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L'EVALUATION DES SERVICES DE REFERENCE 
CHANTAL SIBILLE 

RESUME : 

Les services de reference s'inscrivent dans une mission de 
diffusion de 1'information. Leurs rdles d'aide a Pusager suscitent 
un souci de qualite pour une meilleure satisfaction du public. 
L'etude se propose d'examiner 1'evaluation de la reference en ces 
termes : synthese des politiques de la reference; recensement et 
traduction frangaise des methodes d'evaluation; presentation de 
la bibliotheque nationale du Quebec (Montreal), notamment a 
travers des propositions sur 1'outil du formulaire de reference. 

DESCRIPTEURS : 

Reference * Service utilisateur * Recherche documentaire * 
Evaluation * Quebec 

ABSTRACT 

The reference services are an integral part of the mission 
to propagate information. Their role -help to the user entails 
attention to quality for better satisfaction of the public. The 
study, aims at examinmg the evaluation of reference of the 
following terms : synthesis of the policies of r&ference; 
collation and french translation of evaluation methods; 
presentation and proposition concerning the bibliotheque 
nationale du Quebec using notably reference form as a tool. 

KEYWORDS : 
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PRELIMINAIRES 

* La traduction des citations inserees dans le memoire a ete 
assuree par mes soins. 

* Les notes bibliographiques apparaissant en note de bas de page 
seront donnees de la fagon suivante : precision du type de document 
(article, monographie...), nom de 1'auteur, suivi d'une date si la 
bibliographie decrit plusieurs documents de cet auteur. Elles 
renvoient a la bibliographie finale pour les references completes. 

*  S IGLES 

ALA = American Library Association 
ALQ = Association des Libraires du Quebec 
ASTED = Association pour 1'avancement des Sciences et des Techniques En 
Documentation 
BADADUQ = BAnque de Donnees A Acces Direct de 1'Universite du Quebec 
BDD = Banque et Base de Donnees 
BLSH = Bibliotheque des Lettres et Sciences Humaines (Universite de Montreal) 
BM = Bibliotheque Municipale 
BMM = Bibliotheque Municipale de Montreal 
BNQ = Bibliotheque Nationale du Quebec 
BU = Bibliotheque Universitaire 
CD ROM = Compact Disk Read Only Memory 
CIP = Catalogage In Publication 
CREPUQ = Conference des Recteurs et des Principaux des Universites du Qu6bec 
CRGM = Centre de Reference du Grand Montreal 
DOBIS = Dortmunder Bibliotheksystem / Dortmund Bibliographie Information System 
EBSI = Ecole de Bibliotheconomie et des Sciences de 1'lnformation (Universit6 de 
Montreal) 
ICMH = Institut Canadien de Microfilmage Historique 
ISBN = International Standart Book Number 
LC = Library of Congress 
OPAC = Open Public Acess Catalog 
PEB = Pret Entre Bibliotheque 
RASD = Reference Adult Services Division 
REFCATSS = Reference Catalog Support System 
SDM = Organisme montrealais specialise dans la conception et la diffusion de produits et 
de services lies a la documentation frangaise; il depouille notamment une s6lection de 
periodiques de langue frangaise, sur papier et BDD (Points de repere ). 
UQAM = Universite du Quebec A Montreal 
UTLAS = University of Toronto Library Automated System 
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INTRODUCTION 

Dans le cadre du stage d'etude de l'ENSSIB, j'ai ete accueillie 
durant 12 semaines par la Bibliotheque Nationale du Quebec, a 
Montreal; mon stage s'est deroule dans le service de reference de la 
division des monographies, c'est-a-dire dans une des quatre 
divisions de la direction de la reference. La Bibliotheque Nationale 
du Quebec (BNQ) a entrepris de formaliser par ecrit les politiques 
qu'elle entend mettre en oeuvre dans les domaines 
bibliotheconomiques qui la concernent1. La mission fondamentale 
de la bibliotheque est de conserver tous les documents edites au 
Quebec et ceux concernant le Quebec. Parmi les differents autres 
roles de la bibliotheque, celui de renseigner et de repondre aux 
questions des utilisateurs est interessant a etudier a plus d'un 
titre; d'abord parce que la reference est une specificite anglo-
saxonne et nord-americaine et qu'elle n'est pas -ou peu- entree 
dans les moeurs documentaires frangais. Dans le cas present, ce 
service est rendu en frangais2 et dans un cadre francophone, ce qui 
constitue une experience nouvelle et enrichissante pour la 
formation des bibliothecaires en France. 

Dans un contexte general, trois raisons principales motivent 
donc le choix du sujet de recherche, qui portera specifiquement sur 
la qualite d'un service de reference : 

- La reference est un service typiquement nord-americain, 
adopte aussi par les canadiens, et une place d'importance lui est 
reconnue dans le fonctionnement d'une bibliotheque. 

- La situation francophone du Quebec renforce cette premiere 
specificite, et en fait un centre d'interet majeur pour les 
specialistes de 1'information frangais. 

- Les contraintes financieres obligent les administrateurs a 
mettre en place des cadres d'evaluation pour mieux organiser, 
justifier et controler les services des bibliotheques. C'est dans 

1 Elle travaille actuellemerit a la politique de reference. 
2 Cependant, compte-tenu de la situation de bilinguisme du pays, le service est 

rendu en anglais lorsque des anglophones se presentent, puisque les bibliothecaires de 
reference parlent tous cette langue. 
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cette optique, et d'autre part aussi dans un souci aigu de satisfaire 
les clients, qu'une approche sur la qualite est souvent necessaire. 

C'est pourquoi - dans le cadre actuel et particulier de la BNQ -
parallelement a la redaction de la politique de reference, et dans la 
perspective d'un contrdle de qualite de ce service a la clientele, 
mener une reflexion sur 1'evaluation d'un service de reference peut 
trouver sa pertinence : pourquoi et comment evaluer un tel service 
revient a definir les objectifs, les methodes et les outils d'une 
evaluation, utilisable a court, moyen et long terme. Nous 
chercherons donc principalement a savoir comment evaluer la 
reference, c'est-a-dire comment la connaitre, la mesurer, la juger, 
et exploiter des resultats pour ameliorer sa qualite. Cette 
PROBLEMATIQUE s'inscrit dans une question d'orientation plus 
generale, qui vise a determiner quels sont les criteres de qualite 
(les mieux adaptes a une situation donnee) d'un service a la 
clientele en matiere d'information. 

Les OBJECTIFS DE L'ETUDE poursuivent des buts a la fois 
descriptifs, theoriques et pratiques, puisqu'il s'agit 1) d' exposer la 
conception des bibliotheques en matiere de reference, ainsi que 
1'organisation et les caracteristiques des dits-services; 2) de 
recenser les methodologies existantes (techniques et outils) 
servant a evaluer les services de reference; 3) de reflechir a une 
application possible de 1'evaluation au cadre de la BNQ, en tenant 
compte des objectifs, du contexte bibliotheconomique, de 
1'adequation a un mandat; et 4) d'avancer des suggestions sur la 
modification de la presentation du formulaire de reference. 

la METHODOLOGIE employee pour mener a bien ce travail est 
alimentee par trois approches principales, qui se completent l'une 
1'autre : tout d'abord, la nature du stage me permet une observation 
quotidienne du service de reference de la division des monographies 
de la BNQ. La lecture et 1'analyse de Ia litterature professionnelle 
dans le domaine de la reference et de 1'evaluation conviennent 
ensuite a 1'abstraction et au recul necessaires a une synthese. 
Enfin, ce sejour au Canada est 1'occasion de decouvrir de nouvelles 
fagons de proceder et de s'ouvrir aux autres institutions de la ville, 
par le biais d'entretiens avec quelques responsables de service de 
reference d'autres bibliotheques de Montreal3; ces visites sont 

3 La liste des bibliotheques visitees apparait en page de remerciements. 

5  



aussi mises a profit pour rassembler une precieuse documentation 
interne, qui servira notamment a comparer entre eux les 
formulaires de reference4. 

Le PLAN propose s'interesse en premier lieu a une situation 
generale, puis se focalise sur un de ses aspects, avant de se 
pencher sur un cas particulier. L'evaluation de la reference n'etant 
pas la simple addition d'une evaluation plaquee a un service de 
reference, la premiere partie se propose d'abord de situer, de 
definir et de specifier la reference. Elle permettra ensuite de 
mieux comprendre les principes de la deuxieme partie, qui s'attache 
a recenser sous forme de synthese les differentes methodes 
d'evaluation et leurs outils. La troisieme et derniere partie se 
presente comme un exercice, puisqu'elle vise a proposer des 
approches d'evaluation a la BNQ, pour son cadre propre5. 

4 Uri courrier a aussi ete envoye a une dizaine d'etablissements pour completer la 
documentation sur les formulaires. 

5 Notre propos n'est pas d'evaluer le service de reference de la BNQ, mais de 
reflechir a la forme qu'une evaluation pourrait prendre dans le contexte de cette 
bibliotheque. La troisieme partie n'est donc ni un exemple, ni une illustration, ni une 
application des deux premieres parties, mais plutot des recommandations congues dans 
1'esprit d'une mini etude de cas. 

6  



« Le paradoxe de la recherche : comment retrouver ce que l'on ne connait 
pas puisque c'est justement ce que l'on cherche ? » 

Hubert FONDIN 
Rechercher et traiter rinformation. 

Page 142. (monographie). 
cite par Gilles DESCHATELETS 
dans son syllabus de cours 
(document interne). 

I. LA REFERENCE 

ou"le chevalier, le tresor et le dragon " 

1^ Definitions et missions 

- Qu'est ce que la reference ? 

Ranganathan (The five Laws of librarv science. 1931) definit 
le service de reference a partir d'une documentation specialisee, 
fournissant toutes les informations correspondant a 1'objet des 
recherches de Tutilisateur. En France, les salles d'actualite se 
proposent d'"offrir au grand public des informations rapides sur les 
sujets les plus varies et concernant Tactualite prise dans son 
acception la plus large"(S. Bouffange). B. Richter parle aussi de 
questions pratiques, quotidiennes, frequentes et associe fortement 
le service de reference aux ouvrages de reference que doit posseder 
et organiser ce meme service, en vue de "renseigner 
immediatement [...] toutes les categories d'utilisateurs." 

On distingue donc deja quelques traits caracteristiques de la 
reference, a savoir la recherche d'information et la rapidite, 

Image de Kendall Wallis, directeur par interim du service de reference de la 
McLennan-Redpath library (McGill university). Voir explication p. 17. 
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I'usager (quel qu'il soit) etant au centre de la definition. Mais le 
mot-cle essentiel est sans doute celui de diffusion, car bien qu'il 
faille collecter, traiter et conserver les documents pour disposer 
d'une collection, il n'existe pas de reference sans diffusion 
d'information6, et la communication sera un des piliers de la 
relation de reference. Tous les theoriciens s'entendent pour ecrire 
qu'il existe plusieurs sortes de reference, mais tous ne les 
definissent pas par le meme biais. Nous pouvons discerner deux 
grandes tendances, qui finalement se rejoignent et se superposent. 

La premiere7 analyse la reference selon la quantite d'aide 
apportee a 1'usager par le bibliothecaire, c'est-a-dire selon le 
temps et 1'effort investis dans l'aide; elle distingue le service 
minimum -ou le personnel se contente seulement d'indiquer ou se 
trouve 1'information, du service moyen et du service maximum8 -ou 
le personnel cherche lui-meme 1'information et se porte garant de 
sa validite. 

La seconde cherche a definir la reference d'apres la question de 
1'usager, c'est-a-dire selon des types9. W. A. Katz cite par exemple 
4 types de questions : le type directionnel (direction ), qui appelle 
une localisation geographique; le type factuel (ready reference ) 
appelle une seule et simple reponse; le type specifique (specific 
search ) appelle 1'apport d'un document ou d'une bibliographie; le 
type recherche (research ) necessite une information detaillee pour 
un travail particulier. D'autres classifications prennent en compte 
les strategies de recherche ou les sources consultees. Certains 
theoriciens proposent d'ailleurs d'exclure des formes d'inforrnation 
de la reference proprement dite, en se basant sur la consultation 
des sources de la bibliotheque. Si la source consultee concerne 
exclusivement la bibliotheque et son fonctionnement, 1'information 
qui en resulte ne rentre pas pour eux dans le cadre d'une reference. 
Ils definissent donc la transaction de reference ainsi10 : 

An information contact that involves the knowledge, use, 
recommendations, interpretation, or instruction in the use of one 

6 La notion de "referral " (traitee plus loin), traduite en frangais par le meme 
terme de "reference" se trouve donc englobee par cette acception, 

7 Cf Carticle de Samuel ROTHSTEIN. 
8 James WYER (monographie) appelle quant a lui "conservateur" le service 

minimal, "modere" le service moyen et "liberal" le service maximum. 
9 Plusieurs types sont developpes dans les articles de J.P. WILKINSON et W. 

MILLER; M. SENG; R. BALAY. 
10 Monographie de N.A VAN HOUSE, B.T WEIL, C. McCLURE, Measurina academic 

librarv performance. A practical approach. page 96. 
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or more information sources by a member of the library staff. [...] 
many transactions wich facilitate the use of the library do not 
involve the knowledge, use, recommendations, interpretation, or 
instruction in the use of any informations sources. Do not count 
these as reference transactions. (For example : giving directions 
for locating staff, users, physical features within the library, or 
providing assistance (of a nonbibliographic nature) with machines.) 

