiques seraient souhaitables pour faciliter le depouillement de ces 
grandes quantites de donnees. 

Recemment, afin de faciliter la determination d'eventuelles erreurs dans le 
programme de 1'OPAC, celui-ci a ete modifie de telle sorte qu'il soit garde une trace 
de toutes les operations de lecture et d'ecriture sur la banque de donnees. Les 
fichiers informatiques rendant compte de ces operations semblant pouvoir etre 
utilises dans le cadre d'une evaluation du comportement des utilisateurs du 
catalogue, la bibliotheque m'a propose d'essayer d'utiliser ce nouvel outil disponible 
afin d'etudier les difficultes rencontrees par les lecteurs lors de leur consultation 
de l'OPAC. 

Apres une description des modes de recherche offerts par l'OPAC, on 
exposera brievement les methodes d'evaluation existantes et quelques-uns de leurs 
resultats. La presentation de la methode retenue dans le cadre de cette etude sera 
suivie par les resultats obtenus, portant essentiellement sur les difficultes 
rencontrees par les lecteurs pour limiter le nombre de references en reponse a 
leurs questions, les erreurs commises qui font echouer certaines recherches et 
l'emploi des vedettes-matieres, accompagnes de quelques propositions 
d'amelioration de l'OPAC. 
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1. L'OPAC DE LA BIBLIOTHEQUE DE CONSTANCE. 

1.1 Presentation 
Le catalogue recense toutes les monographies possedees par la bibliotheque, 

ainsi que celles qui ont fait 1'objet d'une commande. En revanche, le seul 
renseignement disponible en ligne sur les publications en serie est en general leur 
disponibilite (sur place ou en pret). Le catalogue est interrogeable alors 

uniquement a partir de la cote que le lecteur obtient en consultant le catalogue sur 
microfiches des publications en serie. 

Le catalogue informatise peut etre consulte pendant 1'ensemble des heures 
d'ouverture de la bibliotheque (i.e. de 8 a 23 heures du lundi au vendredi, de 9 a 
23 heures le samedi, les horaires etant un peu reduits pendant les vacances). Les 
lecteurs ont 25 terminaux a leur disposition dans 1'enceinte de la bibliotheque, dont 
13 se situent dans le "centre d'information" qui regroupe les ouvrages de reference, 
les bibliographies ainsi qu'un service de renseignements. Une imprimante situee 
a cote d'un terminal permet d'imprimer des copies d'ecran de ce terminal, pour 10 
Pfennig par feuille (35 centimes). Les lecteurs profitent assez peu de cette 
possibilit^ qui leur est offerte. Les autres terminaux sont repartis dans les 

diffi§rents secteurs et dans les differents etages de 1'etablissement. D'autres 
terminaux se situent a la bibliotheque municipale de Constance, & la bibliotheque 
de la "Fachhochschule" (Ecole d'ingenieurs) et dans des laboratoires de 1'universite. 

D'autres possibilites d'acces existent, mais avec une autre interface (par 
commandes) : 

* reseau telephonique (avec PC et modem) 
* Datex-P ou WIN (reseaux X 25) 
* IXI (reseau europeen) 
* LAN (r6seau local de l'universite) 
* Internet 
* reseau BelWii (reseau des reseaux locaux des universites du 

Baden-Wiirttemberg ) 
* reseau SWB (Siidwestdeutscher Bibliotheksverbund). 
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Voici le menu principal de l'OPAC : 

* i | i * 

* * *  

* *  

* *  

*  *  *  

* *  *  *  

*  *  *  *  

* *  *  

* i 5 i * 

*  *  *  *  *  *  *  

*  *  *  *  *  *  

*  *  *  * * *  *  *  *  *  *  

* !!!!! * * * * 
! I ! 

01-00-0002 28.08.91 10:11:22 + 
K O A L A - M E N U E  :  !  

*  *  

* *  

*  *  

* *  

f 

( ) 

- $ -

* ! ! ! ! * 

K  O  A  L  A  

* * * 

* !  ! *  

! KONSTANZER-ADSLEIH- HND ! 

! ! 
*! ANFRAGE-SYSTEM !* 

* + 4-* 

* * * * * * * * * * * * * * * *  

0 Information Bibl.-Benutzung ! 
| 

1 Differenzierte Buchanfrage mit! 

VORMBRK- MoegXichkeit ! 

2 Standard-Buchanfrage mit 

VORMBRK- Moeglichkeit 

3 Bingabe 

! 

Benutzerwuensche ! 

! 

4 Rueckantwort Benutzerwuensche ! 

2 

5 Anschaffungsvorschlaege ! 

i _ Gib Memipunkt,dann DUEl-Taste! 

+ 

6cran (a) 

Le lecteur peut en ligne : 
* obtenir des renseignements generaux sur la bibliotheque (choix "0"); 

ces renseignements sont egalement disponibles sous la forme d'une brochure 
d'information 

* consulter le catalogue de la bibliotheque; deux variantes de 
recherche lui sont proposees : le mode "standard" (choix "2") et le mode 
"differenti.6" (choix "1"); reserver des ouvrages en pret ou en commande 

* faire part de ses souhaits, problemes ou sujets de mecontentement 
par une boite aux lettres (choix "3") 

* lire (choix "4") la reponse fournie par le personnel de la bibliotheque 
* faire des propositions d'acquisitions (choix "5"); il y a chaque jour 20 

k 25 propositions par cette voie. 
Un autre service sera bientot offert aux lecteurs : l'acces a la 
"Bodensee-Datenbank", une banque de donnees produite par la bibliotheque et qui 

recense depuis 1976 les documents (monographies, articles de p6riodiques...) 
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concernant la region du lac de Constance et qui represente actuellement 23.000 
titres. 

Visites guidees 
Des visites guidees de la bibliotheque sont organisees ; au debut de chaque 
semestre leur fr6quence augmente (1 visite par jour) afin de fournir aux etudiants 
en debut de formation une introduction generale a Futilisation de la bibliotheque. 
Ces visites guidees comportent une courte demonstration des possibilites de 
recherche offertes par 1'OPAC. Le reste de l'annee, une visite par mois est 
organisee. 

Livrets d'information 
Un guide d'utilisation de 27 pages, format 15*21 cm. est disponible en de 
nombreux exemplaires & eote des terminaux permettant d'interroger l'OPAC. II 
presente toutes les possibilites d'interrogation, ainsi que les autres services offerts 
en ligne, et fournit aux utilisateurs les "trucs" qui leur permettent de progresser. 
II est illustr^ par des exemples ainsi que par des copies d'ecrans. Ce livret est tres 
souvent consulte par les lecteurs lors de leurs sessions de recherche. 
D'autres livrets d'information existent, qui traitent specifiquement d'une discipline 
(philosophie, linguistique...) et expliquent ou et comment trouver l'information dans 
la biblioth&que, ce qui implique aussi une presentation, en general beaucoup plus 
breve, de l'OPAC. 

Renseignements 
Treize des vingt-cinq terminaux de la bibliotheque se situent dans le "centre 
d'information", et sont donc a proximite immediate du service de renseignements 
qui est ouvert de 9 a 18 heures, et aupres duquel les lecteurs peuvent obtenir les 
informations et l'aide dont ils ont besoin. 

Aide en ligne 
Le lecteur peut k tout moment de son interrogation faire appel a des ecrans d'aide. 
L'appel a ces ecrans s'effectue a l'aide de la commande "?" ou "??" suivant le mode 
d'interrogation en cours. Le lecteur obtient alors un menu lui permettant d'acceder 
aux ecrans d'aide. L'aide en ligne est tres peu utilisee, meme en debut de semestre 
quand de nombreux ^tudiants commengant alors leurs etudes a l'universite ne 
connaissent ni la bibliotheque ni le fonctionnement de l'OPAC. Elle presente 
d'ailleurs un interet limite : les renseignements et conseils fournis sont beaucoup 
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moins complets que dans le guide d'utilisation, d'autre part il n'y a pas vraiment 
d'interactivite. Par exemple, si le lecteur fait une erreur de syntaxe et qu'un 
message d'erreur peu clair (comme beaucoup de messages d'erreur !) est affiche, 
la commande "?" ne permet pas d'obtenir d'eclaircissement complementaire, ce qui 
limite l'interet du fonctionnement en ligne. 

Perfectionnement 
Une formation sp^cifique a l'OPAC est proposee aux lecteurs interesses en debut 
de semestre; elle ne s'adresse pas aux debutants, mais constitue plutot un 
perfectionnement. 

Remarques sur les conditions du pret d la bibliotheque de 1'universite de 
Constance : 

Tout lecteur peut emprunter autant d'ouvrages qu'il le souhaite. 
Le pret est garanti pendant 4 semaines, puis prolonge 

automatiquement pendant les 8 semaines suivantes, si aucune reservation n'a eu 
lieu. Quand une r^servation intervient, la lettre de rappel correspondante est 
imprimee automatiquement la nuit suivante, si le pret n'est plus garanti, ou a la 
fin des 4 semaines. 

II n'y a pas a Constance de bibliotheque particuliere de laboratoire, 
de faculte... La bibliotheque universitaire, en tant qu'unique centre dans 
l'universite pour la communication de la litterature, se doit donc d'offrir des 
services particuliers a ses lecteurs membres du corps enseignant. Ces derniers ont 
la possibilit6 d'emprunter une partie des livres qu'ils desirent (entre 50 et 100 par 
personne) pour une duree illimitee, mais s'engagent a les mettre a disposition d'un 
autre lecteur pendant une semaine si celui-ci a effectue une reservation, et 
qu'aucun autre exemplaire du meme ouvrage n'est possede par la bibliotheque. 

1.2 La "recherche standard"2 ("Standard-Buchanirage") 
C'est le mode d'interrogation le plus simple a utiliser. La banque de donnees 

dans laquelle s'effectue la recherche est celle qui sert au pret, d'ou un avantage 
certain : le statut des documents est immediatement fourni (en pret / sur place 

2 ce mode de recherche sera parfois d6sign6 par "RS" dans la suite du texte 
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pouvant etre emprunte / sur place ne pouvant etre emprunte que le week-end / en 
commande). 

Ce mode de recherche presente aussi des inconvenients : les notices dans lesquelles 
s'effectue la recherche sont abregees, elles comprennent le nom (sans prenom !) du 
premier auteur ou editeur personne physique, le titre et le sous-titre, 1'annee de 
publication, l'ensemble formant un seul champ et ne devant pas depasser 150 
caracteres, la cote, le numero d'identification pour le pret et le statut de 
l'exemplaire. 
A chaque exemplaire correspond une notice differente; le meme ouvrage en dix 
exemplaires & la bibliotheque apparaitra donc a dix reprises dans les listes de 
references obtenues par 1'utilisateur. 

II est impossible de mener une recherche par collectivite auteur ou avec une 
mention de responsabilite differente de celle retenue dans la notice. 

La recherche est possible par : 
(1) cote 
(2) auteur et / ou mot(s) du titre 
(3) sujet, par vedettes-matieres qui correspondent a la verbalisation 

d'un indice de classification ou d'un groupe d'indices 
(4) numero d'identification pour le pret. 