[ Un contact d'information qui suppose connaissance, usage, 
recommandation, interpretation ou formation, par rapport a 
l'utilisation d'une ou de plusieurs sources d'information par un 
membre du personnel de la bibliotheque.f...] beaucoup de 
transactions qui facilitent l'utilisation de la bibliotheque ne 
supposent pas Ia connaissance, l'usage, etc. d'une source 
d'information. Ne les comptez pas comme des transactions de 
reference. (par exemple : donner des adresses pour localiser du 
personnel, des usagers, des elements physiques, ou apporter de 
l'aide au sujet des machines (qui ne soit pas de nature 
bibliographique). ] 

Cependant, beaucoup de bibliothecaires voient dans l'apport 
d'une information destinee a faciliter 1'usage de la bibliotheque un 
acte de reference, tout en prenant soin de distinguer l'un et 1'autre 
par la terminologie ou par 1'organisation physique de leurs 
comptoirs de reference11. Toutes les bibliotheques visitees durant 
ce sejour a Montreal ont choisi de definir leurs actes de reference 
selon le type des questions qu'elles regoivent et des reponses 
qu'elles apportent, et/ou selon les sources consultees ou non; nous 
devons cet examen terminologique12 a la necessite d'expliquer 
clairement a quoi correspondent les chiffres, dans les statistiques 
qu'elles elaborent chaque mois et qui sont leurs premiers outils 
d'evaluation. 

Pour synthetiser, nous pouvons dire que toutes les demandes de 
reference ont pour objet une information. Les bibliotheques qui 
definissent leur terminologie de la reference par rapport aux 
sources consultees13 distinguent le renseignement (qui a trait a la 
stricte utilisation, organisation ou fonctionnement de la 
bibliotheque; exemple de sources consultees : guide de 1'usager, 
reglement interieur, procedures) de 1'exploitation des ressources 

11 Voir partie 2) place dans la bibliotheque; organisation de la reference. 
12 Voir quelques definitions terminologiques en annexe D (n° 34, 35, 36). 
13 Par exemple les BU de l'Universite du Quebec A Montreal. (Annexe n° 35). 
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documentaires (qui vise a mettre en presence 1'usager avec la 
source ou le contenu de 1'information qu'il cherche; sources 
consultees : fonds de la bibliotheque). Cette exploitation comprend 
les recherches, les compilations de bibliographies et la formation 
documentaire. Les bibliotheques qui definissent leur terminologie 
par rapport aux types des questions et reponses14 distinguent 
l'information generale et directionnelle (indication breve, point du 
fonctionnement), l'information factuelle (delivrance d'une 
information trouvee par le personnel) et 1'information-instruction 
(qui comprend l'apprentissage et les recherches plus longues). 

, Enfin, un condense des deux cas precedents15 distingue le 
/ renseignement (information factuelle, simple et rapide) de la 

reference (information tiree d'une documentation et apprentissage) 
et de la recherche (information plus complexe necessitant 
plusieurs sources de consultation). La question des definitions nous 
amene naturellement a celle des roles d'un service de reference, 
car 1'usage d'une terminologie specifique reflete deja d'une 
certaine fagon les orientations du service. 

- Les roles du service. 

Les roles des bibliothecaires de reference decoulent des 
objectifs du service de reference ainsi que de la mission generale 
de la bibliotheque. Notons d'abord qu'il va de soit que le premier 
role d'un service de reference est de repondre aux questions des 
usagers, et d'y repondre aussi exactement que possible; a propos 
des roles, il ne s'agit donc pas tant de decrire le "quoi faire" que le 
"comment faire". Notons ensuite que le degre du service de 
reference (minimal, intermediaire, maximal) et le niveau 
d'implication du personnel varient avec les besoins des usagers. 
Notons enfin qu'un service de reference joue toujours (sauf cas 
particulier) plusieurs roles a la fois, parce que sa clientele 
exprime des besoins d'ordres differents; cependant, il arrive 
frequemment qu'un service mette 1'accent sur tel role plutot qu'un 
autre, fasse porter ses efforts sur tel aspect de la reference ou ait 
tendance a privilegier tel ou tel type de service au public16. 

14 Par exemple la BU McLennan de Tuniversite anglophone McGill. (Annexe n° 
36). 

15 Par exemple la BM centrale de Montreal. (Annexe n° 34). 
16 Ce sera le cas des exemples utilises; sauf si indique, 1'illustration des roles 

par des noms de bibliotheques ne signifie donc pas que leur service de reference ne joue 
qu'un role. 
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Deux grandes idees -qui se font face sans pourtant s'exclure-
sous tendent 1'ensemble des roles. celles d'instruction et 
d'information. La premiere vise a 1'autonomie documentaire de 
1'usager et assigne au bibliothecaire un role de formateur, tandis 
que la seconde cherche a repondre au besoin d'information de 
l'usager et uniquement a ce besoin, donnant au bibliothecaire un 
role d'intermediaire. Citons maintenant les principaux rdles des 
services de reference et les taches accomplies par le personnel en 
fonction : 

*Former 1'usager; C'est typiquement 1'angle choisi par les 
bibliotheques universitaires, qui souhaitent developper l'autonomie 
des etudiants en les initiant aux techniques documentaires et a la 
manipulation des outils de reference. Ces services de reference 
mettent en oeuvre toute une palette de moyens, qui vont des 
demandes ponctuelles (explication d'un CD ROM, d'un index de 
periodique) aux ateliers specialises, en passant par la preparation 
de bibliographies. 

A titre d'exemple, la Bibliotheque des Lettres et Sciences 
Humaines17 organise des visites commentees de son edifice chaque 
jour en periode de rentree; les BU de 1'Universite du Quebec A 
Montreal diffusent des videos qui initient aux habiletes de base; la 
McLennan-Redpath library18 offre aux etudiants des ateliers 
organises en groupe (utilisation des CD ROM, de 1'OPAC, du reseau 
Internet), des seminaires specialises (par exemple "les outils de 
reference en anthropologie") et elle diffuse gratuitement des 
bibliographies de base matiere par matiere19. Cette mobilisation 
sur la formation prend essentiellement place en debut de sessions 
universitaires; elle s'elabore souvent grace a une etroite 
collaboration avec le corps professoral, suppose des salles 
reservees a la formation et demande un gros travail de preparation. 

*L'intervention; cette optique vise a donner un ou des resultats 
a 1'usager, tout en 1'aidant et en le soutenant activement dans sa 
recherche d'information. Si telle personne cherche des informations 
sur la bombe atomique, le bibliothecaire de reference se chargera 
lui-meme de fouiller les collections (generale et de reference ) via 
les fichiers, et lui soumettra ensuite les documents trouves. La 
bibliotheque municipale de Montreal a par exemple opte pour un 

17 Universite de Montreal. 
18 McGill University. 
19 D'autres bibliographies, de plusieurs pages, sont mises en vente. 
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service a la carte, dans le "refus de laisser se debrouiller seul 
1'usager." 

*Referer a d'autres organismes; soit que la question deborde du 
cadre de la bibliotheque (collection specialisee, support 
particulier...), soit qu'il faille completer une information, 
poursuivre une recherche, emprunter un document localise en 
reseau, soit qu'un organisme s'occupe uniquement de ce role 
d'orientation. C'est par exemple le cas du Centre de Reference du 
Grand Montreal20. Cet organisme prive a but non lucratif, d'origine 
caritative, est un service de reference d'un type un peu particulier 
puisque son seul et unique role est de mettre en relation les 
appelants avec la personne-ressource (adresse et numero de 
telephone selon la localisation de la demande) adequate aux besoins 
exprimes; son domaine de travail concerne tout l'aspect 
communautaire relatif au bien-etre, a la sante et aux loisirs dans 
1'agglomeration de Montreal. Ce type de reference, appele en anglais 
"referral ", car 1'anglais fait la difference entre "referral " et 
"reference (ce que le frangais ne permet pas puisqu'il existe le 
seul et meme terme de "reference" pour les deux concepts) peut se 
definir comme suit21 : 

An act of library employees of responding to individuals'needs 
by directing these individuals to another person, or to a place under 
the control of another person, for the fulfillment of these needs. 
The act seems to be influenced by the employee's personal qualities 
and by various other factors pertaining to the employees library, 
the outside resources referred to, and the individual being referred. 

[ Un acte des employes de la bibliotheque qui repond aux 
besoins des individus en les dirigeant vers une autre personne ou 
vers un autre lieu sous le controle d'une autre personne, dans le but 
de combler leurs attentes. Cet acte semble etre influence par les 
qualites personnelles des employes et par plusieurs autres 
facteurs touchant aux employes, aux ressources exterieures 
auxquelles on refere et a 1'individu qu'on a refere. ] 

Nous venons de decrire les principaux roles relies au service 
du public, c'est-a-dire tels que peut les percevoir un usager; nous 
ne nous attarderons pas sur les travaux internes que realisent bien 

20 Ce centre n'est pas une bibliotheque; il s'apparente d'assez pres a ce qu'on 
appelle community information center aux Etats-Unis. 

21 Monographie de G.S HAWLEY, page 143. 
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entendu les bibliothecaires dans le cadre du fonctionnement du 
service de reference, tel 1'elagage et les acquisitions, qui 
conditionnent la mise a jour de la collection de reference. 

La BNQ se trouve a la croisee de ces differents roles. Le 
service de reference joue un role pedagogique lorsque les 
bibliothecaires orientent les usagers, leur expliquent comment 
trouver une information ou leur donnent des instruments pour 
mener a bien une recherche; ils invitent les usagers a venir les voir 
de nouveau s'ils aboutissent a une impasse, ne trouvent aucune 
reponse a leur question ou souhaitent des complements 
d'information. Ceci concerne tous les usagers qui desirent 
travailler seuls, ceux qui demandent explicitement une source de 
reference ou une methode de recherche, et ceux dont on sait que la 
reponse a leur question se trouve tres probablement dans la 
collection de reference22. D'autre part, les bibliothecaires sont 
souvent amenes a diriger eux-memes la recherche jusqu'a obtention 
d'un resultat, par exemple lorsqu'il s'agit de demandes par courrier, 
par telephone, ou de demandes qui necessitent 1'interrogation de 
BDD ou de se deplacer dans les magasins pour feuilleter les 
documents. Le service de reference de la BNQ s'investit beaucoup 
dans ce role et offre de la sorte un service tres pousse aux usagers. 
Ce service peut encore aller plus loin lorsque la demande emane 
d'une personne (ou d'un organisme) qui mene une recherche portant 
sur le domaine quebecois ou qui contribue au developpement des 
outils documentaires, et on peut parler la de cooperation23. 

- des priorites et des moyens. 

Les services de reference jouent en general tous ces roles en 
alternance, et bien souvent sans qu'ils soient clairement detaches 
les uns des autres. Pour des raisons pratiques, financieres, ou de 
disponibilite, les bibliotheques se sont fixe des priorites ou des 
fagons de proceder concernant leur roles. 

Ainsi, la BU de McGill se doit en principe de servir par ordre 
prioritaire l'administration de 1'universite, les professeurs, les 
deuxieme et troisieme cycles, les etudiants, puis le public. La BM 
de Montreal s'est fixee de repondre dans 1'heure suivant 1'appel d'un 

22 Ou du moins une partie de la reponse, souvent pour une introduction ou une 
premiere approche; ce qui laisse le temps au bibliothecaire de chercher de plus amples 
renseignements par ailleurs. 

23 Voir en annexe n° 39 1'article de A Ravons ouverts traitant d'exemples de 
cooperation. 
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usager24. L'UQAM -vu le nombre cfetudiants qu'elle touche- s'efforce 
de rendre la formation plus serieuse aux yeux de ses utilisateurs en 
reflechissant eventuellement a une contribution financiere de la 
part des etudiants participants, et souhaite la systematiser en 
mettant en place un programme de formation documentaire avec 
didacticiel. 

- Politiques et attitudes personnelles des bibliothecaires. 

Mais quelle que soit la definition des types de reference et 
des roles, le facteur le plus important dans un service de reference 
reste 1'attitude personnelle des bibliothecaires, a savoir leur 
reception de la demande, s'ils mettent a 1'aise ou non 1'usager, s'ils 
lui donnent ou non 1'envie de revenir, la confiance, etc. 

En pratique, le bibliothecaire de reference adopte une fois 
1'angle du service minimal, une autre fois celui du moyen ou du 
maximal, et d'autres fois encore un hybride des precedents; il agit 
de meme lorsqu'il a la latitude pour le faire dans les rdles qui lui 
sont assignes. Cela n'empeche nullement la bibliotheque de se doter 
de lignes directrices en matiere d'information et de service, pour 
exposer sa philosophie generale, ses intentions et ses strategies. 
Les politiques de reference -telles celles que redige actuellement 
la BNQ25- se revelent etre de bons exercices pour cerner, delimiter, 
definir un service et ses objectifs; elles peuvent aussi servir de 
point de repere a 1'utilisateur de la bibliotheque (qu'est-ce qu'on me 
propose ?), a son personnel (qu'est-ce qu'on attend de nous ?), ainsi 
qu'a des evaluateurs (quel est 1'ecart entre la situation actuelle 
reelle et ce que preconise la politique de reference ?). 

Mais il est vrai aussi que ces politiques ne doivent pas faire 
croire que 1'institution et ses structures sont plus importantes que 
1'usager, d'une part; et d'autre part qu'elles refletent fidelement le 
service tel qu'il fonctionne. On peut en effet a cet egard poser la 
question de 1'interaction entre les politiques de reference, et les 
habiletes professionnelles, les qualites personnelles et les acquis 
d'experience des bibliothecaires. 

24 Pour lui donner une reponse ou pour le prevenir que la recherche en cours 
risque d'etre plus longue. 

25 Voir en annexe n° 37 le sommaire des politiques de la BNQ. 



- Processus et etapes de la reference 

L'acte de reference n'est pas monolithique; il est divisible en 
mouvements, qui se succedent dans le temps et dans la logique de 
reponse. Un scenario global26 nous aide d'abord a retracer la 
chronologie d'un transfert d'information : le point de depart 
consiste en la manifestation du besoin d'information documentaire, 
qui commande trois etapes; la 1ere etape repere les references, la 
2eme etape repere les documents, la 3eme etape repere 
1'information; 1'aboutissement etant la satisfaction du besoin 
d'information documentaire. 

Dans la perspective maintenant plus specifique de la 
reference, nous pouvons nous pencher sur un processus plus 
detaille27, qui synthetise -en plus depouille- plusieurs modeles sur 
la question28, et qui nous permet de bien saisir a quel niveau 
interviennent les jugements de pertinence et de valeur -criteres 
essentiels d'evaluation de la qualite : 

26 Tire du chapitre "Evaluation des services de telereference : de la pre-
evaluation a la post-evaluation" de Gilles Deschatelets, in ASTED. L'evaluation des 
services publics...p.33. (monographie). 

27 Document interne de Gilles DESCHATELETS, Communication de l'information : 
svllabus de cours... 

28 Adaptation des modeles de Crum, Shera, Jahoda et Mc Fayden. 
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Jugement de valeur 
de l'usager j 

Besoin d'infoimation 
documentaire 

I ; 
C Question initiale J 

T c Entrevue et negociation } 

T 
C Question de recherche ) 

C 21 l 
C Strategie de recherche ) 

C Recherche ) 

Jugement de pertinence 
du bibliothecaire 

Outils de reference 

Stock documentaire 

C Reponse preliminaire j 

c Feed back du client j 

T 
C Reponse finale j 

1 
C Question initiale ) 

Ce cheminement se ramifie selon 
manuel, automatise ou telereference. 

le mode de recherche : 
La colone vertebrale du 

f\ 
processus admet les variantes, mais restitue toujours sous une 
forme ou sous une autre les etapes suivantes : etat de la question, 
strategie, selection, choix, et jugement de pertinence. Ces schemas 
et modeles nous aident a visualiser la place de la reference dans la 
bibliotheque et le processus d'information. 
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21 Place dans la bibliotheaue 

- Entre le document et 1'usager : le bibliothecaire de reference. 

Le monde des bibliotheques peut se lire a travers un petit 
conte, rapporte par un bibliothecaire de reference, mettant en 
scene un chevalier, un dragon et un tresor; le chevalier 
representant 1'usager, le tresor correspondant aux documents et 
informations de la bibliotheque, et le dragon au bibliothecaire. Pour 
beaucoup d'esprits, la representation des bibliotheques (due a leur 
passe) induisait29 que le chevalier devait partir a 1'assaut du tresor 
("le savoir") en affrontant le dragon qui en gardait jalousement les 
clefs et l'acces. 

Le role peu glorieux de ce bibliothecaire a evolue, et 
aujourd'hui, le bibliothecaire de reference est charge d'etablir un 
contact entre 1'usager et la documentation par le biais d'un service 
personnel. Le bibliothecaire de reference ne doit plus, en aucun cas, 
se comporter comme un dragon, mais comme un chevalier-servant 
de l'usager, dedie a son aide, et adoptant sa vision, pour qu'ils 
aillent conquerir ensemble les richesses de la documentation. La 
relation de communication qui s'etablit alors devient la pierre 
d'angle du service de reference et la base du succes des 
transactions; elle souligne aussi que la reference est un pilier de 
l'institution puisqu'elle met en relation public et bibliotheque. 

- Uorganigramme. 

Pour situer la place du service de reference dans la 
bibliotheque, l'observation de 1'organigramme apparaTt aussi comme 
une methode pertinente, car elle revele son importance et se prete 
a 1'evaluation de son poids respectif par rapport aux autres 
services; il existe souvent une direction de la reference dans les 
grandes bibliotheques quebecoises, et elle se trouve par exemple 
placee a la BNQ au meme niveau que les directions de la 
conservation (mission principale), de 1'analyse documentaire ou des 
acquisitions30. 

29 Ce meme conte peut sans nul doute encore se lire au present... 
30 Voir 1'organigramme en annexe n° 38. 
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- Moyens humains 

La direction de la reference de la BNQ est repartie sur 4 
divisions, implantees dans 3 edifices : les archives privees et les 
collections speciales se trouvent a 1'edifice Marie-Claire Daveluy; 
la division des revues et journaux et celle des publications 
gouvernementales a 1'edifice Aegidius Fauteux; et les monographies 
a 1'edifice Saint-Sulpice. A la BNQ, 35 personnes sur un total de 
130 travaillent au service public; c'est un chiffre important, 
surtout compte tenu des activites propres a une bibliotheque 
nationale, telles la bibliographie nationale, le depot legal, le 
bureau de I1SBN, etc. II faut noter de plus que des taches internes 
comme le catalogage ou 1'indexation par exemple, servent aussi a la 
reference dans le sens ou elles fournissent des outils normalises 
pour exploiter le fonds documentaire. 

L'edifice Saint-Sulpice compte environ 12 personnes (pour la 
bibliotheque proprement dit), dont la plupart travaille directement 
en contact avec le public; ce nombre se decompose en un chef, 3 
bibliothecaires de reference, 2 bibliotechniciennes, et 4 employes. 
Tous sont amenes a faire de la reference, a des niveaux differents. 
Les employes du comptoir de pret repondent aux demandes de 
renseignements (localisation des disciplines dans la salle, 
presence ou non de tel ouvrage ou de tel domaine), aux modalites de 
fonctionnement de la bibliotheque (horaires, consultation sur place, 
visionnement d'un microfilm, etc.), et initient les usagers au 
fonctionnement de 1'OPAC (IRIS). Les bibliotechniciennes s'occupent 
des demandes bibliographiques provenant par telecopieur et par 
telephone surtout des libraires, et du PEB, que l'on peut considerer 
comme un prolongement du service de reference. Les 
bibliothecaires repondent aussi a ces demandes (sauf PEB) selon 
les circonstances, mais se dedient plus particulieremerit aux 
recherches booleennes sur le systeme de gestion integree de bases 
de donnees Best-Seller, aux recherches informatisees via reseaux 
(Utlas, Refcatss, Dobis, Badaduq...) ou BDD (SDM), aux questions plus 
longues et plus complexes; ce sont les bibliothecaires qui 
impriment des notices pour 1'usager lorsqu'ils le jugent utile, et 
qui referent a d'autres organismes en temps voulu. Les moyens 
humains varient bien sur en fonction de la taille et du budget de 
1'etablissement, et les proportions en fonction des missions. 

Les bibliotheques quebecoises connaissent trois types de 
personnel : les bibliothecaires, qui ont acquis une maTtrise en 
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bibliotheconomie31, occupent Techelon le plus eleve et se chargent 
des questions delicates; les bibliotechniciens, qui possedent un DEC 
(Diplome d'Etudes Collegiales) en techniques de documentation32, 
les succedent dans 1'echelon et reglent les questions d'ordre plus 
technique; enfin les commis ou magasiniers (dipldme d'etudes 
secondaires33) repondent aux questions les plus courantes et 
rapides. 

Ces quelques exemples pourront donner une idee d'ordre de 
grandeur du personnel de reference selon la nature des 
bibliotheques : la direction de la reference de la BNQ compte par 
exemple 11 bibliothecaires de reference, plus 8 bibliotechniciens 
et une quinzaine d'employes affectes a des taches de reference. Le 
CRGM compte 12 personnes a temps plein et un roulement de 40 a 
45 benevoles a temps partiel; ce grand nombre de benevoles est du 
aux exigences des bailleurs de fonds; les benevoles sont recrutes 
sur de bonnes bases de connaissances generales et psychologiques; 
ils sont formes au centre puis jumeles a un employe permanent. Les 
BU de 1'UQAM comptent 179 personnes au service public, dont 38 
professionnels (mais qui tous exercent plusieurs fonctions outre la 
reference). Le service de reference de la McLennan library (McGill) 
fonctionne avec 14 bibliothecaires professionnels, dont 2 a temps 
plein et les autres a temps partiel partage avec leurs activites au 
sein des departements de collection (acquisitions notamment). 
Celui de la BLSH comprend 10 bibliothecaires de reference , 
repartis entre un generaliste (tenant le bureau de reference) et 9 
bibliothecaires specialises dans plusieurs disciplines et passant 
environ 2 heures par jour au comptoir de reference generale. 

Les moyens materiels de base se composent d'un bureau ou d'un 
comptoir ("desk " en anglais), d'un ou preferablement de plusieurs 
telephones (recevoir des appels et appeler), de terminaux 
d'interrogation (si la bibliotheque est informatisee), d'un 
equipement permettant l'interrogation de BDD (micro-ordinateur, 

31 La formation du personnel de reference est certes tres importante, mais elle 
ne suffit pas a elle seule; les qualites de relation, une demarche active, un gout pour le 
public -qui impliquent d'aller vers les usagers en difficulte, de savoir etre derang6, de 
savoir ecouter et demander, repeter, rassurer...- puisent leurs sources dans les 
aptitudes personnelles de chacun et viennent completer la competence technique, la 
connaissance professionnelle et 1'experience des outils et des procedures. 

32 Diplome equivalent a un Bac + 2 en France. 
33 Equivalant a un Bac general en France. 
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modem...), d'au moins une imprimante34, d'etageres ou seront places 
les outils de premiere necessite (dictionnaires, repertoire de 
bibliotheques...), d'un materiel de bureau adequat (formulaires, 
papier brouillon, messages telephoniques, feutre fluorescent...), et 
bien sur d'une collection de reference qui soit la plus complete, la 
plus pertinente et la plus recente possible. Cette description 
sommaire correspond a ce qui est immerge, apparent au public; 
mais il ne faut pas oublier 1'aspect interne, avec les bureaux 
personnels des bibliothecaires (qui sont parfois ouverts et visibles 
du public). Tous ces moyens sont etroitement lies au budget global 
alloue au service; bien que W.Katz cite la formule des 40/60, ou 
40% du budget va au domaine general de la reference et les 60% 
restants aux departements par discipline, il reste tres difficile de 
savoir quel est le budget propre au service de reference, car il n'est 
jamais independant. 

- Organisation 

Le bibliothecaire doit pouvoir acceder facilement et 
rapidement a la collection de reference en son entier, et y 
accompagner 1'usager le cas echeant, c'est pourquoi une grande 
salle de plain-pied est recommandable. Mais la qualite premiere 
d'un service de reference est d'etre vu, repere et compris du public. 
En effet, le public ne sait jamais implicitement quels services 
existent; une presence physique significative semble indispensable 
ainsi qu'une signalisation explicite, qui indiquerait "aide" ou 
"assistance" au lieu d'un enigmatique "reference". 

Le service de reference de la BLSH a deux handicaps majeurs 
dus au manque de place; il se situe au second etage et sa collection 
est repartie sur deux niveaux (2eme et 3eme etages); mais il tente 
de pallier ces difficultes en entreposant au troisieme etage des 
outils rarement consultes ou existant par ailleurs sur CD ROM, et 
en se signalisant des 1'entree au rez-de-chaussee par des pancartes 
flechees et de grands panneaux suspendus a 1'avant du comptoir. 

34 Deux imprimantes sont preferables si le service dispose d'un systeme 
informatise propre et d'un acces aux BDD; ainsi le bibliothecaire peut delivrer a 
1'usager qui le souhaite des references completes concernant des documents de la 
bibliotheque-meme ou d'une autre localisation. Cette trace ecrite de la recherche 
facilite certaines explications, permet au bibliothecaire de travailler plus rapidement, 
lui evite de refaire la recherche lorsqu'un usager revient le consulter sur le meme 
sujet, facilite le PEB, et rend service a 1'usager. 
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L'organisation spatiale est fonction de Parchitecture, mais 
aussi de la repartition des roles dans le service. II existe plusieurs 
modeles de disposition. 

Tout d'abord, plusieurs bibliotheques ont pu installer pres de 
1'entree un service d'accueil, d'information ou de renseignements, 
qui se charge de recevoir les appels telephoniques (et de les 
transmettre le cas echeant), d'orienter les usagers, de repondre a 
des questions courantes, faciles, rapides, d'expliquer 1'usage de la 
bibliotheque et d'initier a 1'utilisation des fichiers ou de 1'OPAC. 
Ces comptoirs d'accueil sont tenus par des bibliotechniciens ou des 
employes, et ils operent un premier filtrage des questions : leur 
role d'aiguillage est essentiel. Ce sont des postes a travail dense 
car une grande majorite de questions est directement adressee la 
et concerne ce domaine de competence (environ 75% en general); 
c'est pourquoi 1'accueil de la BLSH delivre un message enregistre 
pour les questions courantes posees par telephone. 

C'est aussi un lieu strategique, puisqu'il est au seuil de la 
bibliotheque (laisse une bonne ou mauvaise impression), voit 
defiler beaucoup d'usagers et joue un peu le role d'un sismographe 
detectant les problemes, les besoins et les difficultes du public; 
c'est pourquoi la formation du personnel qui y travaille n'est pas a 
negliger, et qu'il est peut-etre bon pour un bibliothecaire de 
connaitre ce qui s'y passe en le frequentant, comme cela se fait a 
McGill. Ce systeme permet au service de reference proprement-dit 
de se concentrer sur des questions demandant plus de temps et de 
reflexion. Ensuite, tout35 se passe soit au comptoir de reference, 
soit dans des bureaux a 1'arriere, ou l'on envoie36 1'usager pour que 
le bibliothecaire elabore une strategie de recherche automatisee 
avec lui. 