L'6cran correspondant de l'OPAC est le suivant: 

+ 02-00-0007 23.05.91 11.08.55 + 
! - K O A L A - SERVICB - BIBLIOTHEK DER UNIVERSITAET KONSTANZ ! 
+ + 
! Aafrage ueber: ! 
! ! 
| I 

I 1 Signatur ! 
i i 

! 2 Nachname des Verfassers u/o Wort bzw, Woerter aus dem Titel ! 
1 ! 
! 3 Thematische Suche (Schlagwort bzw. Schlagworter) ! 
2 i 
! 4 V erbuchungs-Nummer ! 
! ! 
! 5 Differenzierte Buchanfrage (nur Menuepunkt eingeben) ! 
! ! 

! I2! !boll frauen ! ! 
!  + ~ +  +  —  —  —  —  —  —  —  —  —  —  —  —  —  —  —  —  —  —  —  —  —  —  —  —  —  —  —  —  —  —  —  —  —  —  —  —  —  —  —  —  —  —  —  —  —  —  —  —  —  —  —  —  —  —  —  —  — —  4 .  !  

+ + 
IGib 1,2. .4 + Suchbegr. + DUEl-Taste / Hilfe? = h + DUEl/ Zurtick? = 9 + DUEl! 
+ + 

ecran (b) 



(le choix 5 permet de changer de mode d'interrogation) 
Le lecteur doit indiquer le numero correspondant au type d'acces qu'il 

choisit, ainsi qu'un ou plusieurs termes de recherche. 
Si un seul ouvrage repond a sa question, il en obtient alors directement les 

references sur l'ecran ; exemple : 

Signatur : 6 fsd 340/f54 

Titel : Fliegner: Grammatik verstehen und gebrauchen. Grundbegrif-

fe, Uebungen, Brfolgskontrollen. 1986 

Verb.-Nummer : 0068.5623.43 

i Ausweia-Nr. 

! Bez. 

! Ausleih-Art 

! Fristende 

! Verlaengerung 

! Vormerkungen 

01/001234 (STUDENT/-IN) 

NORMAL-AUSLEIHE 

15.09.91 

ZUGILASSENE VERLAENGERUNGEN BEREITS AUSGBFUEHRT 

DAS BUCH IST VORMERKBAR, TIPPEN SIE IHRB AUSWEIS-NUMMER EIN 

RUECKRUF DES BUCHBS SOFORT 

-+ gib AUSWEIS-Nummer, wenn Vormerkung erwuenscht 

! gib ++ = vorbl&ttern/ gib -- = zuriickblaettern 

-+ gib 88 = Schritt zurueck / 99 = neue Recherche 

—> DUEl-Taste 

--> 

ecran (c) 

Cet ecran indique au lecteur, outre les references de l'exemplaire (cote, premiere 
mention de responsabilite, titre et sous-titre, numero d'identification pour le pret), 
des renseignements complementaires sur sa disponibilite. 

Si l'ouvrage est sur place, le secteur de la bibliotheque ou il se trouve 

est indique, ainsi que l'etage correspondant. 
S'il est en pret, comme dans l'ecran (c), on peut lire le numero de carte 

de bibliothdque de 1'actuel emprunteur, le type de pret effectue, la date de retour 
prevue et si des reservations ont deja eu lieu. On peut alors reserver l'ouvrage en 
entrant le numero de sa carte de bibliotheque. Quand un ouvrage est deja reserve 
par trois lecteurs, il n'est plus possible de s'inscrire a leur suite, et une lettre 
informe le conservateur responsable des acquisitions dans ce domaine du succes 
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que connait ce livre et lui demande de reflechir a 1'acquisition eventuelle d'un 
nouvel exemplaire. 

Les ouvrages en commande n'ont ni cote ni numero d'identification 
pour le pret, ils sont reperes par un numero de commande. Le nombre de 
r6servations est dans ce cas illimite. 

Si plusieurs ouvrages repondent a sa question, une liste des 11 premieres 
references est affichee, indiquant pour chacun d'eux leur disponibilite, la cote, le 
nom de 1'auteur et le debut du titre ; le nombre total d'ouvrages correspondant a 
la recherche est indique en bas de l'ecran : 

--04-02-0002 28.08.90 -- 12:02.51 + 

! Ihr Suchbegr.: boll frauen 

!Nr! 

+ - - + •  

! 011 
!  0 2 !  

! 03 ! 

! 04! 

! 05! 

! 06 I 

! 07 ! 

! 08 ! 

! 09 ! 

! 10! 
! 11! 

Status: T I T E L - T R E F F B R - L I S T E  

+ 
Roman*! 

Roman*! 

Roman*! 

Roman*! 

Roman*! 

Roman*! 

ADSGEL. ! deu 959:b671:k/f71: 

FRBI I deu 959:b671:k/f71: 

AUSOEL. ! deu 959:b671:k/f71: 

FREI ! deu 959:b671:k/f71: 

FREI ! deu 959:b671:k/f71: 

FREI ! deu 959:b671:k/f71: 

FREI ! deu 959:b671:k/f71 

f Boell: Frauen vor Flusslandschaft. 

e Boell: Frauen vor Flusslandschaft. 

d Boell: Frauen vor Flusslandschaft. 

c Boell: Frauen vor Flusslandschaft. 

b Boell: Frauen vor Flusslandschaft. 

a Boell: Frauen vor Flusslandschaft. 

Boell: Frauen vor Flusslandschaft. Roman 

7 TREFFBR 

+ — — — ~ 

gib Nr 

" ++ / 

"  8 8  

Anzeige AUSLBIH-bzw.VOLLTEXT-Information -> 

vor/-zurueckblaettern > DUEl-Taste 

Schritt zuruck/ 99 = neue Recherche -> 

ecran (d) 

Le lecteur peut feuilleter les listes suivantes s'il y a plus de 11 references, 
ou selectionner un des ouvrages, repere par un numero de 01 a 11. II obtient alors 
un 6cran de type (c). 

II est a tout moment possible de revenir a l'etape precedente par la 
commande "88", ou de commencer une nouvelle recherche par "99". 

Les termes de recherche peuvent etre entres dans un ordre quelconque; les 
mots vides (prepositions, articles,...) ne sont pas pris en compte. La troncature est 
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toujours possible; le lecteur doit utiliser a cet effet le caractere Si la troncature 
est utilisee alors que plusieurs termes de recherche sont entres, il est necessaire 
de faire appel aux operateurs booleens. Les operateurs booleens disponibles sont: 

* "u" (pour "und" = et) 
* "o" (pour "oder" = ou) 
* "n" (pour "nicht" = non) 

* "x" (qui represente le "ou" exclusif). 
Ces operateurs peuvent bien sur etre utilises sans troncature. Un blanc entre 
plusieurs termes est interprete automatiquement comme 1'operateur "et". 

Une recherche par vedettes-matieres se fait en deux temps : la liste des 
vedettes comprenant les termes entres par 1'utilisateur est d'abord affichee, et les 
titres correspondant ne sont visualises qu'apres le choix d'une des vedettes 
affichees. 
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1.3 La "recherche differenciee"3 ("Differenzierte Buchanfrage") 
Ce mode de recherche existe depuis environ un an. II permet la consultation 

du catalogue en combinant plusieurs cles d'acces, la recherche d'apres les trois 
premi&res mentions de responsabilite... 

Le lecteur se trouve ici devant le masque de saisie suivant, auquel il est 
parvenu en choisissant l'option "5" de l'ecran (a) ou parce que l'ecran etait deja 
affiche a son arrivee devant le terminal : 

02-00-0007 23.08.91 11:08:56 + 

- K O A L A - SERVICB - BIBLIOTHEK DER DNIVERSITAET KONSTANZ I 

+ 

Autor/Hrsg. 

Titelworte 

Schlagwort 

Syst-Stelle 

Ersch.-Jahr: .... (z.B.: 1976) ! 

Koerpersch.: 

Signatur : 

ISBN / ISSN: 

Ergaenzung zum Suchbegriff: + 

Fachgebiet : ... (z.B.: jua / psy / bio / deu / ...usw. ! 

Standort : ... (med=Mediothek / bod=B'see-Sammlung / egd=EG-Sammlung) 

Verlag 

Ersch.-Ort 

!Datenbank- : at ! 

! Komm. -Modus ! 

•+• = = = =:=:=:=: = = =: = = = = =ii!=s!ssss= 3==: = = =:i=5==: = = =:s:=s=: = =: = = =: = 2sa=!a:s:=s3= 55 = = = = == = = = = = = ==:=;=: r: ss = s= = = =;== = = = = = =:=: + 

!DUEl =Suche starten/ ?? =Hilfe/ 9 =zurueck/ Suchbegriff(steil) u.* =Einstieg! 

+ + in die jeweilige Suchbegr.-Liste+ 

ecran (e) 

Les differentes rubriques sont: 
* auteur/editeur 
* mot(s) du titre 
* vedettes-matieres 
* indice de classification 
* annee de publication 
* collectivite-auteur 

3 ce mode de recherche sera parfois d6sign6 par "RD" dans la suite du texte 
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* cote 
* ISBN ou ISSN. 

Ces elements sont librement combinables entre eux et peuvent etre completes par 
d'autres criteres permettant de limiter la recherche tels que : 

* discipline (les trois premieres lettres des indices de classification) 
* appartenance a un fonds special (mediatheque, "Bodensee 

Sammlung" : fonds regional, collection de la CEE) 
* editeur commercial 
* lieu de publication. 

Cette variante offre des possibilites de recherche beaucoup plus riches que la 
precedente; elle permet egalement 1'afEchage de notices bibliographiques bien plus 
developpees. 
exemple : 

+ 23-05-0025 23.08.91 11:12:44 + 

! 1 EXBMPLAR(B) ! 

SOZ 325/s22t 

Schlump, Ludwig 

Die Rolle des Individuuma in der Organisationstheorie 

Grundzuege einer kritischen Theorie der Organisation 

Frankfurt am Main: Lang 1990. IX, 268 S. 

(Buropaeische Hochschulschriften / 12 ; 205) 

3-631-43265-8 

Hochschulschrift 

+ + 

! - - Gib as = Anzeige Ausleihsituation / ++/--= blaettern -> DUEl-Taste! 

! Gib 88 = Stufe zurueck / 99 = neue Recherche > DUEl-Taste! 

+ + 

ecran (f) 

Les notices se rattachent non pas & un exemplaire, comme c'est le cas en 
mode standard, mais a un ouvrage. En mode differencie, il y a une notice 
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bibliographique par titre, reliee pour chaque exemplaire aux donnees pour le pret 
par 1'intermediaire de la cote. 

Les listes de references obtenues en reponse a une question indiquent pour 
chaque ouvrage sa cote, le nom et le prenom du premier auteur, le debut du titre, 
l'annee de publication et le nombre d'exemplaires ou de volumes : 

!Suchb.: tit=organiaationstheor? 

-22-33-0019 23 .08.91 11:10: 57 + 

+ 

!Nr! 

+ "" + 

! 01! 

! 02 ! 

! 03 ! 

! 04 

! 05 

! 0 6  

! 07 

!  0 8  
! 09 

! 10 

! 11 

Signatur / Titel !B-Jahr! Ex./Bd.I 

-+ + + 

Grochla, Erwin: Einfuehrung in die Organisationstheorie 

pol 725.20/f72 Frentz, Martin: Effiziente Erfuellung of* 

soz 325/s22t Schlump, Ludwig: Die Rolle des Individuums* 

wrp 184/f72a Frese, Erich: Organisationstheorie 

lbs 464/s26 Scott, William R.: Grundlagen der Organisat* 

E 90/240 Bernhard, Isolde: Technische Rationalisierung * 

psy 2.10/b44-44 Frei, Felix: Im Kopf des Managers ... 

org 10/g75 Organisationstheorie 

D 78/2051 Derschka, Peter: Sozialwissenschaftliche Anwe* 

wrp 184/192 Betriebswirtschaftliche Organisationstheorie 

org 15/J96 Jung, Michael: Probleme der Organisationstheo* 1987 

1991 

1990 EX=1 

1990 EX=1 

1991 EX=1 

1989 EX=3 

1990 BX=1 

1985 BX=1 

BD=2 

1978 BX=1 

1987 EX=1 

1987 BX=1 

!000059 - ZIELINFORMATIONEN GEFUNDEN (UNSORTIERT) + 

+ ! 

gib Nr = Kurztitel m. Ausl.-Status / Nr + * = Titel-Vollinformation--> DUEl! 

" ++ = vorblaettern / -- = zurueckblaettern > DUBl! 

! " 88 = Schritt zurueck/ 99 = neue Recherche > DUEl! 

+ + 

ecran ( g )  

A partir de cette liste, on peut soit visualiser les references bibliographiques 
completes d'un ouvrage, on arrive alors a un ecran de type (f), a partir duquel on 
peut aussi obtenir les donnees d'exemplaire, soit demander directement des 
renseignements sur la disponibilite des differents exemplaires, on obtient alors un 
ecran de type (c) ou (d) suivant leur nombre. 

Les renseignements sur la disponibilite des ouvrages ne sont donc 
accessibles que dans un second temps, quand on visualise les donnees 
d'exemplaire; cela constitue 1'inconvenient essentiel de ce mode d'interrogation. 

Certaines regles doivent etre respectees. Les noms d'auteur par exemple 
doivent etre entres sous une des formes suivantes : 

* "nom, prenom", ou 
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* "nom, premiere(s) lettre(s) du prenom", ou 
* "nom,", ou 
* "nom". 

Une troncature est automatiquement efiectuee dans tous les cas. 
II est possible de visualiser 1'index des auteurs, classe par ordre 

alphabetique, auquel on accede en faisant suivre le nom recherche par La 
meme methode permet d'acceder aux index des mots du titre, des 
vedettes-matieres, des ISBN... 

Les mots du titre peuvent etre entres dans un ordre quelconque; les mots 
vides ne sont pas pris en compte; troncature et operateurs booleens peuvent etre 
utilises. 

Comme en mode standard, la recherche par vedettes-matieres se fait ici en 
deux temps; cependant, elle est beaucoup plus complete en mode differencie qu'en 
mode standard. En effet, les vedettes-matieres sont la verbalisation d'un indice de 
classification ou d'un groupe d'indices. Dans la recherche standard, seul 1'indice de 
classification principal, c'est a dire le debut de la cote, est pris en compte, alors 
qu'en mode differencie interviennent aussi les indices complementaires (il peut y 
avoir jusqu'a dix indices par ouvrage). II est d'ailleurs question de supprimer la 

recherche par vedettes-matieres du mode standard dans le futur. 
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2. LES CATALOGUES EN LIGNE ET LEURS TJTILISATEURS 

2.1 Les methodes d'evaluation 
Le developpement des catalogues en ligne dans les bibliotheques peut 

pr£senter des avantages certains pour les usagers : 
* le catalogue est disponible en differents lieux de la bibliotheque ou 

des terminaux sont disponibles 
* les utilisateurs peuvent avoir acces a 1'ensemble du catalogue d'un 

r6seau 
* un acces telematique peut rendre possible la consultation du 

catalogue a partir de 1'exterieur de la bibliotheque, ainsi que la reservation a 
distance de documents 

* des renseignements sur les ouvrages en commande peuvent etre 
fournis 

* les critdres de recherche peuvent etre multiplies par rapport au 
catalogue manuel (acces par mots du titre, ISBN, type de document...) 

* il est possible de croiser les criteres de recherche et de conduire des 
interrogations plus complexes 

* la mise a jour du catalogue est beaucoup plus rapide 
* on peut connaitre immediatement la disponibilite des documents, 

si l'OPAC est lie a la fonction de gestion du pret (4). 
Les professionnels, conscients neanmoins des limites et des contraintes de 

ces systemes, et pour mieux comprendre les strategies mises en oeuvre par les 
lecteurs lors de la consultation des catalogues en ligne, ont conduit des recherches 
sur le comportement des utilisateurs. Ces etudes ont pris de nombreuses formes: 
enquetes, questionnaires, entretiens collectifs et individuels, observations directes 
et indirectes, analyses de transactions enregistrees automatiquement, 
experimentations. Les conclusions de ces recherches ont permis dans certains cas 
d'ameliorer la conception d'un OPAC, ou de choisir entre deux systemes. 

Hancock-Beaulieu retient deux modes essentiels de recherche sur les 
catalogues en ligne : les enquetes exploratoires et 1'analyse transactionnelle (5). 

Les enquetes exploratoires ont pour objectif de determiner le degre 
d'acceptabilite de la nouvelle technologie, en sondant les utilisateurs sur 
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Finstallation d'un systeme particulier. Le sondage parraine par le Council of 
Library Resources (CLR), en 1981, aux Etats-Unis, est la plus connue et la plus 

importante de ces etudes. II revele que les utilisateurs s'enthousiasment pour le 
catalogue informatise, bien que les systemes soient inadaptes sur deux points : 
Fintroduction de publications officielles, de journaux, de periodiques... et leurs 
capacites a ameliorer la recherche par sujet (6). 

La seconde methode d'exploration, Fanalyse transactionnelle, a ete rendue 
possible par Favenement des recherches en ligne, contrairement aux enquetes qui 
pouvaient aussi concerner les catalogues manuels. Elle consiste a enregistrer 
automatiquement a l'aide d'un programme les sessions de recherche effectuees par 
les utilisateurs. On peut alors observer le comportement du lecteur sans 
interrompre le processus de recherche. On enregistre des donnees globales et 
quantitatives : commandes, occurence des erreurs, nombre de reponses, temps... 
qui permettent de determiner les differentes caracteristiques du comportement des 
utilisateurs ainsi que les difficultes qu'ils eprouvent. Les principaux resultats sont 
les suivants : 

* une session dure en moyenne entre 5 et 10 minutes 
* un tiers des utilisateurs melange recherche par sujets et recherche 

par titre ou auteur dans une meme session 
* les problemes d'entree sont les fautes d'orthographe, les erreurs de 

syntaxe et les difficultes avec les touches de fonction 
* les references sont trop nombreuses ou nulles 
* les operateurs booleens et la troncature sont rarement utilises 
* les ecrans d'aide ne servent pas (5). 

Des analyses statistiques de ces transactions ont par exemple ete menees par 
Tolle (7) aux Etats-Unis sur plusieurs systemes et dans plusieurs bibliotheques. 
Les donnees enregistrees ne sont pas suffisantes pour apporter des renseignements 
satisfaisants sur les raisons qui poussent les utilisateurs k faire telle ou telle 
chose, par exemple k adopter une methode de recherche plutot qu'une autre. 
Hancock-Beaulieu souligne les limites de la methode transactionnelle : 

* tout les systemes n'offrent pas cette possibilite; quand ils 1'offrent, 
les donnees recueillies, differentes suivant les systemes, rendent les comparaisons 
difficiles (une grande part du travail de Tolle a consiste a modifier les donnees 
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rassemblees dans les differentes bibliotheques pour pouvoir effectuer des 
comparaisons (7)) 

* il est difficile, sinon impossible, d'identifier surement les sessions 
individuelles de recherche 

* les donnees enregistrees sont en general codees 
* cette methode genere un si grand nombre de donnees que 1'analyse 

constitue une tache decourageante (8). 

Un travail de recherche a ete entrepris a la City University de Londres afin 
d'ameliorer la methode transactionnelle; c'est le projet "Olive" (Online interactive 
validation and evaluation) (5) (8). Le logiciel Olive, developpe specialement, installe 
sur un PC utilise comme terminal, permet de capturer la recherche entiere d'un 
utilisateur, d'introduire des questionnaires en ligne avant, pendant et apres la 
recherche, et enfin de repasser en temps reel les sessions ou de les imprimer. Trois 
aspects du comportement des utilisateurs ont ete etudies : 

* 1'intention qu'ils ont quand ils consultent le catalogue : deux tiers 
des utilisateurs declarent avant d'entreprendre une recherche qu'ils attendent des 
references connues, mais aussi des references qu'ils ignorent; 1'analyse 
transactionnelle revele en revanche que plus de la moitie des utilisateurs 
entreprennent une recherche dans le catalogue pour obtenir une reference 
specifique et que dans les deux tiers a trois quart des cas, les recherches sont un 
melange de divers procedes 

* la formulation de leur recherche : l'utilisateur qui procede a une 
recherche par sujets et auquel plusieurs points d'acces sont proposes, selectionne 
en general la premiere option du menu; le besoin d'information est exprime de 

maniere generale; les utilisateurs ne profitent pas des options ou tactiques mises 
& leur disposition; ils ne font pas la difference entre une recherche par mots-cles 
et une recherche par vedettes-matieres; la plupart ne font pas de recherche 
exhaustive : quand ils ont trouve quelques references, ils vont chercher les livres 
en rayons pour y continuer leur recherche 

* 1'estimation qu'ils font du resultat obtenu : les questionnaires 
indiquent que 25 % environ ne trouvent pas ce qu'ils cherchent, 50 % le trouvent 

partiellement et 25 % trouvent tout ce qu'ils cherchent ou plus. 
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2.2 Faut-il rendre les OPACs transparents? 
Les ameliorations apportees aux catalogues en ligne ont permis de passer 

des OPACs de "premiere generation", dans lesquels 1'acces a Finformation se fait 
par phrases (acces precoordonne), simulant la recherche dans les catalogues 
manuels, aux OPACs de "seconde generation", influences par les systemes 
d'interrogation en ligne des hases de donnees bibliographiques traditionnelles, et 
ou l'acces se fait par mots (acces postcoordonne). Ces deux generations d'OPACs 
laissent aux utilisateurs le soin de reformuler et de recommencer, sans aucune 
assistance, leur interrogation jusqu'& ce qu'ils soient satisfaits. Une troisieme 
generation d'OPACs (le plus souvent encore des prototypes) tente d'aider a la 
formulation de criteres d'interrogation et de combinaison booleenne, plagant le 
probldme de la manipulation des techniques d'interrogation dans le champ du 
systdme plutot que dans celui de l'utilisateur, et de resoudre le probleme du 
vocabulaire de 1'utilisateur par rapport a celui de la base de donnees. 