Citons quelques exemples d'organisation : la centrale de la BM 
de Montreal offre aussi son service de reference aux usagers de ses 
annexes, soit directement de bibliothecaire a bibliothecaire, soit 
en y referant les requerants. Elle se compose de cinq departements 
et chacun d'eux doit assurer sa propre reference, bien qu'ils soient 
complementaires. Chaque departement dispose a 1'entree d'une 
bibliotechnicienne qui gere un bureau d'information, mais 
decentralise. Cette BM a mis en place un service de localisation par 
telephone (1 personne affectee); les autres references se font 
surtout sur place, par telephone pour la "quick reference" 

35 Uentrevue de reference, la strategie de recherche, l'impression de notices, ou 
1'invitation a suivre le bibliothecaire dans les rayonnages. 

36 sur RDV, ou disponible immediatement. 
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(almanach, encyclopedie, adresses), par courrier pour la reference 
generale et la salle de genealogie (Laurentiana et Canadiana). 

Le CRGM a la particularite de ne produire son service que par 
telephone; la BNQ, qui repond tres majoritairement a des demandes 
formulees en personne ou par telephone, a pourtant vu leurs 
proportions diminuer legerement au profit d'une augmentation de 
62% des demandes par courrier en 1991-9237. 

L'organisation du travail est basee sur le roulement des 
bibliothecaires; a McGill par exemple, les bibliothecaires 
travaillent deux heures de suite maximum au comptoir de reference 
et traitent les demandes sur place et celles plus compliquees 
regues par telephone et notees sur un formulaire; ainsi toutes les 
recherches beneficient du regard et des strategies de plusieurs 
personnes, ce qui augmente les chances de cerner au mieux le 
probleme et diminue les risques d'oubli ou d'erreur; rapport est 
donne au requerant dans les 24 heures, et si la recherche n'a pas 
abouti, elle est assignee le troisieme jour a une personne 
specifique qui a priorite de s'en occuper. En fin de journee, les 
formulaires sont contrdles par des bibliothecaires "aTnes", qui 
emettent des commentaires et des conseiis dans une sorte de feed-
back. 

Notons enfin que les hgraires d'ouverture des services de 
reference sont calques en moyenne sur les horaires d'ouverture de 
la bibliotheque elle-meme; les BU fonctionnant le soir jusqu'a 21 
ou 22 heures, assurent un service de reference jusqu'a 19 ou 20 
heures, Caide a 1'usager continuant d'etre assuree apres ces heures 
par le personnel des comptoirs de pret. 

- Utilisation, statistiques, ordre de grandeur. 

Pour donner un ordre de grandeur de 1'utilisation de ces 
services, nous pouvons par exemple mentionner quelques chiffres 
de 1'annee precedente (91-92) : 1'ensemble des BU de 1'UQAM ont 
regu 218 000 demandes de reference et le type des renseignements 
generaux a augmente de 53,8% sur 5 ans, les recherches de 7,9%, et 
les preparations de bibliographies de 232%. Le CRGM regoit chaque 
annee environ 65 000 demandes d'aide ou d'information a propos de 
questions sociales. La BNQ a totalise pour ses trois edifices 33 488 
demandes, dont plus de 60% par telephone et pres de 55% pour St-

37 On peut avancer comme hypotheses que ce chiffre est peut-etre significatif 
d'un debut de rayonnement sur tout le territoire du Quebec, ou qu'il caracterise une 
certaine croissance des besoins des libraires. 
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Sulpice (monographies generales)38; toujours pour la BNQ, le 
rapport annuel 1989-1990 nous apprend a propos du profil de 
clientele que 53% des usagers menent une recherche sans aide : 
c'est peut-etre un chiffre a interroger de plus pres -par exemple 
lors d'une enquete de satisfaction- pour savoir si tous ces usagers 
sont autonomes en matiere documentaire, s'ils preferent travailler 
seuls, ou s'ils ne connaissent pas le service de reference, n'osent 
pas 1'aborder, ou gardent un mauvais souvenir d'une premiere 
experience. 

Ces chiffres sont a considerer avec precaution, car d'une part 
ils ne sont pas normalises, et ils parlent tous d'une realite 
differente dans les faits (taille de la collection, heures 
d'ouverture, nombre de bibliothecaires, public touche); ils ne sont 
donc pas comparables. A titre d'exemple, on peut ajouter que la BNQ 
repond a des centaines de questions indirectes (donc non 
comptabilisees) par le biais d'outils de reference imprimes et 
diffuses par ses soins comme les repertoires d'ISBN (la BNQ 
attribue 1'ISBN aux editeurs quebecois francophones), d'editeurs, 
les bibliographies (la bibliographie du Quebec et les bibliographies 
thematiques), et le fichier d'autorite. Ces outils touchent un public 
de libraires, d'editeurs, de diffuseurs, de centres d'information, 
etc. 

- Image generale de la bibliotheque. 

Revenant au premier paragraphe qui mettait l'accent sur le 
lien cree entre le document et 1'usager, nous pouvons maintenant 
avancer que la nature communicante de ce service va au-dela de la 
communication d'une information a un requerant; le service de 
reference apparait en effet aussi comme un puissant instrument de 
relations publiques, qui peut influencer favorablement ou non 
1'image generale et la perception exterieure de la bibliotheque, ce 
que vient renforcer son statut de service public. 

31 Problemes et limites 

- Lies au service public 

Le service de reference, de par sa nature de service public, se 
doit de soigner son accueil, de faire coincider service demande et 
service rendu, ainsi que de travailler etroitement avec le public. 

38 Voir en annexe n° 30 le tableau recapitulatif du Rapport annuel 1991-1992. 
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Les difficultes proviennent a la source d'un constat 
comprehensible 1'ignorance ou la connaissance partielle des 
ressources de la bibliotheque et des outils d'information; 
1'initiation, qui cherche a remedier a cet handicap, est souvent 
ponctuelle et limitee; mais 1'eriger de fagon plus systematique 
demande une importante organisation, des moyens specifiques 
(bibliothecaire-formateur, salle de formation), et la presence dans 
et pres de la bibliotheque d'un public homogene pret a investir du 
temps et de 1'interet dans cette activite39. 

La meconnaissance du milieu des bibliotheques provoque chez 
la plupart des utilisateurs une gene, une timidite et une incapacite 
a formuler clairement leurs besoins. Des specialistes ont montre 
que les demandes emises ne refletaient qu'une partie des besoins 
reels, et qu'elles traduisaient plutot un appel a l'aide. C'est 
pourquoi la qualite de 1'accueil est primordiale au service de 
reference, si l'on veut trouver des solutions adaptees a chaque cas 
et gagner la confiance de 1'usager. 

- Insatisfaction montree et cachee 

Hernon et McClure40 ont mis en lumiere le pourcentage moyen 
de 55%, qui represente la part des questions qui n'ont pas trouve 
reponse ou dont la reponse etait incomplete ou erronee. Ce chiffre, 
qui a donne son nom a la "loi des 55%", a ete repris et verifie par 
une multitude d'evaluateurs, dont les etudes tendent toutes a 
montrer que beaucoup de bibliothecaires de reference ne repondent 
pas entierement ou correctement a une grande proportion de 
questions. 

Certains observateurs41 ont liste des facteurs de deficience : 
echec du bibliothecaire a interpeller et a donner confiance a 
1'usager; manque de connaissance des outils; incapacite a 
comprendre la question; manque d'interet du bibliothecaire du a la 
routine; ignorance de details specifiques a certains outils; 
croyance que le bibliothecaire peut interpreter des reponses a la 
place de 1'usager. 

L'insatisfaction du public, qui -on le verra- n'est pas 
forcement liee a la loi des 55%, est difficile a apprehender car 

39 Ce qui semble plus evident a realiser pour une population estudiantine que 
pour le grand public. 

40 Pour les modalites de ce test, voir la partie sur les methodes d'evaluation. Les 
resultats exacts revelaient que les questions trouvaient reponses a 56%, dont 84% 
etaient correctes. Cf aussi 1'article de CHILDERS (1980). 

41 Cf l'article de J.A HICKS, page 51. 
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seulement une infime partie (environ 5%) emerge des commentaires 
spontanes des usagers. Elle est la consequence d'une serie de 
facteurs disparates42 qui se synthetisent tous en fin de parcours 
pour le requerant dans ce qu'on peut appeler son impression 
generale; nous pouvons cependant schematiquement discerner 
quatre causes principales a ce sentiment en ce qui concerne les 
resultats : l'usager n'obtient pas de reponse a sa question; 1'usager 
obtient une reponse erronee; 1'usager n'obtient qu'une reponse 
partielle; 1'usager juge que le bibliothecaire a mal repondu a sa 
question43. 

- Moyens 

Les services de reference rencontrent aussi des problemes 
lies aux moyens qui leur sont alloues. La collection de reference 
implique une constitution et une mise a jour couteuses (en moyenne 
tous les deux, quatre ou six/dix ans, selon le type d'ouvrage). La 
question du cout d'un service de reference bute sur des obstacles de 
plusieurs types : reticence du personnel a etablir un cout horaire 
reel selon les efforts deployes, difficulte pour comptabiliser un 
travail effectif aboutissant pourtant a une reponse incomplete ou a 
un echec, debat portant sur la repartition des couts entre les 
differents services (l'etablissement d'une bibliographie en histoire 
doit-il etre porte au credit du departement d'histoire ou de la 
reference ?); aujourd'hui, 1'aspect budgetaire de la reference 
depend etroitement des nouvelles technologies (interrogation en 
ligne des BDD, consultation et dechargement des CD ROM...) et 
souleve la question de la tarification et d'une participation 
financiere de 1'usager. 

Les restrictions budgetaires obligent les services a maitriser 
leurs temps d'acces aux BDD, les frais de communication (telephone 
et telecopie), et pese aussi sur Vequipement informatique; les 10 
bibliothecaires de reference de la BM de Montreal doivent ainsi 
s'organiser de maniere a avoir acces a funique poste en reseau. Le 
manque de moyens touche surtout les services au niveau du 

42 Accueil, environnement, accessibilite, communication, richesse des 
collections, palette de services, etc. 

43 "Mal repondre" recouvre beaucoup d'acceptions, mais signifie que la reponse 
ne correspond pas aux attentes du requerant : par exemple attentes de niveau (article 
de vulgarisation ou these ?, synthese d'encyclopedie ou monographie critique ?), de 
quantite (trop repondre et submerger l'usager d'informations alors qu'il cherche une 
information specifique provoque aussi 1'insatisfaction), de rapidite, de comprehension 
du sujet, etc. 
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personnel, et plus particulierement au niveau du temps-personnel, 
ce qui affecte le type de service rendu (recherche longue et fouiilee 
v e r s u s  recherche plus panoramique) et les plages horaires 
d'ouverture. 

- Principes 

Un certain nombre de principes ont ete enonces pour faire face 
a ces difficultes et reduire les obstacles qui entravent le 
processus d'une reference de qualite. Des qualites personnelles44 

sont requises des bibliothecaires, telles 1'efficacite, la motivation, 
1'empathie, le tact, 1'independance et 1'equite. L'equite est un 
principe fondamental qui fait appel a la notion de democratisation; 
le service -dans la limite de ses competences- doit repondre a 
toutes les questions quelles qu'elles soient et de qui que ce soit 
qu'elles emanent avec le meme degre d'application45; le respect des 
demandes doit s'accompagner d'une volonte du bibliothecaire de se 
mettre a la portee de tous. 

La notion d'interpretation est sujette a variation; soit elle 
emane explicitement de l'usager -qui desire que le bibliothecaire 
interprete 1'information en regard de son cas personnel, surtout 
dans les domaines medical et legal; soit elle emane d'une tentation 
du bibliothecaire. Dans tous les cas cependant, le personnel doit 

] refuser d'interpreter, car il n'a pas 1'expertise pour le faire a la 
, place de 1'usager. Une fois que le bibliothecaire a fourni 

rinformation, seul l'usager peut interpreter ce qu'il cherche. En 
aval, 1'usager a le droit d'emettre un jugement sur le document qui 
lui est fourni46, et lui seul a autorite pour juger de sa pertinence, 
selon ses besoins et ses buts. II en va de meme pour le temps qu'il 
desire octroyer a sa recherche, et de la quantite d'information dont 
il a besoin. 

44 Cf la monographie de G.S HAWLEY, page 27. 
45 Y.A Lacroix, le directeur de la reference de la BNQ, illustrait ce propos en 

disant que les bibliothecaires de l'institution avaient comme ethique d'offrir la meme 
qualite de service a une personne agee qui recherche un modele de robe dans un 
magasine de mode quebecois, pour le realiser, qu'a un chercheur ecrivant un livre sur 
1'histoire du costume au Quebec. 

46 Le bibliothecaire peut cependant emettre des reserves de forme; il a par 
contre le devoir de prevenir 1'usager dans certaines circonstances, par exemple pour 
la difference qui existe entre la date de publication d'un recueil de statistiques et la date 
de cueillette de ces statistiques. 
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II est indispensable pour le bibliothecaire d'etablir un dialogue 
avec 1'usager pour sonder ses besoins et y repondre au plus pres 
possible. La technique consiste a evaluer la question par une 
entrevue de reference; 1'entrevue a pour objet de prendre 
connaissance de la demande en son entier, comprenant son arriere-
fond, des precisions, des indications (de langue, de niveau, de 
temps) et tout ce qui peut etre utile au bibliothecaire pour initier 
et orienter une recherche. 