Ces ameliorations nous conduisent vers des systemes de plus en plus 
conviviaux et transparents pour l'utilisateur. Or la convivialite a tout prix peut 
etre une erreur capitale. Selon L. Arret, ce ne sont pas des systemes simples qui 
permettront un veritable apprentissage a l'utilisateur. Les lecteurs desirent 
apprendre a maitriser le systeme et a controler leur recherche; ils ne souhaitent 
pas etre pris en charge, de maniere autoritaire et paternaliste, par le systeme. 
L'OPAC devrait en revanche les encourager a progresser dans une recherche plus 
sophistiqu6e et a tirer parti de toutes les possibilites de l'ordinateur et de leurs 
propres capacites intellectuelles. Les utilisateurs veulent d'ailleurs dialoguer avec 
l'ordinateur, et ils s'attendent a ce que ce dernier agisse selon sa propre logique 
formelle (9). 
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3. METHODOLOGIE ET OUTDLS 

3.1 Le choix d'une methode : Panalyse transactionnelle 
La methode retenue pour mener cette etude est la methode dite de "1'analyse 

transactionnelle", ou plus simplement "methode transactionnelle". Elle consiste a 
observer le deroulement meme de 1'interrogation grace a des enregistrements 
automatiques des sessions de recherche effectuees par les utilisateurs. 

Les defauts de la methode transactionnelle sont bien connus : elle ne nous 
apprend rien sur les raisons qui poussent le lecteur a proceder de telle ou telle 
fapon, ni sur les intentions qui Faniment. En outre, il est tres difficile de delimiter 
les debuts et fin de sessions de recherche pour chaque utilisateur (5). 

II s'agit de proceder a une evaluation de 1'OPAC en etudiant le 
comportement actuel de ses utilisateurs, et a partir des resultats obtenus, de faire 
des propositions visant a 1'ameliorer. Le but vise est donc avant tout de determiner 

pratiquement les problemes specifiques rencontres ici par les lecteurs lors de leur 

consultation du catalogue informatise, bien plus que d'obtenir des resultats 
gen6raux sur les rapports homme-machine, les souhaits secrets des lecteurs lors 
de leurs interrogations, les raisons qui les poussent a se tourner vers telle ou telle 

methode de recherche... Dans ces conditions, 1'analyse transactionnelle peut etre 
un proced^ interessant pour determiner les criteres de recherche utilises par les 
lecteurs, les raisons pour lesquelles certaines recherches n'aboutissent pas ou au 
contraire conduisent a un nombre de reponses trop eleve (la richesse de la 

bibliotheque est ici evidemment source de problemes !). 
Un autre reproche fait a cette methode d'analyse est que tous les logiciels 

documentaires ne permettent pas de la mettre en oeuvre (8). L'exemple traite ici 
pourrait constituer un el^ment de reponse a cette critique. En effet, l'OPAC n'offre 
pas au depart la possibilite d'enregistrer toutes les sessions de recherche effectuees 
par les lecteurs dans le catalogue informatise. 

3.2 Les fichiers de donnees 
L'informaticien de la bibliotheque qui a programme l'OPAC apporte 

r6gulierement des modifications et des ameliorations a son programme. Afin de 
detecter les erreurs eventuelles qui pourraient s'y trouver, il a pense garder une 
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trace de toutes les operations effectuees par le systeme : traduction des questions 
des lecteurs en equations pour la banque de donnees, reponses de la banque de 
donnees, ecrans affiches... 

Des instructions ont ete rajoutees au programme de l'OPAC afin de 
permettre, pour chaque acces a la banque de donnees, d'ecrire les operations 
effectuees dans des fichiers informatises nommes "ABLAUF.BAER.". Ces fichiers, 
structures en enregistrements, sont au nombre de trois, correspondant chacun a 
un groupe de terminaux d'interrogation. Quelques erreurs ont ainsi pu etre 
detectees dans le programme. 

Le corpus des sessions de recherche se presente donc sous la forme de 
fichiers fa acces sequentiel) de donnees structures en enregistrements. Les champs 
sont les suivants : 

* cle (numero de l'enregistrement) 
* numero du terminal 
* fichier de la banque de donnees concerne (des notices abregees, des 

notices completes, des lecteurs...) 
* numero de l'ecran affiche de 1'OPAC 
* heure 
* question de 1'utilisateur / reponse du systeme. 

Ces fichiers comportent malheureusement beaucoup de "bruit", ils sont peu clairs 
a premiere approche (les ecrans sont codes, les sessions de recherche a partir des 
differents terminaux sont melangees car les actions apparaissent dans un ordre 
uniquement chronologique, le nombre de titres correspondant a une question 
reapparait de nombreuses fois et empeche le comptage automatique). 

Dans la suite du texte, on emploiera indifferemment les termes "recherche", 
"question", "interrogation" pour designer 1'entree par l'utilisateur de chaines de 
caracteres, suivie de la touche "retour", et non pour parler de sessions completes. 
Les questions qui se repetent, par exemple parce que le lecteur, surpris par une 
reponse negative du systeme, appuie de nouveau sur la touche "retour" sans 
modifier ses termes de recherche, sont comptabilisees autant de fois qu'elles 

apparaissent. Les manipulations malencontreuses du clavier, les erreurs ou les 
essais sont egalement comptabilises comme recherches. 
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Voici quelques exemples : 
1) KN3X2B01 2105 AT aut=fernauJ oachim? 

KN3X2B01 16:41:10 OOOOO6-ZIELINFORMATIONEN 
GEFUNDEN 

KN3X2B01 2205 16:42:18 

signifie qu'un lecteur a, a partir du terminal "KN3X2B01", utilise la recherche 
differenciee (ecran 2105 + AT), qu'il a effectue une recherche par auteur (aut=), et 
qu'il a obtenu en reponse a 16 heures 42 une liste (ecran 2205) de 6 references. 
2) KN3X1B17 0202 AK tit=information management 

KN3X1B17 02 #3 
KN3X1B17 0402 11:17:17 OOOllO-ZIELINFORMATIONEN 

GEFUNDEN 

KN3X1B17 0402 11:17:58 
KN3X1B17 0402 11:18:03 

ici le lecteur utilise le mode standard et recherche a l'aide de mots du titre; 110 
references correspondent i sa question; il visualise les deux premieres listes de 11 
references (reperees par le numero d'ecran 0402). 

Taille des fichiers 
Pendant les vacances universitaires, i.e. jusqu'au 10 octobre, les fichiers 
comprenaient chaque jour environ 40.000 enregistrements correspondant a pres de 
4.000 recherches. A partir de la rentree, le 12 octobre, ces chiffres augmentent de 
100% pour atteindre 80.000 a 90.000 enregistrements, et environ 8.000 questions 
par jour. 

Plusieurs problemes sont lies a la taille de ces fichiers. 
Le premier probl^me est d'ordre pratique : le traitement automatique 

des fichiers est long. 

Le deuxieme probleme est de nature methodologique. II est 
evidemment impossible de prendre en consideration et d'etudier en detail 
l'ensemble des interrogations, meme en se limitant a une seule journee. En effet, 
les recherches n'ayant pas abouti representeraient a elles seules chaque jour 
quelques milliers d'exemples ! Le seul choix possible consiste donc a se limiter a 
l'etude d'echantillons. La solution retenue a consiste a extraire de la maniere la 
plus aleatoire possible des exemples du corpus, ce moyen permettant de resister 

21 



a la tentation de choisir de fapon subjective les recherches considerees comme 
particulidrement "representatives" ou les erreurs les plus amusantes, d'en eliminer 

a priori d'autres...Ce travers est relativement frequent dans la litterature, il a ete 
souligne par exemple par Seymour (10). 

3.3 Le logiciel de traitement des donnees 
Le logiciel utilise afin de traiter automatiquement le corpus de sessions de 

recherche recueilli est "CFS-Connection & Files Services" de la firme Siemens, 
pour le systeme d'exploitation BS2000. Le programmeur de POPAC l'utilise par 
exemple afln de detecter les erreurs du programme qui seraient visibles dans les 
fichiers "ABLAUF.BAER". 

Le logiciel CFS possede de nombreuses fonctionnalites. Les fonctions 
utilisees dans le cadre de l'evaluation du comportement des lecteurs interrogeant 
le catalogue informatise sont les suivantes : 

* Le gestionnaire de fichiers qui permet de les nommer, de les 
imprimer, de les copier, de les effacer... 

* La possibilite de transformer des fichiers a acces sequentiel en 
fichiers sequentiels indexes, et inversement 

* L'editeur qui permet de commencer 1'affichage a l'enregistrement 
souhaite, de compter, d'afficher ou de copier dans un autre fichier (en partie ou en 
totalite) les enregistrements contenant une ou plusieurs chaines de caracteres 
definies par 1'utilisateur. En outre, si le fichier traite est de type sequentiel indexe, 
on peut effacer des enregistrements. 

II convient & ce stade de noter que le traitement des fichiers grace a l'editeur 
ne peut se faire qu'enregistrement par enregistrement, et qu'il ne permet donc pas 
par exemple d'editer automatiquement une liste de questions n'ayant pas abouti, 
dans la mesure ou, comme nous l'avons vu plus haut, la traduction des questions 
des lecteurs pour la banque de donnees et la reponse du systeme (nombre de 
references) se situent dans des enregistrements differents. Dans ce cas precis, le 
probleme doit etre resolu de maniere semi-automatique, avec un processus en 
plusieurs temps : 

1) on utilise comme critdre de recherche la chaine de caracteres 
"000000" qui correspond a une absence de references repondant a la question posee 
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par le lecteur; 1'affichage du fichier commence alors avec le premier enregi strement 
possedant cette propriete, puis 

2) on recherche, en revenant en arriere, la question posee 
correspondante, puis 

3) on recopie ces deux enregistrements dans un fichier de resultats; 
1'affichage commence alors a 1'enregistrement suivant. 

Les trois operations precedentes sont repetees autant de fois que l'on 
souhaite obtenir d'exemples. Le logiciel CFS ne dispense pas ses utilisateurs dans 
ce cas d'un travail fastidieux, et constitue donc seulement une aide pour le 
depouillement des donnees recueillies. 

II a cependant d'autres avantages. Simple a utiliser, disposant d'une aide en 
ligne assez performante, permettant la memorisation des equations de recherche, 
il est bien adapte au recueil regulier de donnees statistiques, comme le nombre 
total de questions posees chaque jour, et leur repartition suivant les differents 
modes de recherche. II permet egalement bien 1'observation de 1'environnement 
d'une question. On utilise a cet effet le numero du terminal dont on veut observer 
l'activite comme critere de recherche, et on fait afficher tous les enregistrements 
se situant dans les 10 ou 15 minutes suivant et precedant la question retenue. On 
peut alors determiner quelles modifications un lecteur apporte a la formulation de 
sa recherche, s'il feuillette ou non des listes de references, s'il visualise des 
notices...tout en gardant a l'esprit les limites specifiques de l'analyse 
transactionnelle. 
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4. PREMIERS RESULTATS 

4.1 Recueil des donnees et statlstiques globales 
4.1.1 Une semaine type ? 

Pendant une semaine, du mardi 15 septembre au lundi 21 septembre, les 
donnees numeriques susceptibles d'etre interessantes pour 1'evaluation de l'OPAC 

ont ete chaque jour extraites des fichiers "ABLAUF.BAER" qui rendaient compte 
des recherches effectuees la veille par les lecteurs. Les resultats correspondent 
donc a la semaine du lundi 14 au samedi 19 septembre 1992. 

La premidre etape du traitement des fichiers consistait a ne garder que les 
enregistrements correspondant a des recherches effectuees par les lecteurs, en les 
separant des recherches internes menees par le personnel de la bibliotheque 
(conservateurs, service des renseignements...). Cette operation a ete automatisee 
grace au logiciel CFS, en choisissant comme criteres de recherche les numeros des 

terminaux destines aux lecteurs. Les enregistrements qui verifiaient cette 
propriete etaient recopies dans un nouveau fichier, faisant 1'objet de l'evaluation 
statistique. 

Cette etude statistique avait pour objet de confirmer qu'il n'y avait pas de 
variations quantitativement significatives dans le comportement des utilisateurs 
de l'OPAC suivant les differents jours de la semaine. 
4.1.2 Les modes d'interrogation utilises 

II ressort de cette etude que le nombre d'interrogations decroit legerement 
au cours de la semaine, le samedi etant marque par un net ralentissement de la 
consultation du catalogue, ainsi d'ailleurs que de la frequentation de la 
bibliotheque en general. En revanche, les lecteurs utilisent chaque jour dans des 
proportions trds proches les differentes possibilites de recherche offertes. (cf. 
tableau 1 et figure 1) 
Cette etude a ete reconduite frequemment au cours des mois de septembre et 
octobre, notamment trois fois apres la rentree universitaire, qui avait lieu le 12 
octobre. Le nombre quotidien d'interrogations du catalogue informatise a alors 
double par rapport aux vacances (on observe de 8.000 a 9.000 questions chaque 
jour), mais les proportions sont toujours constantes. 
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lundi mardi mercredi jeudi vendredi samedi total moy./jour 
total 4744 4693 4108 4032 3645 2434 23656 3943 
total RS 3711 3609 3164 3149 2792 1873 18298 3050 
soit 78% 77% 77% 78% 77% 77% 77% 77% 
total RD 1033 1084 944 883 853 561 5358 893 
soit 22% 23% 23% 22% 23% 23% 23% 23% 
RS 1 204 151 189 221 190 96 1051 175 
RS 2 2966 2941 2494 2515 2103 1523 14542 2424 
RS 3 486 450 417 369 329 230 2281 380 
RS 4 55 67 64 44 170 24 424 71 
RD 1 905 914 831 793 782 479 4704 784 
RD 2 128 170 113 90 71 82 654 109 
aide 20 12 19 18 21 26 116 19 

tableau 1 
legende : 
RS 1 : recherche en mode standard, par cote (4) 
RS 2 : recherche en mode standard, par auteur/titre (1) 
RS 3 : recherche en mode standard, par vedettes-mati&res (3) 
RS 4 : recherche en mode standard, par numero d'identification pour le pret (6) 
RD 1 : recherche en mode differencie, sans vedette-matidres (2) 
RD 2 : recherche en mode differencie, avec vedettes-matieres (5) 

»'8 

6 
5 
4 
3 
2 
1 

1 . 8  X  
2 . 8  Z  
4.4 Y. 

9.6 Y. 
19.9 •/. 
61.5 Y. 

figure 1 : distribution des modes d'interrogation du 14 au 19 septembre 1992 
(23.656 individus) 
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A partir de ces resultats, on peut penser que tous les jours, hors 
samedi peut-etre, sont egalement representatifs et que les differents points a 
etudier peuvent 1'etre de fagon indifferente quelque soit le jour retenu pour le 
recueil de donn6es, et que la meme 6tude men6e un autre jour aurait conduit k des 
r6sultats et h des conclusions analogues. 

4.2 Quelques resultats quantitatijEs 
Nous venons de voir le nombre quotidien de recherches et leur rdpartition 

suivant les modes d'interrogation proposes; d'autres points ont ete observes dans 
le cadre de cette analyse quantitative. Les resultats ne peuvent etre consideres que 
comme des remarques sur le comportement de l'ensemble des utilisateurs supposes 
former un groupe homogene, ce qui correspond sans doute assez mal & la realite. 
4.2.1 Repartition des recherches dans lajournee 

La repartition des interrogations au cours d'une journee (cf figure 2) 

correspond globalement aux variations dans la frequentation de la bibliotheque, ou 
encore aux variations de 1'affluence aux banques de pret. 

Epoque (h) 

figure 2 : evolution du nombre d'interrogations par heure le 5 octobre 1992 
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On remarque une pointe entre 13 et 14 heures, correspondant par exemple 
au passage a la bibliotheque d'etudiants preferant travailler chez eux et venant a 
1'universite en milieu de journee afin de manger au restaurant universitaire... et 
d'emprunter les ouvrages dont ils ont besoin a la bibliotheque ! 
Un autre point est a noter : 78,5 % des recherches ont lieu entre 10 et 18 heures, 
c'est a dire pendant un peu plus de la moitie des 15 heures quotidiennes 
d'ouverture. 
4.2.2 Variations de comportement suivant les secteurs 

Globalement, le comportement des lecteurs semble peu varier suivant les 
differents secteurs de la bibliotheque. Certains secteurs sont neanmoins marques 
par un taux d'echec (pourcentage de recherches n'ayant pas abouti) plus faible, ou 
par une preference moins marquee qu'ailleurs pour le mode d'interrogation 
"standard". 
4.2.3 L'aide en ligne 

Les lecteurs utilisent tres rarement l'aide en ligne. L'aide est appelee entre 
20 et 70 fois par jour, le nombre total d'ecrans d'aide visualises se situant entre 10 
et 40. II est dans ces conditions difficile d'etablir des resultats generaux sur le 
comportement des lecteurs. Une hypothese naturelle serait que l'aide est plus 
souvent utilisee en debut de semestre, au moment ou de nombreux etudiants font 
connaissance avec l'OPAC, mais cette hypothese est infirmee par les chiffres 
obtenus dans le cadre de cette etude. 
Comment expliquer la desaffection des lecteurs pour ce service? 

Le lecteur en quete de renseignements sur la consultation du catalogue, ou 
d'explications sur une recherche infructueuse a la possibilite de recourir a d'autres 
sources d'information qu'il semble preferer : dialogue avec ses voisins, demande 
directe aupres du service des renseignements, consultation du livret d'information 
sur l'OPAC plus complet que l'aide en ligne... 

En outre, ce type d'aide devrait etre contextuel pour offrir aux usagers un 
r6el service. Ce n'est malheureusement pas le cas. 

II serait souhaitable d'apporter des modifications a l'aide en ligne afin de ne 
pas decevoir les rares lecteurs qui y font appel, et afin de ne pas les dissuader de 
l'utiliser lors d'une prochaine interrogation. L'augmentation de la quantite de 
renseignements disponibles en ligne, mais aussi des eclaircissements sur les 
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messages d'erreur ou des conseils fournis en cas de recherche infructueuse feraient 
partie des ameliorations possibles. 
4.2.4 Les reservations 

Le lecteur qui le souhaite peut reserver un ouvrage en pret ou en commande. 
Quand il s'agit d'un ouvrage en pret, le retour du livre et sa mise a disposition se 
font dans des delais variables suivant le nombre de reservations deja effectuees, 
et le statut du pret, i.e. si le lecteur qui l'a emprunte le possede depuis plus ou 
moins de quatre semaines, ou s'il s'agit d'un ouvrage emprunte sans limitation de 
duree par un enseignant. Le lecteur est dans tous les cas invite par lettre a venir 
retirer le document a la banque de pret des le retour de ce dernier a la 
biblioth^que. Quand un document en commande reserve a ete regu et traite par la 
bibliotheque, le lecteur ayant effectue la reservation est informe par le meme 
moyen. 

Pendant les vacances, une moyenne de 278 reservations par jour a ete 
observee. Une nette majorite d'entre elles concerne des livres empruntes depuis 
moins de quatre semaines (69 %); viennent ensuite les reservations ayant lieu alors 
que le pret n'est plus garanti (25,5 %). Immediatement apres la rentree, on assiste 
a une forte augmentation du nombre de reservations (jusqu'a 1025 par jour) et a 
une preference encore plus marquee pour les livres dont le pret est encore garanti, 
qui constituent alors jusqu'a 79 % des reservations. 

Cela signifie donc que les lecteurs sont prets a reserver des ouvrages qui ne 
seront disponibles que dans plusieurs semaines, voire plusieurs mois si d'autres 
reservations ont eu lieu avant les leurs. Leur comportement est donc moins 
influence par le delai de mise a disposition que par 1'interet qu'ils portent a un 
ouvrage precis. 
4.2.5 La recherche "differenciee" 

Ce mode d'interrogation propose aux lecteurs depuis un peu plus d'un an 
offre une possibilite de recherche multi-criteres. Les etudes precedentes menees a 
la bibliotheque de Constance sur le comportement des utilisateurs de l'OPAC l'ont 
toutes ete avant l'introduction de ce mode d'interrogation. II semblait interessant 

de voir comment les lecteurs l'utilisent, et s'ils profitent effectivement de ses 
avantages. Les donnees recueillies correspondant a la semaine du 14 au 19 
septembre ont servi de base a l'etude de ce point. 
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On remarque d'abord que certaines cles ne sont presque jamais utilisees, 
1'exemple le plus net est celui des collectivites-auteurs, presentes seulement 28 fois 
en une semaine, soit 0,1 % des recherches. 

Dans la moitie des cas, les lecteurs qui consultent le catalogue en mode 
differenci^ se contentent d'un seul critere de recherche. Les interrogations par titre 
seul representent 24 % du total de ce mode, celles par auteur 14 %. On ne peut 
cependant pas assimiler totalement ces recherches au mode standard, dans la 
mesure ou les lecteurs beneficient d'avantages particuliers, notamment pour les 
recherches par auteur. II est en effet possible de completer dans ce cas le nom par 
le prenom, pour limiter la recherche par exemple (ce choix est frequemment retenu 
par les utilisateurs), ou encore d'obtenir des references de documents meme si la 
personne entree ne correspond pas a la mention de responsabilite principale. 

Quand deux criteres de recherche sont croises (40 % de la RD), on retrouve 
le plus souvent la traditionnelle combinaison auteur+titre; viennent ensuite les 
combinaisons suivantes, par ordre de frequence decroissante, auteur+annee de 
publication, titre+annee de publication, auteur+discipline... Les autres 
combinaisons observees sont tres variees et beaucoup plus rarement utilisees. 