Cette technique de maieutique s'appuie sur le presuppose que 
1'usager ne formule pas clairement ses questions ni ne devoile 
leurs portees. II faut donc "faire avouer le suspect", selon l'image 
d'un bibliothecaire de reference de la BNQ, avec des methodes 
combinant entre autres la patience, 1'ecoute, la redondance, et dont 
le denominateur commun est celui de communication. Lors de ce 
processus, le bibliothecaire joue successivement deux roles, la 
qualite du premier influengant le succes du second : comme on le 
voit sur le schema ci-dessous47, il est d'abord recepteur du 
message envoye par 1'usager; puis, une fois la recherche menee, il 
devient emetteur du message de resultat vers le requerant. S'il 
echoue dans son premier statut, il risque de ne pas ou de mal 
comprendre la demande et de s'engager dans une mauvaise piste de 
recherche; s'il echoue dans son deuxieme statut, il risque de 
compromettre la viabilite de la reponse qu'il apportait. Ces 
instants etant decisifs, le bibliothecaire doit maTtriser 
parfaitement ces deux mecanismes. 

Canal 

Question 

Canal 

Reponse 

Usager 

Emetteur 

Usager 

Recepteur 

Bibliothecaire 

Recepteur 

Bibliothecaire 

Emetteur 

II est important que le bibliothecaire veille durant 1'entrevue 
de reference a poser des questions plus ouvertes que fermees, 
significatives, longues si necessaire, et qu'il n'hesite pas a 

47 Cf la cassette video The difficult reference auestions. 
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paraphraser ce qu'il vient d'entendre pour s'assurer de sa 
comprehension. La mise en oeuvre de comportements positifs aide 
le bibliothecaire a reussir son entrevue. Les etudes sur ce theme 
distinguent deux types d'aptitudes48 : les aptitudes verbales, 
comme le fait de rappeler, d'eviter les diagnostics precoces, 
d'exprimer verbalement les sentiments, de restituer ou de 
paraphraser le contenu de la question, d'encourager, de donner des 
suggestions, de poser des questions ouvertes; et les aptitudes non-
verbales, comme etablir le contact avec Ies yeux, des gestes, une 
posture relaxee, 1'expression du visage et le ton de la voix. 

L'entrevue de reference permet au bibliothecaire de connaitre 
les besoins particuliers de chaque usager qui s'adresse au service; 
D'autres sources d'information permettent de connaTtre les besoins 
de la clientele moyenne. Or la qualite se decrit comme la 
conformite au besoin reel du client, et la recherche de cette qualite 
passe par la mise en oeuvre de moyens ordonnes et programmes qui 
visent a mieux faire et a etre conforme aux attentes du client. Les 
limites du service et la volonte de qualite engagent donc a 
connaitre son public, ses types de demandes, leurs frequences, ses 
niveaux de recherche, etc., pour ajuster le service tel qu'il est 
congu aux besoins et aux moyens, tout en tenant compte de la 
mission de la bibliotheque. 

Ce processus entre dans le cadre d'une demarche qualite, qui va 
de pair avec le controle de qualite. Trois buts simples du controle 
de qualite d'un service de reference peuvent d'ores et deja etre 
recenses : la connaissance (du public, des besoins) pour le niveau 
interne, l'amelioration (du service) pour le niveau externe, et le 
contrdle comme moyen de gestion (humain, financier) pour la 
hierarchie. La qualite, comment cela se mesure-t-il ? Si l'on 
considere par exemple un facteur de qualite comme 1'efficacite, 
nous nous apercevons qu'il existe divers criteres de mesures, 
interessant des groupes de personnes differents -cites ci-apres 
par un commentateur49 : les managers demandent des mesures 
structurelles, qui decrivent la capacite a delivrer le service; les 
bibliothecaires demandent des mesures du processus, qui decrivent 
l'effort investi pour delivrer le service; les usagers demandent des 

48 D'apres la monographie de E.Z JENNERICH et E.J JENNERICH, page 8. 
49 Cf 1'article de J.B WHITLATCH (1992), page 10. 
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mesures d'extrants50, qui decrivent la satisfaction d'avoir ce qu'on 
a demande; les agences gouvernementales et les citoyens qui 
payent les taxes demandent des mesures decrivant des 
caracteristiques secondaires, comme la visibilite dans la 
communaute. Cet exemple prouve entre autres que la qualite -en ce 
qui concerne les bibliotheques, comme ailleurs- est une notion 
delicate a manipuler; cependant, la qualite d'un service de 
reference se laisse decomposer par le biais des evaluations. 

II. EVALUER LA REFERENCE 

L'evaluation dont il est question ici concerne uniquement le 
domaine de ce que l'on nomme "post-evaluation", qui s'interesse au 
service effectif, par opposition a "pre-evaluation", qui s'interesse 
a la projection d'un service dans le futur. 

1) Preliminaires 

- Specificites du service et de 1'information. 

Les produits de l'industrie sont tangibles, distincts et plutot 
homogenes; on mesure la productivite de ceux qui les fabriquent, et 
ils se pretent facilement en tant qu'objets aux controles de qualite. 
Les services montrent une nature plus complexe et heterogene; 
trois grands parametres distinguent le service du produit ; le 
service est variable (avec le temps, les hommes, les 
circonstances), intangible et surtout simultane -c'est-a-dire qu'il 
est consomme en meme temps qu'il est produit. Ces 
caracteristiques sont donc valables pour la reference puisqu'il 
s'agit d'un service. 

50 Extrant et intrant sont la traduction de 1'anglais output et input, et designent 
tout ce qui a un impact ou une consequence a 1'exterieur de 1'organisation, ou au 
contraire a l'interieur; generalement, on considere que les extrants correspondent aux 
services et les intrants au budget, au personnel et au materiel de la bibliotheque. (Cf la 
monographie de 1'ASTED. 1978. Page 7). 
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Mais il s'agit en plus d'un service d'information, qui developpe 
ses propres caracteristiques. Les bibliothecaires de reference ne 
sont pas des producteurs d'information, mais des mediateurs 
d'information. Cependant, ils se heurtent pareillement au caractere 
non stable et variable de 1'information et a ses deux dimensions de 
quantite et de qualite. La qualite d'une information depend entre 
autres51 de sa valeur reelle, de son contenu, du degre de confiance 
qu'on lui accorde, de sa pertinence, de son actualite, de sa validite 
et du respect de l'individualite des besoins d'information que 
chacun ressent avec plus ou moins d'acuite. 

La qualite d'un service de reference, bien qu'elle soit difficile 
a evaluer parce que l'on manque de standards objectifs pour le 
faire, peut s'observer a travers les quatre criteres suivants52 : 

* L'accessibilite : elle designe la facilite d'acces au service 
(notion d'espace et de cout), sa visibilite (notion de signaletique), 
et sa propension a intervenir (notion d'accueil). 

* La qualite intrinseque : elle recoupe la valeur de 
1'information (notion de fiabilite et de pertinence). 

* Le processus : il correspond a 1'enchaTnement qui va de 
l'entrevue de reference a la recherche de 1'information, et fait 
intervenir la notion de clarte (explication a l'usager) et les rdles 
d'emetteur/recepteur. 

* Les relations : elles refletent la capacite du bibliothecaire a 
faire le lien entre 1'usager et 1'information qu'il recherche, et fait 
intervenir des qualites humaines. 

Evaluer un service de reference suppose donc de tenir compte 
de ces caracteristiques qui font la specificite de ce service 
d'information. 

- Objectifs 

Evaluer depend aussi etroitement des objectifs que l'on veut 
assigner a 1'evaluation; on a deja vu plus haut que les criteres de 
mesures utilises variaient avec les groupes de personnes 
concernes. La question "pourquoi veut-on evaluer ?" est anterieure 
a 1'evaluation elle-meme, et la definition des objectifs inclinera a 
choisir une methode plutdt qu'une autre. Les gestionnaires 
economiques de la bibliotheque peuvent voir dans 1'evaluation un 
moyen de justifier les depenses et d'estimer les couts en 

51 Cf la monographie de I. WORMELL, page 2. 
52 D'apres J.P Cote, directeur des BU de l'UQAM. 
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personnel, materiel, espace. Uevaluation peut servir aussi a definir 
le type de public desservi (ou non desservi), le modele 
d'organisation le plus performant, a reduire le temps de reponse, a 
augmenter le taux de bonnes reponses -c'est-a-dire a ameliorer les 
performances, 1'efficacite, la qualite en somme du service delivre; 
le but etant a la fois d'ameliorer le service rendu a 1'usager, mais 
aussi de dynamiser la perception du service par les usagers. 

L'ASTED53 enumere ainsi les objectifs courants : prevoir et 
etablir les priorites; evaluer a des fins administratives (budget, 
postes); motiver les employes; planifier par rapport aux besoins et 
aux demandes; connaitre le niveau de satisfaction des usagers et 
l'ameliorer; comparer la validite des sources; produire des 
statistiques et des rapports annuels; justifier les activites , les 
publications. 

Ces objectifs generaux pour etre atteints ont interet a etre 
fractionnes en buts plus specifiques et en actions mesurables. Le 
"pourquoi evaluer" doit etre suivi du "quoi evaluer" et du 
"comment eyaluer" (objet de la deuxieme partie de cette section). 
Un professeur de reference54 propose de decomposer ces questions 
en parametres, criteres et mesures. Les parametres s'inscrivent 
dans une macroevaluation; ils determinent les grandes 
caracteristiques, s'apparentent aux objectifs du service (par 
exemple performance, rentabilite, satisfaction, qualite) et sont 
definis par une serie de criteres. Les criteres s'inscrivent dans une 
microevaluation; ils determinent les aspects specifiques, variables 
et surtout quantifiables des parametres, comme par exemple le 
cout, le temps de reponse, 1'exhaustivite, et la visibilite. Les 
mesures s'inscrivent dans la methodologie; ce sont des 
instruments, qui doivent etre valides et reconnus, destines a 
quantifier un critere, tels par exemple les frais directs par rapport 
aux frais indirects, le temps reel en secondes, le nombre total de 
references divise par le nombre de references pertinentes, etc. Ce 
processus permet d'une part de demystifier 1'evaluation telle 
qu'elle est pergue complexe et subjective, et d'autre part de ne 
jamais perdre de vue que 1'evaluation est un moyen permettant de 
relier des objectifs a des actions. 

53 Cf la monographie de VAUDRIN, POTTIN et ASTED. 
54 G. DESCHATELETS, professeur a 1'EBSI. Evaluation des services de 

telereference : de la pre-evaluation a la post-evaluation. In ASTED. L'evaluation des 
services publics: textes des conferences prononcees le 13 avril 1978. p. 64-66. 
(monographie). 
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- 1 nterpreter les resultats 

II est en effet important de rappeier que 1'evaluation n'est pas 
une fin en soit, mais qu'elle doit servir au service de reference 
sous une forme ou sous une autre. Compiler des statistiques est une 
des etapes du processus, qui doit se poursuivre par 1'interpretation 
des resultats et la mise en place de lignes d'action. Si l'evaluation 
apparaTt comme un acte gratuit, elle sera deconsideree, faussee, et 
n'obtiendra pas 1'adhesion des energies requises. La conscience de 
problemes existants apparus lors d'une evaluation, ou la conscience 
de 1'importance de la qualite -qui peut animer une evaluation- ne se 
traduisent pas a elles seules automatiquement par une 
amelioration du service de reference55, mais elles en constituent 
la base de depart indispensable. 

C'est a la direction de la reference de chaque bibliotheque de 
determiner quels profits elle pense tirer des evaluations, mais 
citons a titre d'exemple quelques actions possibles a partir des 
resultats : ils pourraient servir de base a 1'elaboration d'un 
planning du service (sorte d'agenda des choses a faire), accompagne 
d'un echeancier; si le but est de faire sortir le service de reference 
de 1'ombre, il existe la possibilite de re-situer le comptoir de 
reference a une place de choix dans la bibliotheque, de faire la 
promotion des services qu'il offre, d'encourager le personnel de 
reference a adopter une demarche active vers les usagers, de 
diversifier les services offerts; si l'on veut agir sur des variables 
individuelles, on peut proposer aux bibliothecaires des heures de 
specialisation, des stages de recyclage, de la formation continue, 
etc. Cependant, il ne semble pas raisonnable de se baser sur une 
evaluation pour muter ou declasser un bibliothecaire, comme 
certains observateurs le preconisent; l'evaluation ne doit pas etre 
synonyme de controle au sens punitif du terme. 

- Forme 

Deux approches principales occupent le terrain de la 
frequence des evaluations : les comptes annuels (cf les rapports 
d'activite annuels) et les echantiilonnages; les premiers supposent 
une evaluation reguliere, systematique et periodique a partir 
d'instruments normalises (la bibliotheque doit utiliser toujours les 

55 Bien que parfois elles puissent entramer une sorte de "declic" positif dans 
les comportements. 
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memes) produisant des donnees facilement compilables et 
comparables. Les evaluations de type quantitatif s'y pretent 
aisement; les seconds supposent de choisir un echantillon soit au 
hasard soit specifique de 1'objet que Pon veut evaluer et d'y operer 
une analyse en profondeur, a des espacements temporels variables. 
Des evaluations de type qualitatif sont recommandees dans ce cas. 

Se pose aussi la question du choix d'une methode ou de 
plusieurs; les evaluations les plus efficaces se proposent 
generalement d'observer plus d'une facette de 1'interaction de 
reference et de collecter des donnees provenant de sources 
differentes (bibliothecaires, usagers...), Pideal se situant dans la 
combinaison de deux methodes ou plus. 

Qui est appele, ou plutot qui a vocation a evaluer les 
bibliothecaires de reference ? Dans le quotidien informel d'un 
service de reference, ce qu'on peut nommer le "controle de qualite" 
est toujours assume par Pusager, c'est-a-dire celui qui juge s'il 
est satisfait ou non. Dans les faits d'une evaluation organisee, 
cette charge revient souvent au personnel de direction ou a des 
consultants exterieurs. Pour faire un tour synthetique de cette 
question, reformulons-la en d'autres termes : a qui sont 
"redevables" les bibliothecaires de reference ? Ils le sont bien sur 
aux usagers comme on vient de le voir, puisque le service leur est 
destine; ils le sont des autres bibliothecaires de reference (puis 
des autres services), puisqu'ils travaillent ensemble dans le meme 
but general professionnel; ils sont aussi redevables aux 
administrateurs, en tant qu'instigateurs des politiques de 
reference et gestionnaires de ressources humaines; et ils le sont 
enfin de la profession en son entier, en ce qui concerne leur 
contribution a Pavancement des sciences de Pinformation. Chacun 
de ces groupes est a priori susceptible de mener des evaluations56. 
Enfin, un des pieges a eviter est la tendance de ce genre de 
recherches a s'appesantir plus sur Pinstitution que sur le point de 
vue final de Pusager. 

56 Des debats sont engages sur ce sujet; W.F YOUNG (article) pense par exemple 
que les meilleurs evaluateurs possibles pour les bibliothecaires de reference sont 
leurs collegues de travail puisqu'ils s'observent pour ainsi dire naturellement chaque 
jour; les usagers ne peuvent les juger car ils sont souvent satisfaits et manquent 
d'expertise. Ils peuvent en revanche juger certains comportements, comme 1'habilete a 
enseigner 1'usage des sources de reference. 
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Toutes ces approches et ces choix de modalite peuvent se 
complementer et/ou se combiner, dependant de la volonte, du temps 
et des moyens de la bibliotheque. Tous les choix afferant aux 
evaluations dependent d'ailleurs de ces facteurs, a savoir 1'attitude 
du personnel, ses competences, le budget et le temps disponibles. 
Cela requiert donc une preparation meticuleuse, surtout en ce qui 
concerne la perception de 1'evaluation par le personnel de la 
reference; il est souhaitable d'organiser des reunions de 
presentation, d'explication et de discussion a ce sujet, pour 
determiner exactement ce qui va etre examine et en quels termes. 
Certaines methodes d'evaluation vont plus loin dans ce sens en se 
basant sur un processus de deliberation ou les jugements 
individuels des bibliothecaires sont produits, pris en compte dans 
le processus et revus au fur et a mesure de 1'evaluation57. 

- Quantitatif/qualitatif 

Le debat de 1'evaluation s'est situe un temps sur ce terrain, 
divisant partisans des methodes quantitatives et partisans des 
methodes qualitatives, qui ont finalement impose leurs vues 
(theoriquement) face a 1'ancienne ecole. 

Les methodes quantitatives sont nees dans des laboratoires 
scientifiques et consistent au recueil de donnees precises 
chiffrees. II s'agit par exemple pour une bibliotheque de relever le 
nombre de references qu'elle fournit, de definir la proportion de 
renseignements par rapport aux recherches, les heures les plus 
chargees, etc. L'avantage de ces methodes quantitatives reside dans 
leur nature stable, qui permet de comparer des donnees successives 
dans le temps, et dans leur possibilite de bien contrdler 
1'environnement, puisqu'une variable peut changer le resultat de 
"l'experience". En revanche, 1'inconvenient majeur est qu'elles 
simplifient le monde en gommant complexite, nuances et details. 
On comprend donc que ces methodes ne suffisent pas a evaluer 
correctement un service d'information. 

Les criteres decrivant la qualite du service sont 
majoritairement (et comme le nom 1'indique) d'ordre qualitatif 
(comportement accueillant et avenant du bibliothecaire, collection 
pointue dans son domaine...) : cette fois, 1'avantage reside dans la 
richesse significative des "mesures" et dans leurs possibilites 
etendues d'exploration; les inconvenients sont ceux d'une methode 

57 Cf la conference (article) de W. SCHWUCHOW. 
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delicate a manipuler du fait meme de sa complexite, et de 
l'utilisation d'echelles de valeur jugees subjectives. Neanmoins, 
malgre les demerites cites plus haut des methodes quantitatives, il 
serait dommage et hatif d'en tirer la conclusion que toutes les 
statistiques concernant le service de reference sont inutiles et 
depassees; elles donnent au contraire une vue d'ensemble et un 
angle d'approche tres utile pour jeter les bases d'une evaluation 
qualitative (issue des sciences sociales). Mais le probleme reste 
que beaucoup de services se contentent de compter en guise 
d'evaluation, pensant que quantite equivaut a qualite58, Une bonne 
evaluation devrait donc prendre en compte ces deux aspects. 

2 )  Vue d'ensemble et tvpoloaie 

Les differentes fagons d'aborder le sujet tentent toutes de 
classer les types d'evaluation en grandes categories et sub-
divisions. Nous citerons les principales, ainsi que les differentes 
terminologies recouvrant parfois des variantes d'un meme type. 

Les types d'evaluation varient avec leur transitivite ; W. 
Katz59 se base sur les deux types que sont 1'evaluation indirecte 
-concernant le budget, le personnel, la taille, l'age et la valeur de 
la collection de reference- et 1'evaluation directe -concernant 
1'efficacite du service de reference pour 1'usager individuel. 

On distingue ensuite selon les types de criteres, 1'evaluation 
basee sur les faits (verifies), de 1'evaluation comportementale ou 
basee sur le comportement (disponibilite, interpretation, 
communication...); le critere factuei, qui se concentre sur les 
resultats finaux de la strategie (comme le taux de bonnes reponses 
de la loi des 55%) s'oppose au critere de comportement, qui mesure 
le succes et fournit un feed-back directement utilisable pour 
ameliorer les performances. Les evaluations utilisent des mesures 
quantitatives ou qualitatives, les dernieres etant majoritairement 
employees dans des methodes telles qu'enquetes, questionnaires, 
interviews et etudes de cas. Les Strategies de recueil de donnees 
incluent quant a elles des mesures et quantitatives et qualitatives. 

58 Des nuances existent par exemple entre "connaTtre le taux de bonnes 
reponses", et "connaitre le processus" qui a fait aboutir le bibliothecaire a ces bonnes 
reponses. 

59 Cf la monographie de W. KATZ, dans son chapitre consacre a 1'evaluation de la 
reference, vol. 2. 

3 5  



Les types cTevaluations varient selon leur f o r m e  ; elles se 
font soit au grand jour (obtrusive en anglais), et tout le monde sait 
qu'une evaluation est menee, soit d'une fagon discrete (unobtrusive 
) qui dissimule les operations menees. 

II existe aussi au niveau du volume une distinction entre macro 
et micro-evaluation : la premiere est generale et considere le 
service dans son ensemble tandis que la seconde est specifique et 
considere des aspects particuliers du service. 

Les types d'evaluation varient encore selon Y o b j e t  de 
1'evaluation, par exemple selon que l'on veuille evaluer la qualite 
d'un service global, des performances individuelles, ou les deux a 
la fois; pour 1'evaluation d'un departement, mieux vaut utiliser des 
tests, et des enquetes d'usagers; pour revaluatibn des 
performances individuelles, utiliser des techniques d'evaluation 
comportementale par la hierarchie, les collegues ou 1'auto-
evaluation. 

3) Recensement des techniques et des methodes 

Pour situer la place des methodes dans le processus 
d'evaluation, il est bon de rappeler la nature des etapes qui 
president a sa mise en place. Le premier pas est de definir les 
objectifs de la recherche et d'obtenir 1'agrement du personnel du 
service; le deuxieme pas est de declarer par ecrit les buts precis a 
atteindre et les informations attendues; le troisieme pas est de 
selectionner la methode adequate aux objectifs; et le quatrieme et 
dernier pas et de collecter et d'analyser les donnees60. 

Que les mesures soient propres a une methode ou a plusieurs, 
leur premier devoir est d'etre valides, fiables, et si possible utiles, 
comme 1'explique un ouvrage d'application publie par 1'American 
Librarian Association61; une mesure valide est celle qui reflete de 
fagon precise ce qu'elle cherche a mesurer; une mesure est fiable 
lorsqu'elle compte toujours la meme chose de la meme fagon; et 
une mesure est utile quand elle fournit de Vinformation pour une 
decision. D'autres caracteristiques, telles la stabilite, la 
dependance et le cote pratique ajoutent a la qualite des mesures. 

60 Cf la monographie de HERNON et McCLURE (1987) : ils donnent une 
description plus detaillee en trois phases, elles-memes decomposees en sous 
mouvements : preparation, evaluation et recherche, developpement organise. 

61 Cf la monographie de N.V HOUSE, B.T WEIL, C.R McCLURE. 
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II convient de noter que certaines methodes d'evaluation sont 
fortement identifiees par les outils qui la desservent. On remarque 
alors une tendance a la confusion des termes (d'autant plus que le 
mot choisi pour representer la methode l'est souvent 
arbitrairement, d'apres 1'usage courant). C'est pourquoi nous nous 
efforcerons dans la mesure du possible de distinguer les trois 
notions de technique, de methode et d'outil. Nous considerons que la 
technique est generique, globale, et fait appel a une grande 
fonction, souvent en relation avec un sens humain (ouTe, vision...). 
La methode est une des formes ou des modalites de la technique; 
elle utilise un ou des outils, mais signifie toujours plus que ces 
outils, notamment en termes d'organisation. L'o uti I est un 
instrument de travail, mis au service d'une action, d'une methode; il 
peut etre partie composante d'une methode et peut etre reutilise 
dans une autre. 

Chaque methode presentee le sera dans le cadre de sa 
technique, et la description fera mention des outils, de 1'objet et du 
sujet (qui ou quoi est evalue ? Par qui ? ) et des avantages et 
inconvenients62. 

A / TECHNIQUE D1NTERROGATION 

-a- Questionnaire 

Le questionnaire se presente comme la methode de base des 
technique d'interrogation. Le questionnaire cherche a capter 1'image 
d' attitudes et d'opinions (mais pas de comportement) presentes sur 
un phenomene simple. II utilise les modes de communication sur 
place, par telephone ou par courrier (plus limite). Des questions 
ecrites claires et univoques en constituent les outils; les 
questionnaires doivent etre courts, et si possible normalises : on 
conseille d'utiliser ceux de manuels, etablis par une association ou 
un groupe de travail, car ils sont deja testes, verifies, revises... 

Cette methode comporte 1'avantage d'obtenir des informations 
a la fois quantitatives et qualitatives, de permettre des 
comparaisons (d'ou 1'interet de questionnaires normalises), et 
d'etre simple et peu couteuse; mais elle connait des difficultes de 
construction et d'interpretation, car la facture des questions a 
poser oriente deja 1'analyse qui en sera faite par la suite. 
L'elaboration de ces questions se veut donc minutieuse et reflechie. 

62 Cette partie s'inspire notamment des articles de D.A TYCHOSON et de P. HULTS. 
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L'objet evalue varie du personnel (d'apres une echelle pre-
etablie, ou par auto-evaluation) aux usagers en passant par les 
activites du service. Le questionnaire passe par des etapes de 
realisation : faire approuver le principe, accompagne de la securite 
et de la confidentialite necessaires; preparer le personnel; batir le 
questionnaire ou en choisir un normalise; effectuer un pre-test; 
decider du nombre de questionnaires a distribuer; choisir des 
regles precises pour les jours et les heures les plus 
representatives possible; realiser 1'enquete proprement dite en 
distribuant les questionnaires, en les collectant (anonymat 
respecte si mise a disposition d'une boite), analyser les 
questionnaires a 1'aide d'un logiciel adapte, et analyser les donnees 
en se basant sur le nombre de reponses en pourcentages et sur des 
moyennes. 

Citons en exemple les enquetes de satisfaction des usagers par 
questionnaires -devant prendre en compte les buts des usagers- qui 
touchent des questions concernant les extrants de la transaction de 
reference (comment on a repondu a sa question, selon Pusager), 
concernant 1'experience du service (qualite du service regu, aide du 
personnel...), concernant la satisfaction d'ensemble du service de 
reference. 

-b- Interview 

L'interview est la version orale du questionnaire, mais la 
technique d'interrogation est plus libre, bien qu'elle se deroule 
selon un cadre organise de questions pre-etablies. Bibliothecaires 
et surtout usagers en sont generalement les sujets; les objets 
evalues peuvent varier, mais Pinterview se prete bien a 
1'evaluation de la qualite d'information regue, de sa pertinence, de 
son caractere complet ou non, du niveau d'aide du personnel, de la 
qualite du service et de la satisfaction generale. 

Cette methode montre cependant des difficultes a reperer les 
faits par rapport a la fiction, les opinions par rapport aux prejuges, 
et a aplanir les variables existant entre Pinterviewe et 
Pinterviewer; de plus elle prend du temps et demande une 
formation soignee des interviewers. En revanche, son grand 
avantage est de reveler des informations uniques, plus riches et 

/ detaillees que dans le questionnaire. L'interview non structure a la 
possibilite d'explorer un theme precis, mais ses petits echantillons 
sont moins representatifs de la population en son entier. 