Les recherches avec trois cles ou plus representent 10 % du mode differencie, 

soit 2 % de 1'ensemble des interrogations. Dans ce cas aussi, de nombreuses 
combinaisons ont ete observees; on peut neanmoins noter que l'annee de 
publication est un critere qui revient frequemment , se retrouvant dans pres de 
60 % des recherches en mode differencie comprenant trois criteres ou plus. 

Les utilisateurs profitent tres rarement de la possibilite qui leur est offerte 
de consulter les notices bibliographiques completes des documents. On a observe 
dans les echantillons etudies entre 20 et 100 notices completes visualisees chaque 
jour, les resultats etant en outre tres influences par un ou deux lecteurs qui 
feuillettent un grand nombre de notices et representent 1'essentiel du total. 

Le recours aux index est egalement rare, representant une cinquantaine de 
cas chaque jour. 

La derniere remarque concerne 1'utilisation des operateurs booleens et de la 
troncature, et est egalement valable pour le mode standard. Les lecteurs n'utilisent 
que peu ces deux possibilites, soit qu'ils ne les connaissent pas, soit qu'ils 
n'eprouvent pas le besoin d'y recourir. On peut penser que l'utilisation des 
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operateurs bool6ens n'est pas indispensable etant donne le mode de fonctionnement 
de l'OPAC, sauf pour les quelques situations particulieres de recherche necessitant 

actuellement leur emploi (recherche a partir de plusieurs mentions de 
responsabilite, troncature quand plusieurs termes sont utilises), et qui pourraient 
peut-etre etre resolues sans recourir a ces operateurs. En revanche, 1'absence de 
troncature est souvent beaucoup plus genante, la troncature pouvant representer 
un reel apport pour tenter de limiter le nombre de recherches infructueuses. 
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5. LES PROBLEMES ESSENTIELS 

5»1 Un cxccs de referGnces ? 
Une bibliotheque dont le fonds depasse 1.600.000 volumes et dont le 

catalogue informatise recence toutes les monographies, comme c'est le cas a 
l'universite de Constance, est certainement en mesure de repondre a une grande 
partie du besoin d'information de ses lecteurs. Cette richesse pose neanmoins le 
probl^me suivant lors de l'interrogation du catalogue : de nombreuses recherches 
aboutissent k un grand nombre de references. 
5.1.1 Methodologie 

Un corpus de 79 questions posees par des lecteurs jeudi ler octobre et ayant 
conduit a plus de 220 references a ete recueilli; 1'echantillon etudie correspond a 
une partie des 215 interrogations (5,5 % du total) ayant obtenu ce jour-la plus de 
220 references en reponse. On a retenu 53 questions de type RS 2 (recherche 
standard, par auteur/mots du titre), prises au hasard parmi 189 cas, ainsi que la 
totalite des questions d'autres types ayant conduit au meme resultat (26 cas). 

Quand peut-on parler d'un nombre excessif de references? A partir de 
combien de titres le lecteur n'est plus satisfait, mais noye sous le nombre? La 

reponse a ces questions varie suivant les lecteurs, et pour chacun d'eux suivant ce 
qu'il cherche exactement : un document particulier ou un livre sur un sujet? II 
aurait semble arbitraire dans les conditions de l'etude, de determiner une limite 
subjective de 57 ou 113 ouvrages, au del& de laquelle le lecteur deviendrait 
soudainement insatisfait du resultat de sa recherche. La limite retenue a donc ete 
choisie car elle correspond objectivement a une frontiere. En effet, seules les 220 
premieres references peuvent etre visualisees grace a l'OPAC, quelque soit le 
nombre d'ouvrages repondant a la question posee. 

Le voisinage des questions du corpus a ete observe au moyen du fichier des 
recherches du ler octobre et du logiciel CFS. Dans chaque cas, l'activite du terminal 
correspondant pendant les 5 a 10 minutes precedant la question, ainsi que pendant 
les 5 & 10 minutes la suivant (ou plus quand il le semblait necessaire), a ete 
observee afin de determiner le comportement du lecteur confronte a un nombre 
61eve de references qu'il ne peut pas toutes visualiser. 
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Trois grands types de reaction se degagent : 1'abandon immediat, la 
reformulation de la question et le feuilletage des listes de references. Les criteres 
suivants ont ete retenus pour classer le comportement du lecteur dans une de ces 
trois classes. 

On a conclu a un abandon lorsqu'aucune activite n'etait visible sur le 
meme terminal dans les minutes qui suivaient, ou lorsque les questions suivantes 
n'avaient nettement aucun rapport avec la precedente. Rien ne permet cependant 
d'affirmer que le lecteur abandonne le catalogue en ligne, mais il modifie au moins 
totalement sa direction de recherche. 

Une reformulation de la question est marqu^e par l'introduction d'un 
critere de recherche complementaire ou par une modification des termes de depart, 
tendant k limiter la question. 

Le feuilletage des listes de referenees signifie que deux listes au moins 
ont ete visualisees, sans qu'une modification ne soit apportee par la suite. Le 
nombre de notices d'exemplaire visualisees semble etre un critere peu pertinent; 
en effet, les informations permettant de retrouver un document sur les rayons 
(cote) figurent sur les ecrans de listes, ainsi que la disponibilite en mode standard. 
5.1.2 Le comportement des lecteurs 

Sur les 79 exemples etudies, il y a eu : 
* 24 cas d'abandon total (soit 30,3 %) 
* 29 cas de reformulation (soit 36,7 %) 

Les lecteurs disposent de plusieurs moyens pour limiter leur recherche; les 
m6thodes suivantes ont ete ici observees : croiser le nom de l'auteur avec quelques 
mots du titre (13 cas), ajouter le prenom de l'auteur (7 cas), completer le titre par 
de nouveaux termes (4 cas), limiter par l'ann6e de publication (3 cas), se 
restreindre k une discipline (2 cas). Les modifications apportees reduisent en 
general fortement le nombre de references obtenues, qui se situe alors le plus 
souvent entre 5 et 20. 

* 26 cas de feuilletage (soit 33,0 %) 
Les lecteurs qui feuillettent les listes de titres s'arretent en moyenne apres huit 
listes, ce qui correspond a 88 documents. Six lecteurs parmi les 26 ont feuillete les 
20 listes disponibles, ce qui demande une patience certaine! 
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On notera que dans 95 % des recherches observees (75 sur 79), le lecteur 
n'avait entre qu'un seul terme, ce qui n'est pas tres adapte pour la consultation 
d'un catalogue recensant le fonds d'une bibliotheque de cette importance. Le guide 
de consultation de l'OPAC deconseille d'ailleurs vivement les recherches avec un 
seul terme. 
5.1.3 Propositions 

La proportion des recherches aboutissant a plus de 220 references est faible: 
5,5 % du total des questions. Mais plus generalement, il conviendrait de tenter de 
resoudre les cas ou le lecteur considere qu'il obtient un nombre trop eleve de 
references. On pourrait par exemple imaginer un processus en plusieurs etapes 
quand le nombre de titres depasse 30 ou 50. Le lecteur serait d'abord informe du 
nombre de documents repondant a sa question, et pourrait dans un deuxieme 
temps choisir entre : 

* visualiser les listes de documents 
* abandonner la recherche 
* preciser sa question. 

L'OPAC devrait jouer un rdle actif quand un lecteur choisit la derniere possibilite, 
lui proposant plusieurs directions, et lui demandant par exemple s'il souhaite : 

* rajouter un terme de recherche 
* se limiter a une ou deux langues (cette limitation est malheureusement 

impossible ici car les notices de la banque de donnees locale ne comportent pas de 
champ "langue du document") 

* se limiter aux ouvrages parus depuis n annees, une annee particuliere ou 
pendant un intervalle de temps deflni par le lecteur 

* se limiter a une discipline ou a un groupe de disciplines; l'entree se faisant 
si possible en langage naturel et non sous forme de sigle comme c'est actuellement 
le cas dans le mode de recherche differencie. Un lecteur recherchant des livres sur 
le langage de programmation PASCAL devrait pouvoir limiter sa recherche par 
certains termes comme "Computer", "Informatik", "Programmiersprache"... qui 
seraient traduits par le systeme en "kid". 

* se limiter aux ouvrages disponibles pour le pret au moment de la 
consultation du catalogue, afin d'aider dans leur choix les lecteurs desirant avant 
tout emprunter un document le plus rapidement possible. 
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Un tel processus aurait deux avantages essentiels. Tout d'abord, c'est le 
lecteur qui decide suivant la nature de sa recherche, ses besoins propres et ses 

attentes si le nombre de r(?ferences qu'il obtient est excessif ou non. En outre, cela 
permettrait aux utilisateurs peu experimentes de profiter d'avantages offerts 
seulement en recherche differenciee, sans necessiter d'apprentissage de ce mode. 
Remarquons a cette occasion que 92 % des interrogations conduisant a plus de 220 
documents ont lieu en mode standard, ce qui s'explique aussi par le fonctionnement 
par exemplaire et non par titre. 

5.2 "Kein Treffer"! 
Trois messages differents correspondent a des recherches qui n'aboutissent 

pas : 
* "Formalfehler", pour les erreurs de syntaxe reconnues par le 

systeme 
* "Retrieval abgebrochen", quand le processus de recherche 

s'interrompt car trop de references correspondent a la question 
* "kein Treffer", quand aucun document ne r6pond a la question du 

lecteur. 
5.2.1 Methodologie et corpus etudie 

Le corpus etudie correspond a une partie des recherches menees par les 
lecteurs le 12 octobre 1992. Ce jour-la, 35,5 % des interrogations n'ont abouti a 
aucune reference pour une des trois raisons citees precedemment, avec la 
repartition suivante : 

* 96 erreurs de syntaxe (3,4 %) 
* 43 recherches interrompues (1,5 %) 
* 2692 questions ne correspondant h aucun document (95,1 %) 

On a etudie dans les deux premiers cas la totalite des exemples recueillis, 
et un echantillon de 200 questions pour le troisieme cas. 

La m6thode d'observation du comportement des lecteurs autour des 
questions du corpus est la meme qu'en 5.1. On a cherche ici principalement a 
determiner si le lecteur modifiait sa question, et si dans ce cas il obtenait 
finalement une r^ponse positive. 
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Toutes les recherches des lecteurs ont ete reconduites dans l'OPAC. Dans 
la mesure ou 1'intention du lecteur etait claire, on a effectue corrections 
orthographiques, troncatures, passage de RS a RD, suppressions de mots...afin de 
d^terminer a la fois quelles raisons expliquaient l'insucces des lecteurs, mais aussi 

quelles methodes automatiques de correction constitueraient un apport evident en 
cas d'echec. 
5.2.2 Les erreurs de syntaxe 

Elles se repartissent comme suit: 
* problSme de troncature 20 
* auteur en RD 63 
* autres 13 
* total 96 

L'erreur liee a la troncature provient d'une particularite de la base de 
donn^es qui exige la presence d'operateurs booleens quand l'utilisateur entre 
plusieurs termes de recherche et que l'un d'entre eux est tronque. Les 20 erreurs 
correspondent a ce probleme, elles ne sont jamais corrigees par les utilisateurs qui 
semblent ignorer cette regle, exposee par exemple dans le livret d'information. On 
peut penser que l'OPAC a aussi pour role de resoudre ce type de probleme et 

pourrait dans ce cas ajouter automatiquement 1'operateur "u" (= et) entre les 
termes de recherche. 

Le deuxieme type d'erreur, le plus frequent, concerne les entrees d'auteurs 
en mode differencie. Rappelons que les seules formes acceptees par le systeme sont: 

"noml,nom2" "noml," "noml" 
ou noml et nom2 sont des chaines de caracteres ne contenant pas le caractere 
"espace". Une troncature est automatiquement effectuee par l'OPAC. Noml est 
compris comme le nom de l'auteur, ou comme le debut de son nom si la virgule 
manque, nom2 comme le debut de son prenom. Or certains lecteurs entrent les 
formes suivantes : "nom pr6nom", "prenom nom", "initiale du prenom. nom","nom, 
nom2" correspondant a deux auteurs, c'est a dire deux mots separes par un espace, 
ce qui est consid6r6 comme une faute de syntaxe. Ici aussi, on observe un taux tres 
faible de correction par 1'utilisateur qui persiste le plus souvent dans son erreur, 
ou tente d'autres formes qui sont alors rarement celles acceptees par le systeme. 
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L/OPAC pourrait resoudre une partie des problemes en essayant dans l'ordre les 
procMes suivants : 

* remplacer 1'espace par une virgule (40 cas resolus) 
* relier les termes par l'operateur booleen "et" (11 cas resolus) 
* supprimer le point et tronquer (10 cas resolus) 
* inverser l'ordre des mots et ajouter une virgule (2 cas resolus). 

L'ordre retenu correspond a la frequence observee des erreurs. 

Les erreurs classees dans la rubrique "autres" representent en general des 
fautes de frappe (le lecteur entre "69","2"...) et sont pour la plupart rapidement 
d6tect6es et corrigees par les lecteurs. II ne semble donc pas essentiel d'essayer de 
les traiter automatiquement. 
5.2.3 Les recherches interrompues par le systeme 

Leur repartition est la suivante : 
* emploi de termes tres frequents dans la banque de donnees : 29, 

dont 24 auteurs en RD, 3 vedettes-matieres, 2 annees de publication 
* fautes de frappe : 14 
* total : 43 

Les 24 cas "auteurs en RD" correspondent tous a des recherches en mode 
differencie, ou les lecteurs, a la recherche d'un ouvrage precis, entrent un ou 
plusieurs mots du titre, et un nom d'auteur tres commun (Miiller, Stein, 
Schmidt...). Malheureusement pour ces lecteurs, dans la situation ou la recherche 
croise l'auteur avec un autre critere, le systeme commence par rechercher 
l'ensemble des references qui correspondent a 1'auteur et quand ce nombre est trop 
61ev6, le processus de recherche s'interrompt. 
Dans 21 cas sur 24, la meme recherche en mode standard est couronnee de succes. 
Or il ne vient 6videmment pas a 1'esprit du lecteur d'essayer le mode standard 
(qu'il considere sans doute comme moins puissant), et il ajoute des criteres de 
recherche complementaires : annee de publication, vedette-matiere, cote... qui ne 
lui permettent pas de r6soudre son probleme. Donc il serait souhaitable que ce 
point soit egalement traite par l'OPAC. 

Les autres cas semblent plus difficiles a resoudre automatiquement, et sont 
d'ailleurs moins genants dans la mesure ou les utilisateurs apportent pour la 
plupart une correction par la suite. 
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5.2.4 Les autres recherches n'aboutissant pas 
Elles representent le cas d'echec de loin le plus frequent. D'apres les 200 

exemples etudies, on observe que : 

* les lecteurs abandonnent rarement leur recherche (dans 26 cas 
seulement, soit 13 %) 

* dans 29 % des recherches n'ayant pas abouti (58 cas), les lecteurs 
apportent des modifications aux termes de recherche, au choix des cles ou au mode 
d'interrogation qui leur permettent finalement de trouver ce qu'ils semblaient 
chercher 

* cependant, la majorite des interrogations demeure sans succes, 

meme apres de nombreuses modifications ou corrections (116 exemples, soit 58 %). 
La consultation directe de l'OPAC, menee afin de determiner les causes 

pouvant expliquer 1'insucces des recherches du corpus, a permis de mettre en 
evidence les erreurs les plus frequemment commises par les lecteurs. Seules 130 
interrogations conduisent apres correction, troncature... a des references, le reste 
se repartissant comme suit : 

* titres de periodiques : 4 
* ouvrages n'appartenant pas au fonds de la bibliotheque, ou souhaits 

du lecteur impossibles a definir : 66. 
Typologie : les erreurs determinees dans la phase precedente ont ete 

regroupees en 7 types; il s'agit bien sur uniquement des 130 interrogations qui, 
corrigees, conduisent a des references semblant correspondre a ce que souhaitait 
le lecteur. Dans un souci d'efficacite, en considerant les possibles progres de 
1'OPAC dans la correction automatique de certaines erreurs, 1'approche a ete 
essentiellement pragmatique, visant a definir une typologie plutot en fonction des 
solutions & apporter que des causes probables. 

C'est ainsi qu'on a regroupe par exemple les fautes d'orthographe avec les 
fautes de frappe. Ce choix s'explique certes par la difficulte a trancher entre les 
deux types d'erreur dans de nombreux exemples, mais aussi par la solution 
commune que constitue dans ces deux cas le recours a un dictionnaire ou a un 
index dans lequel le systeme recherche les mots se rapprochant le plus des termes 
entres par le lecteur, puis cherche les references correspondantes qu'il affiche 
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directement, ou propose d'abord les termes alternatifs au lecteur qui les accepte 
ou non. 

Des exemples de typologie se trouvent dans la litt^rature. Hunter, par exemple, a 
determin6 les causes probables d'erreurs pour 2754 recherches menees sur l'OPAC 
de 1'universite de l'Etat de Caroline du Nord (11). Elle a complete une liste de 13 
categories d'erreurs, aussi bien mecaniques que conceptuelles, identifiees par 
Peters (12) par 5 autres types lies aux specificites du systeme informatique local 
de la bibliothdque. Hunter a observe que de nombreux echecs etaient dus a 
plusieurs causes, par exemple une faute d'orthographe associee a une erreur 
significative de problemes conceptuaux; dans ce cas, elle ne retient que la cause 
d'echec qu'elle considere la plus importante; Peters, lui, fait le choix inverse. 

Typologie retenue: 
1) fautes de frappe ou fautes d'orthographe : 38 cas 

exemple : "aelter analysis" pour "walter analysis" 
pour 70 % corrigees par le lecteur 

/ 2) erreurs de syntaxe : 9 cas 
exemple : "Ibs256:p/t65a" pour "lbs 256..." (cote) 
pour 67 % corrig6es par le lecteur 

3) problemes de desinence : 19 cas (rappelons que l'allemand est une 
langue a declinaison) 
exemple : "fluegge theoretische physik", le titre exact est "Lehrbuch der 
theoretischen Physik" 
pour 58 % corriges par le lecteur 

4) plusieurs auteurs en RS, prenom en RS : 23 cas 
exemple : "Hall Rao", 4 references en RD 
pour 65 % corrigdes par le lecteur 

5) terme retenu inexact (synonyme...) : 27 cas 
exemple : "environmental law" en vedette-matiere 
pour 70 % corrigees par le lecteur 

6) fin d'un mot manquante : 11 cas 
exemple : "thomsen phantas", pour "thomsen phantastik" 
pour 64 % corrig6es par le lecteur 
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7) mauvaise cle : 6 cas 
exemple : "Alpmann Schmidt" en auteur (c'est un editeur commercial) 
pour 33 % corrigees par le lecteur. 
Le total est sup^rieur a 130 car les causes multiples d'erreurs ont ete 
comptabilisees plusieurs fois; elles necessiteraient en effet l'application de 
plusieurs processus de correction pour pouvoir aboutir. 

Au total, dans 84 recherches non abouties, le lecteur resoud seul son 
probleme; 46 cas correspondent donc a des recherches infructueuses pour les 
utilisateurs, mais que nous pensons avoir resolues. 

L'OPAC devrait pouvoir regler une partie de ces problemes 
automatiquement, ou au moins donner des indications au lecteur lui permettant 
de modifier ou de corriger sa question. La deuxieme solution est certainement 
preferable, dans la mesure ou des corrections automatiques effectuees par le 
syst&me risquent d'induire beaucoup de "bruit". II semble notamment essentiel que 

la correction n'intervienne pas avant l'echec, par exemple sous la forme de 
troncature "preventive"... 

Les solutions & envisager sont, dans un ordre d'importance decroissante, en 
considerant la fr^quence des erreurs observees : 

* d'abord, le recours a un dictionnaire ou index pour proposer au 
lecteur des termes s'approchant de ses propres termes de recherche, et permettant 
de corriger les fautes de frappe et d'orthographe. 

* puis l'utilisation de la troncature, apres l'eventuelle suppression 
d'une lettre en fin de mot, reglerait les problemes de desinences et d'absence de fin 
de mot 

* le traitement des erreurs sur les auteurs en mode standard pourrait 
alors etre envisage dans une derniere etape. 

En conclusion, l'analyse transactionnelle permet ici d'etudier le 
comportement des lecteurs confrontes a une reponse negative du systeme. On 
notera cependant que reponse negative n'est pas forcement synonyme de deception 
pour le lecteur, qui souhaite peut-etre savoir si un ouvrage donne se trouve a la 
biblioth&que, et est satisfait de la reponse (meme negative) obtenue. De maniere 
analogue, il serait abusif de considerer que toutes les recherches ayant conduit a 
une ou plusieurs r^ferences sont satisfaisantes pour les utilisateurs de POPAC. La 
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m6thode d'analyse choisie ne permet malheureusement pas d'aller plus loin dans 
cette direction, et on ne peut retenir comme crit&re d'echec d'une recherche qu'une 
r^ponse negative du systeme qui ne fournit aucune reference en reponse a la 
question posee par le lecteur. 

5.3 Les recherches par vedettes-matieres 
Les recherches par vedettes-matieres representent environ 12,5 % du total 

des interrogations; la meme proportion est observee aussi bien en mode standard 
qu'en mode differencie. La comparaison de ce resultat avec une etude menee 
prec^demment a la bibliotheque de Constance montre une legere augmentation 

dans l'utilisation par les lecteurs des vedettes-matieres : ce mode constituait 9,9% 
des 6268 recherches observees en aout et septembre 1990 (3). 
5.3.1 Les recherches par sujet 

Le lecteur qui ne desire pas un ouvrage particulier, mais plutot un ouvrage 
sur un sujet donne a le choix entre trois methodes de recherche a partir de l'OPAC 
(la recherche thematique est evidemment possible directement sur les rayonnages, 
les ouvrages etant ranges systematiquement) : 

1) par indice de classification, en tronquant la cote apres 1'indice de 
classification, ou en utilisant plus specifiquement le mode differencie. Cette 
possibilit^ est tres peu utilisee par les lecteurs, qui utilisent exceptionnellement 
la cl6 "indice de classification" en mode differencie, et dont les recherches a partir 
de la cote sont essentiellement conduites afin de retrouver un document precis 
pour 1'emprunter ou le reserver. 