3 8  



B / TECHNIQUE D'OBSERVATION 

Cest une technique visuelle souvent utilisee pour verifier des 
informations issues d'autres methodes. L'observation se concentre 
sur le comportement, et 1'objet evalue est la plupart du temps le 
bibliothecaire de reference. La technique revet plusieurs formes 
(dont nous ne developperons que les deux principales) : 

1/ L' enregistrement d'entrevues de reference se propose d'etre 
le reflet exact et brut des situations vecues. 

2/ L'observation directe se deroulfe au grand jour, mais elle 
est rare car elle influence le comportement du bibliothecaire et de 
1'usager, et ses donnees tres descriptives sont difficiles a 
analyser. 

3/ L'observation indirecte suppose des observateurs deguises 
en usagers et prend le parti de saisir une situation sur le vif. 

4/ L'auto-evaluation du biliothecaire de reference peut prendre 
la forme d'un journal de bord informel ou le bibliothecaire note ses 
comportements face a une situation, ou bien la forme d'une grille 
pre-etablie de comportements declines sur une echelle de valeurs, 
que le bibliothecaire remplit au fur et a mesure de sa journee. 

5/ Un systeme de traces physiques, comme des papiers places 
dans les livres -qui temoignent de leur utilisation si le papier a ete 
bouge- s'assimile aussi a 1'observation. 

Ce sont des methodes partielles, non completes, de longue 
haleine, et qui ont de la difficulte a mesurer ce qui est vu et 
surtout a 1'interpreter; elles ont a leur avantage beaucoup de 
variations possibles (ex : simulation, technique du participant-
observateur) et ce sont en general de bonnes methodes si toutes les 
parties tombent d'accord sur ce systeme pour ameliorer la qualite 
des comportements. L'observation est la meilleure technique pour 
evaluer le comportement. Les observations directes (quand les 
bibliothecaires savent qu'ils participent a une etude d'evaluation) 
ne donnent des resultats que legerement superieurs en taux de 
bonnes reponses a ceux des observations indirectes. 

Les deux principales methodes : 

-a- L'observation indirecte ou discrete 

1'usage le plus courant de 1'observation des services de 
reference concerne les etudes indirectes, dans lesquelles un test 
de questions predeterminees est administre aux bibliothecaires de 
reference qui ignorent que leurs reponses sont evaluees; les 
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chercheurs elaborent d'abord une serie de questions de reference 
typiques, puis ils evaluent le service de reference en notant 
comment les bibliothecaires donnent la reponse (bonne ou 
mauvaise; nombreuses variables possibles). Les outils sont donc 
des questions dont les reponses sont connues d'avance par les 
enqueteurs, et le bibliothecaire est juge sur le nombre de questions 
auxquelles il repond correctement ou non. 

Uavantage de cette methode est d'eviter un point de vue 
biaise par 1'impression de 1'observateur et par des mesures j 
subjectives de la qualite du service de reference; de plus, elle 
donne un moyen d'obtenir des donnees d'apres la perspective de 
1'usager, et elle peut mettre en relation les intrants et les extrants 
si le test d'observation considere les facteurs relatifs a la 
fiabilite, la validite et 1'utilite. 

En revanche, les inconvenients sont assez nombreux : c'est une 
evaluation basee sur les faits, qui ne prend en compte que la 
reponse du bibliothecaire et neglige la methode employee, le 
processus documentaire en tant que tel; le resultat ne peut 
s'interpreter que par "correct" ou "incorrect"; son aspect indirect 
elimine aussi la chance que le bibliothecaire a d'ameliorer sa 
performance s'il sait qu'une evaluation est en cours; d'autre part, le 
personnel n'est teste qu'une seule fois, ce qui peut paraTtre 
insuffisant pour en tirer des conclusions; enfin, cette approche ne 
mesure pas toute la nature de 1'activite car elle ne mesure qu'une 
petite portion des types de transactions du bureau de reference : 
elle mesure bien les reponses factuelles et bibliographiques des 
bibliothecaires, mais uniquement celles-ci. Or un bibliothecaire 
peut aussi se montrer excellent formateur, chercheur en ligne 
competent, etc. 

Un autre desavantage est le temps considerable que cela 
demande, notamment a cause de l'obligation faite aux questions 
(donc aux outils) d'etre representatives des questions typiques 
posees au comptoir. Elles doivent etre bien preparees, selon des 
criteres specifiques, et pre-testees; la difficulte des questions 
joue sur les quatre facteurs suivants : temps de reponse a la 
question, presumee familiarite e et connaissance de la source a 
consulter, aisance dans sa manipulation, clarte du concept primaire 
de la question. 

Les suspicions ou les doutes du personnel, la faiblesse a 
considerer des situations locales uniques les contraintes ethiques 
(respecter 1'anonymat des sites et du personnel testes), l'obligation 
de verifier auparavant que la bibliotheque possede les sources qui 
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lui permettront de repondre aux questions completent la liste des 
inconvenients. A cause de ces inconvenients majeurs, 1'auteur d'un 
article sur la question declare que les methodes d'evaluation 
discretes "ne font pas encore partie des methodes standards 
evaluant la performance des services d'information et de 
bibliotheque63." Les resultats de cette methode apparaissent sous 
la forme de taux de bonnes reponses, ventile en nombre et en type 
de reponses correctes et incorrectes, en sujets les plus 
frequemment corrects ou incorrects, en degre de specialisation, 
etc. 

-b- L'observation directe ou au arand iour 

L'observation directe ou au grand jour se penche plutot sur le 
versant comportemental de l'evaluation, dont les outils sont les 
suivants : 

les services de reference etablissent des listes de criteres, 
relatifs aux comportements a partir desquels les bibliothecaires 
vont etre evalues, et une echelle pre-etablie d'attitudes (positives 
ou negatives); les attributs des comportements, et les composants 
specifiques des comportements sont les indicateurs les plus 
compiexes de la transaction de reference. 
Les comportements doivent donc etre decomposes en une liste I 
d'attributs qui sont utilises comme indicateurs de bonne ou de : 
mauvaise performance; donnons des exemples de comportements : 
la disponibilite, les habiletes concernant les strategies, la faculte 
de communication. Pour cette derniere (faculte de communiquer) 
par exemple, les attributs positifs sont le fait que le 
bibliothecaire ecoute conscieusement le requerant, qu'il lui pose 
des questions ouvertes, qu'il paraphrase la question, qu'il explique 
sa recherche; les attributs negatifs sont le fait que le 
bibliothecaire interrompe le requerant, qu'il lui parle sur un ton 
condescendant, ne lui pose aucune question ou lui fournisse une 
reponse sans expliquer d'ou elle provient. Ces attributs se mesurent 
selon la frequence de leurs apparitions et le degre (magnitude) de 
leur execution. 
Ces facteurs de comportement doivent etre observes pour etre 
mesures; or, comme ils sont presents tout au long de la 
transaction, varient de jour en jour et dependent aussi de 1'usager 

63 ..."have not yet become a component of the standart methods for evaluating 
library and information service performance"; A.M SCHRADER, article, page 71. 
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regu par le bibliothecaire, 1'observation doit se poursuivre sur une 
periode de temps significative. 

Les sujets de l'evaluation directe se determinent en posant la 
question "qui observe ?" Le directeur lui-meme peut ecouter et 
regarder quels sont ies attributs de comportement de son 
personnel; cela ajoute un inconvenient, car le bibliothecaire peut 
changer son comportement s'il sait qu'il est evalue par son 
superieur; mais ce risque s'estompe du fait qu'il est difficile de 
simuler longtemps un comportement force. Les bibliothecaires 
collegues peuvent aussi s'observer mutuellement; l'avantage est 
d'etre rassurant pour certains, mais peut devenir obstacle si le 
personnel est en conflit, en competition, ou apeure. 

Pour ces deux methodes, les outils d'observation tels que les 
cassettes video ou audio (observation des comportements 
uniquement verbaux; mais plus discret que la video) apparaissent 
comme un des meilleurs moyens d'ameliorer par la suite un 
comportement au bureau de reference, car les comportements 
deviennent analysables sur une base saine, la reproduction. A 
1'image, les defauts et les habitudes sautent aux yeux et peuvent 
etre revus par le superviseur et le bibliothecaire ensemble ou par 
le groupe de bibliothecaires. 
Mais il faut penser aux limitations techniques (placer une camera 
cachee) et aux problemes ethiques (enregistrement des demandes 
des usagers); en effet, pendant 1'enregistrement de 1'entrevue, les 
usagers et leur droit a ne pas etre enregistres doivent etre pris en 
compte, par exemple avec une pancarte sur le bureau indiquant 
qu'on filme pour telle raison, ou par precision orale du 
bibliothecaire en debut d'entrevue. 

Autre outil d'observation le suiveur; une personne 
(bibliothecaire, superviseur ou consultant exterieur) observe les 
interviews de reference et prend des notes sur les attitudes 
specifiques qu'il remarque; cette variante est plus difficile a 
mettre en oeuvre, demande plus de temps et se revele moins 
effective; mais 1'avantage est que 1'observateur peut suivre le 
bibliothecaire et l'usager lorsque 1'entrevue devient mobile 
(deplacement dans les rayonnages). 

Enfin, citons 1'observation indirecte menee par des usagers, 
qui soit s'assoient a une table pres du comptoir pour observer le 
bibliothecaire de reference, soit lui soumettent des questions en 
ayant des instructions pour surveiller comment la reponse a ete 
obtenue. 
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Un petit resume nous aide a debroussailler le terrain des 
techniques d'observation : 1'observateur peut etre le bibliothecaire 
lui-meme, un collegue, le superviseur, un expert exterieur ou un 
usager; la nature des entrevues de reference peut etre reelle, 
simulee de fagon ouverte ou de fagon cachee; les entrevues peuvent 
etre observees par videocassettes, cassettes audio, par une 
personne ou par une combinaison de l'enregistre et du 
personnellement observe -toutes ces variantes ayant le 
comportement du bibliothecaire en point de mire d'une part, et 
d'autre part son taux de bonnes reponses. 

C / TECHNIQUE D'ENQUETE 

La technique d'enquete decrit une situation donnee et produit 
ensuite des recommandations pour l'ameliorer. 

-a- Comparaison 

Cette methode s'appuie d'abord sur une evaluation quantitative 
et qualitative de la bibliotheque, qui prend en compte : la taille de 
la collection, sa disponibilite, la distribution des titres par sujets 
et par forme, son actualite, la gestion des acquisitions, 1'elagage; 
le personnel (nombre, experience, competence par sujet, 
formation); l'organisation physique (espace de lecture, rangement 
des bibliographies); le montant du budget. 
La methode consiste ensuite a evaluer ces resultats en fonction de 
certains reperes : par rapport a des standards generaux, exposes 
par exemple sous forme de moyennes generales; ceci ne suffit pas 
pour bien juger mais donne une premiere vue d'ensemble; par 
rapport a des comparaisons avec d'autres services ou bibliotheques 
ayant les memes objectifs et public; par rapport a la competence, a 
1'experience et a la connaissance du sujet possedees par 
1'evaluateur. 
Son avantage est de capturer le detail, la profondeur et la 
complexite d'un cas et de le situer dans un paysage general; 
1'inconvenient est du a la petitesse de 1'echantillon, et donc au fait 
que les resultats trouves peuvent difficilement etre appliques dans 
un autre contexte, et enfin que l'aspect descriptif est ardu a 
decrire et a resumer. 

L'objet de 1'enquete peut porter au choix sur un service, un 
support, sur une collection, etc. Par exemple, c'est une methode 
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souvent utilisee pour tester la qualite intrinseque d'une ..c()!JectiQ.n 
de reference. II est procede comme suit : l'evaluateur isole une 
liste de titres retrospectifs et verifie s'ils se trouvent dans la 
bibliotheque; ou bien il isole un ou deux sujets d'interet pour le 
public, consulte les bibliographies specialisees, et les compare 
avec ce qu'il trouve sur les rayons; des comparaisons sont aussi 
possibles via les ordinateurs et les reseaux pour verifier ce que 
telle bonne bibliotheque possede dans tel domaine. II doit etre 
procede a 1'isolement des titres par echantillonnages 
representatifs, mais la liste ne doit pas representer uniquement et 
forcement les besoins particuliers de la communaute que dessert la 
bibliotheque. 

-b-Test 

La methode du test prend la forme d'un exercice direct qui 
propose aux bibliothecaires de repondre a une serie de questions de 
reference preparees par les evaluateurs, en un temps limite (par 
exemple 50 en 4 heures). 

L'objet observe est la reference de type factuel. Le test permet 
de controler la connaissance des outils de reference et 1'habilete 
des bibliothecaires a les manipuler, mais sa faiblesse est de ne pas 
prendre en compte la question de la negociation et du 
comportement. L'inconvenient majeur de ce type de test est aussi 
qu'il ne dit pas si le bibliothecaire de reference procede de la meme 
fagon et avec le meme degre d'intensite quand il se trouve en 
situation reelle et n'est plus teste. 

-c- Statistiaues 

Cette methode est par definition quantitative, et consiste a 
compiler des chiffres issus, pour la reference, des formulaires 
remplis manuellement par les bibliothecaires. Ces chiffres 
cherchent a representer une activite globale a partir des facettes 
comptabilisables de la reference. L'avantage reside dans la 
regularite possible de cette methode et dans la maleabilite des 
chiffres, qui peuvent se traduire en pourcentages, en moyennes, etc. 
Mais cette methode bute sur les inconvenients propres au 
numerique, a savoir que des statistiques generales ne disent rien 
sur la qualite de la reference, et qu'elles ne sont pas faciles a 
interpreter. 
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Le formulaire de reference en tant qu'outil interne de cette 
methode d'evaluation sera traite dans la troisieme et derniere 
section, avec la reflexion sur le formulaire de la BNQ. 