2) par vedettes-matieres 
3) par mots-cl6s du titre 

L'acc6s a l'information dans la base de donnees est postcoordonne (les index 
contiennent des mots isol6s et non des phrases), ce qui permet des recherches par 
sujet dans les titres, en faisant l'hypothese que le titre d'un ouvrage est 
representatif de son contenu. Cette methode est frequemment retenue par les 
usagers. Le depouillement de 200 questions de type RS 2 (parmi 2857 recherches 
du meme type conduites le 8 octobre 1992) montre que 14 % des recherches par 
auteur/mot(s) du titre sont en fait des recherches thematiques. Le traitement des 
200 exemples a consiste a differencier les questions entrees par les lecteurs; on a 
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observe les recherches precedentes et suivantes, ainsi que les reponses de l'OPAC. 
Les r^sultats sont les suivants : 

* recherche par auteur seul 25 % 
* recherche par auteur+titre 28 % 
* recherche par titre d'un ouvrage precis 27 % 
* recherche thematique 14 % 

* titre?, sujet? 4 % 
* erreurs, essais 2 % 

Dans les recherches classees en "titre?, sujet?",il etait impossible de determiner la 
nature de l'interrogation. 
Le pourcentage de recherches par sujet se situe donc ici entre 14 et 18 %, ce qui 
porterait le pourcentage global de recherches thematiques (mots-cles et 
vedettes-matiSres) entre 21 et 23,5 %. Ces resultats ne tiennent pas compte des 
interrogations en mode differencie avec comme seul critere le titre qui representent 
3 % du total des questions. D'apres l'observation d'exemples de ce type, il 
semblerait que les lecteurs utilisent peu la RD par mots du titre comme recherche 
par sujet. Les recherches thematiques representeraient de toutes fapons au plus 
25 % des recherches, ce qui est beaucoup moins que ce qui a ete observe ailleurs, 
gen^ralement entre 46 et 59 % (13) (11) (6). Neanmoins les comparaisons ne sont 
pas aisees car les criteres retenus pour les recherches par sujets different suivant 
les OPACs et suivant les etudes. Remarquons qu'il est moins important dans un 
environnement informatis^ que dans un environnement "papier" ou "microfiches" 
de savoir si la majorite des lecteurs conduit des recherches par sujet, ou cherche 
un document precis. En effet, certaines possibilites de recherche mises a la 
disposition des lecteurs grace aux OPACs peuvent etre utilisees dans les deux 
approches, l'exemple le plus repandu etant la recherche par mots du titre. Le 

nombre de points d'acces limite des catalogues manuels necessite en revanche une 
6valuation plus fine des besoins des lecteurs. 

J'ai choisi de m'interesser plus specifiquement aux recherches par 
vedettes-matieres. En effet, les choix effectues par la bibliotheque sont dans ce cas 
particulier essentiels, alors que les titres des documents sont choisis par leurs 
auteurs. 
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50 exemples de recherches par vedettes-matieres ont ete extraits du corpus 
du 20 octobre 1992; les sessions correspondantes de consultation du catalogue ont 

et£ ensuite observees, avec les limites de 1'analyse transactionnelle que l'on 
connait. II s'agissait de determiner quel semblait etre le but du lecteur, s'il obtenait 
finalement ce qu'il desirait, et comment. L'OPAC a ete ensuite consulte, afin de 
d^terminer, notamment pour les recherches qui n'avaient pas abouti, la ou les 
vedettes-matidres correspondante(s) qui aurai(en)t du etre employee(s) par les 
lecteurs. 
5.3.2 Liste des exemples etudigs 
Le nombre de vedettes-matieres contenant les termes de recherche est indique 
entre parenthdses. La typographie est celle utilisee par les lecteurs. 

Soziale Infrastruktur (0) Festkoerper (29) 
microbial ecology (0) der erste weltkrieg (0) 
Grimmelshausen (2) Verpackung-mehr als Muell (0) 
vertragsrecht (13) volkswirschaftslehre (0) 
atlantis (1) Frauenhaus (0) 
abm (1) Frauen und Gesundheit (0) 
angst (10) krankenkassenverbende (0) 
BORCHERT,WOLFGANG (1) organisation (222) 
Siegfriedd (0) mathematik informatik (4) 
radsport (5) dos word 5.0 (0) 
deutsche kaiserreichs (0) sibirien u tiger (0) 
Adenauer (7) psychologie umweltschutz (0) 
Malerei (493) trekking (3) 
computer (51) comic (1) 
Bonsai (0) caritas (3) 
cas (1) managementtechniken (0) 
stipendium (0) tschechoslowakei (164) 
steuern (17) allgemeine biologie (1) 
hexen (3) fuenfziger Jahre (0) 
geologie der schweiz (0) stadtregion (0) 
C 14 (0) stiftung warentest (0) 
menschenwuerde (2) Kommunalpolitik (8) 
schach (18) SIGNALTHEORIE (0) 
einfuehrung in die volkswirtschaftslehre (0) 
entwicklungshilf? u organisatio? (0) 
das politische system der brd (0) 
Vergleichskriterien von Texten (0) 

La plupart (84 %) des recherches se font avec un ou deux mots. Le taux d'echec 
observ^ ici est de 52 %, si on retient comme critere de succes l'affichage d'une liste 
de vedettes-matieres. Ce taux est donc sensiblement superieur a celui observe pour 
l'ensemble des recherches (35 % environ). 
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5.3.3 Le comportement des lecteurs 
Ce type de recherche semble se situer en general plutot en debut ou milieu 

de session. 

Quand les termes de recherche correspondent a une seule vedette (6 cas), 
une liste de titres est directement affichee, ce qui permet au lecteur de determiner 
rapidement si les ouvrages l'int6ressent. 
Les lecteurs dont les termes de recherche correspondent a deux vedettes ou plus 
(18 cas) obtiennent d'abord des listes de vedettes qu'ils feuillettent. Ils peuvent en 
selectionner une pour obtenir une liste de references (11 cas) ou reformuler leur 
question (7 cas). 

Les utilisateurs ayant entre des termes ne correspondant a aucune vedette (26 cas) 
essaient la recherche par titre (14 cas), modifient la formulation de leur question 
(5 cas), modifient k la fois la formulation et le type de recherche (dans 6 exemples, 
le nouveau critere est le titre). 

Les abandons immediats sont tres rares quelque soit la reponse, positive ou 
n6gative, du systeme : deux exemples seulement ont ete observes. 
Apres une recherche sans succes par vedettes-matiere, un peu plus de la moitie des 
lecteurs essaient la meme recherche par mots du titre. L'OPAC les aide en cela, 

dans la mesure ou, en mode standard, il propose au lecteur d'essayer alors la 
recherche par mots du titre. Le choix "3" est automatiquement remplace par "2", 
et le lecteur n'a plus qu'a presser la touche "entree" pour lancer l'interrogation. 
Cette m^thode est en general assez efficace. 
Certains preftrent essayer d'autres termes comme vedettes-matieres, ou comme 
mots du titre. Dans ce dernier cas, il est egalement possible que le lecteur souhaite 
seulement modifier les termes de sa question et ne remarque pas le changement 
de type d'interrogation effectue par l'OPAC. 
5.3.4 Quelques remarques 

II semblerait, d'apres les exemples recueillis, que les lecteurs aient 
finalement une id6e assez exacte de ce qu'est une vedette-matiere. Une seule 
expression a 6te entree dans une langue etrangere ("microbial ecology"), un seul 

exemple correspond en fait a une recherche par titre ("Verpackung-mehr als 
Muell"). Les autres exemples utilisent souvent, si on corrige les fautes 
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d'orthographe et de frappe, des termes qui pourraient tout a fait constituer des 
vedettes-matieres, ou faire 1'objet de renvois vers des vedettes existantes. 

Des probldmes de coherence se posent parfois. 
Tout d'abord, les utilisateurs de l'OPAC ont parfois la (mauvaise?) habitude, prise 
peut-etre en effectuant des interrogations par mots du titre, d'entrer aussi les 
articles accompagnant leurs termes de recherche. Cette habitude n'influe pas les 
resultats des recherches par mots du titre, comme souligne plus haut, mais est 
cause d'echecs dans le cas des vedettes-matieres. L'expression "Geologie der 
Schweiz", par exemple, ne conduit k aucune vedette, alors que la suppression de 
1'article permet d'arriver a une vedette, qui correspond d'ailleurs plutot aux guides 

de randonnees, alors que les ouvrages sur la geologie de la Suisse sont a trouver 
sous la vedette "Schweiz Geographie"! 
Un autre point a souligner est le probleme des renvois. L'emploi par les lecteurs 
d'un terme tel que "BRD", abreviation frequemment employee de "Bundesrepublik 
Deutschland", conduit, suivant que ce terme est employe seul ou non, a la totalite 
des vedettes sur 1'Allemagne Federale, grace au renvoi BRD -> Deutschland 
<Bundesrepublik>, ou a aucune reference (il n'y a pas de renvoi dans ce cas). Ainsi 
des recherches comme "Kommunalpolitik BRD" ne peuvent aboutir, alors que les 
vedettes correspondantes existent (dans ce cas "Deutschland 
<Bundesrepublik>ZKommunalpolitik"). 

La derniere remarque concerne le choix des vedettes-matieres. Souvent tres 
generales, elles conduisent alors a un nombre de references eleve. Un exemple 
parmi d'autres : une recherche avec le terme "Dos" conduit grace a un renvoi vers 
la vedette "Mikrocomputer/Betriebssystem", a 444 references qui concernent 
egalement d'autres systemes d'exploitation. Ce type de resultat ne presente pas un 
grand interet pour l'utilisateur. 
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CONCLUSION 

La richesse de cet OPAC en fait un outil privilegie d'acces a Finformation et 
au fonds de la bibliotheque. Les lecteurs ont generalement atteint un niveau de 
connaissance leur permettant de localiser les documents qu'ils recherchent; le 
libre-acces et le classement systematique des ouvrages autorisant une recherche 
plus effective par sujets. 

La methode transactionnelle, malgre ses defauts et ses limites, permet une 
6valuation globale du comportement des utilisateurs et peut apporter des resultats 
quantitatifs interessants sur les modifications a apporter a l'OPAC, ou sur les 

points a souligner lors de la formation des lecteurs. Les taux d'echec pendant la 
consultation du catalogue informatise, actuellement de l'ordre de 35 a 40 %, 
devraient pouvoir etre reduits a 15 ou 20 % si les propositions faites ici sont prises 
en compte dans une version future de l'OPAC. 
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