D / DIVERS 

-a- Gestion par obiectifs 

L'evaluation de la reference peut aussi se baser sur une 
technique de gestion de plus en plus courante : la gestion par 
objectifs. Cette methode consiste en une verification periodique 
des resultats atteints par le service; L'evaluation peut etre 
realisee personnellement, par les collegues-bibliothecaires ou par 
le superieur hierarchique, a partir d'un modele de formulaire : 
chaque bibliothecaire de reference determine en accord avec son 
chef un nombre d'objectifs specifiques et mesurables pour 1'annee, 
bases sur les objectifs generaux du service; le bibliothecaire sera 
ainsi evalue sur la base des faits et degres de realisation notes sur 
le formulaire, qui liste une quinzaine d'activites environ. 
Une des faiblesses de ce systeme est de mettre plus 1'accent sur le 
quantitatif que sur le qualitatif, puisque c'est finalement le 
nombre d'objectifs atteints qui compte plutdt que la maniere. 
L'inconvenient de cette methode est qu'elle n'analyse pas le 
contexte d'arriere-plan, qu'elle s'accomode mal avec la revision et 
1'ajustement des objectifs et qu'elle ne retient pas tous les efforts 
fournis par un bibliothecaire pour approcher un but. 

Cette methode est basee sur 1'idee que l'on peut determiner si 
un individu a atteint un but, lorsqu'il manifeste des attitudes, dont 
on a decide qu'elles prouvaient que le but etait atteint. Elle 
s'accompagne donc de techniques d'observation. Si l'on choisit par 
exemple le but d'une communication aisee avec l'usager, les 
attitudes qui viendront corroborer le succes de 1'entreprise seront 
que le bibliothecaire de reference se rend accessible aux usagers 
en leur souriant, en les regardant dans les yeux, en les ecoutant 
attentivement, en leur montrant de 1'interet, du tact, de la reserve, 
en les rassurant, en les accompagnant dans les rayonnages, etc. II 
est recommande de diviser ces attitudes en trois categories 
correspondant aux niveaux d'experience des bibliothecaires, pour ne 
pas desavantager les uns ou les autres. 

4 5  



-b- etude de cas 

La technique consiste a typifier une situation donnee ou un 
probleme d'individu ou d'un groupe d'individus. Elle implique une 
variete de techniques et de methodes comme les questionnaires, 
les interviews, 1'observation, 1'enquete, etc.; elle reste cependant 
rare et ponctuelle en bibliotheconomie, sans doute faute de temps 
et de credit. 

Cette technique utilise toutes les strategies a sa portee, pour 
alimenter des recueils de donnees, qui forment la base d'une 
reflexion et d'une anaiyse meticuleuse. Comme son objet se 
concentre sur une seule et unique situation (une bibliotheque, un 
service), il en ressort l'avantage d'une comprehension d'un 
probleme en profondeur, mais l'inconvenient de ne pouvoir 
generalement appliquer ces resultats a d'autres situations. 

Cette partie enumerative s'acheve sur la conclusion qu'il 
n'existe pas de methode, de mesure ni de loi uniques et ideales pour 
evaluer les services de reference, mais au contraire une 
multiplicite de propositions de tous horizons; constat rassurant 
puisqu'il laisse la liberte de choix, mais finalement genant et 
handicapant. 

La difficulte reside en fait dans plusieurs manques superposes: 
le manque d'une methode globale -qui s'interesserait a tous les 
aspects du service de reference, pour 1'apprehender en son entier64; 
le manque d'avis prescriptifs en matiere d'evaluation, qui 
pourraient servir de normes de repere pour toute la profession; le 
manque de methode pour remedier systematiquement a toutes les 
failles du service de reference mises en evidence par 1'evaluation; 
et 1'impossibilite parfois de mesurer de maniere fiable certaines 
donnees, comme l'adequation reelle aux besoins, la satisfaction 
finale de 1'usager, etc. 

Comme il n'existe pas de solution prefabriquee pour les 
problemes de qualite a la reference, il n'existe pas non plus de 

64 W. SCHWUCHOW explique dans sa conference (article, page 67) que les 
institutions d'information restreignent a un ou plusieurs aspects seulement leur 
ivaluation, a cause de trois faits fondamentaux : toute evaluation de la qualite d'un 
service dTnformation est par nature subjective; aucune mesure n'embrasse d'un seul 
coup 1'etendue qualitative de ces services; une telle vue d'ensemble par 1'evaluation est 
une entreprise tres complexe, tres couteuse et tres longue. 
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methode miracle ou infaillible pour mener a bien le but que le 
service s'est fixe; d'ou peut-etre un choix de methode parfois 
hesitant ou laborieux pour les bibliotheques, qui aboutit dans 
certains cas a des mixages hasardeux de methodes, ou les criteres 
sont equivoques, et les resultats inexploitables car incomparables. 
C'est pourquoi, comme le font plusieurs manuels emanant 
d'associations, il est conseille aux bibliotheques de choisir une 
methode d'evaluation "normalisee" -ce qui signifie en clair deja 
elaboree, testee, remaniee et utilisee- pour permettre les 
comparaisons entre evaluations. Le choix de la methode s'effectue 
aussi en fonction des objectifs et des contraintes de la 
bibliotheque, notamment financieres et temporelles. 

III. PROPOSITIONS D'APPROCHES POUR 
UNE EVALUATION DE LA REFERENCE A 
LA BNQ 

1) La BNQ et son contexte : precisions 

- BNQ et BNC 

Le Canada fait partie de ces pays,qui, comme 1'ltalie ou 
1'Allemagne possedent plusieurs bibliotheques nationales. 
L'existence de la BNQ n'est sOrement pas au coeur mais bien en 
marge des tensions historiques et politiques qui secouent les 
relations entre le federal et le provincial quebecois (langue et 
culture francophones, volonte de reconnaissance, velleite 
d'independance). La mission de la Bibliotheque Nationale du Canada 
est de conserver tout ce qui est publie sur le territoire canadien; 
celle de la BNQ est de le faire pour le Quebec; cela signifie que le 
depot legal s'applique doublement, par les deux gouvernements. 
Malgre des premices de cooperation (ententes sur 1'ISBN, le CIP65) 
entre la BNC et la BNQ, toutes deux produisent leur bibliographie 

65 Systeme de pre-indexation et de catalogage avant publication par les editeurs 
participant au programme. 
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separement. La BNQ regoit tout ce qui est publie au Quebec par le 
biais du depdt legal (depuis 1968), et acquiert aussi dans la mesure 
du possible tout ce qui concerne directement le Quebec mais qui est 
imprime a l'exterieur de la province. Son role est donc de conserver 
et de diffuser tout ce qui est quebecois. Meme si certains aspects 
semblent faire double emploi, une bibliotheque d'importance au 
moins provinciale parait avoir sa place sur ce territoire grand 
comme 5 fois la France pour 10 fois moins de population. 

Les priorites, dont on a parle plus haut (1ere partie) a propos 
des roles d'un service de reference, ont beaucoup a voir avec la 
mission de Fetablissement; la BNQ nous en fournit un exemple 
concret : 

*mission de la bibliotheque : conserver et diffuser le 
patrimoine documentaire quebecois. 

*objectifs du service de reference : exploiter et diffuser ce 
patrimoine, aider Tusager dans sa recherche d'information. 

*roles du bibliothecaire : trouver une information, rassembler 
des documents physiques, localiser un ouvrage, imprimer une liste 
bibliographique, referer a une autre institution, etc. 

La BNQ a etabli une priorite pour tout ce qui touche a la 
collection nationale (quebecoise) et relative (concernant le 
Quebec). Si 1'affluence des demandes le commande, le service de 
reference donnera privilege aux recherches dans ce domaine. Les 
roles du service de reference de la BNQ sont les memes que ceux 
des autres bibliotheques, mais le degre d'intensite de certaines 
recherches est pousse tres loin quand le temps le permet; ceci est 
aussi du au fait que la bibliotheque n'est pas en libre acces (sauf 
pour la collection de reference). Le bibliothecaire de reference est 
donc constamment amene a se deplacer dans le magasin, ou il 
verifie si l'ouvrage pressenti comporte bien les caracteristiques 
souhaitees par le requerant; il arrive ainsi souvent que le tour dans 
les rayons du magasin (classification LC) donnent une idee ou 
revele une erreur, c'est-a-dire fasse partie de la strategie de 
recherche. 

Toujours a propos des roles, ce qui distingue le service de 
reference de la BNQ de ceux des BU est toute l'activite autour de la 
formation; a la BNQ, la formation prend la forme d'une initiation 
individuelle. Le bibliothecaire explique une methode, montre l'usage 
d'un index ou l'utilisation de l'OPAC a partir du cas particulier de 
l'usager et en s'appuyant pour illustrer son propos sur la demande 
initiale de 1'usager. 
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En outre, la formation documentaire telle qu'elle est presente 
a ia BNQ revet une forme particuliere, originale et surprenante : la 
genealogie. Une partie du pubiic de ia bibliotheque -souvent des 
fideles, reguliers a leurs places- est draine par un engouement au 
Quebec pour cette discipline: or, la recherche des ancetres ne se 
fait pas sans mal, et il faut passer par une multitude labyrinthique 
de repertoires, d'index, de catalogues, de bibliographies, et de 
microfilms pour etre recompense de ses efforts. C'est une ecole de 
la patience, de la methode (lire 1'introduction des sources de 
reference est indispensable) et de la structure (1'arbre 
genealogique). La genealogie est de plus une matiere connexe de 
1'histoire, de la geographie, de la medecine, de la sociologie, de la 
religion, etc., qui introduit a la multidisciplinarite. Vu les 
bienfaits, le succes croissant et le nombre d'adeptes a former, le 
service de reference a projete de realiser un guide de 1'usager en 
genealogie, qui rappellera les methodes et les outils a la 
disposition de 1'usager a la BNQ. Le bibliothecaire de reference doit 
bien connaitre le besoin du requerant pour savoir si sa demande 
n'outrepasse pas le mandat de la bibliotheque; si c'est le cas, la 
BNQ reconnaTt ses limites et refere la personne a une autre 
institution. 

- Services proposes 

Lorsque la bibliotheque ne possede qu'un exemplaire d'un 
ouvrage, celui-ci rejoint le magasin de conservation - qui n'est pas 
accessible au public- car la mission de conservation prime sur 
celle de la diffusion; cependant, 1'usager desireux de le consulter 
se voit proposer un service de microfilmage qui delivre des 
microfiches en quatre heures. Ces microfiches d'abord provisoires 
sont remplacees quelques semaines plus tard par des permanentes, 
qui sont alors cotees dans le systeme informatique. Ce service 
gratuit pour 1'usager demande une procedure speciale qui releve du 
service de reference. 

Le service de reference est souvent amene a parler du Pret 
Entre Bibliotheques a ses usagers, apres avoir localise un document 
physique eloigne; cette activite qui fait partie de la division de la 
reference fonctionne par courrier, messagerie et surtout par poste 
electronique, et elle fait le pont entre bibliotheque virtuelle et 
bibliotheque reelle. 

Les moyens et les supports d'information de la BNQ sont tres 
diversifies et inspires des nouvelles technologies; les 
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bibliothecaires de refererice passent sans cesse de l'un a 1'autre et 
sont appeles a manipuler papier (fichier Saint-Sulpice, collection 
de reference), systeme informatique de gestion integree (Best 
seller), microforme (microfiches des vedettes matieres de 
1'universite Laval, microfilm en genealogie -avec et en 
periodiques), reseaux, CD ROM66. Les usagers quant a eux ont acces 
aux memes supports, exceptes les CD ROM et les reseaux, et tenant 
compte que 1'OPAC differe en quelques points du systeme 
qu'utilisent les bibliothecaires (puisque le logiciel Best-Seller 
donne acces a deux modules, l'OPAC et le catalogue). Le service de 
reference est muni de deux imprimantes, qui sont appreciees 
lorsqu'il s'agit de fournir une liste bibliographique a un usager, ou 
de communiquer a un autre bibliothecaire les sources consultees 
pour telle recherche en cours, non aboutie. II faut enfin signaler 
1'existence d'un tout nouveau service de reference iconographique, 
encore en phase d'indexation, qui se propose de recenser les sujets 
quebecois a partir des estampes, gravures et illustrations 
anciennes de la bibliotheque. 

- Collections et elagage 

La politique de developpement des collections est suivie 
parallelement (depuis 1991 et pour la premiere fois) par une 
politique d'elagage, qui vise essentiellement a eliminer les 
ouvrages non pertinents par rapport a Toption prise par la BNQ 
depuis 1980, et a liberer un peu d'espace. Les bibliothecaires de 
reference participent de fagon consultative a Taccroissement des 
collections (generale et de reference). Ils depouillent des revues 
professionnelles, notamment europeennes, et proposent a leur 
superieur hierarchique puis au service centralise des acquisitions, 
des titres relatifs au Quebec. La collection de reference met 
l'accent sur les sciences humaines et sociales, par tradition 
(ancienne bibliotheque St-Sulpice) et par choix, car entretenir une 
collection de reference en sciences coute tres cher (surtout les 
BDD) et ne profiterait qu'a un petit nombre d'usagers en BN : la 
politique d'acquisition actuelle de la BNQ est aussi selective en 
sciences, car la ville de Montreal possede quatre universites. 

La BNQ subit pour 1'instant le handicap de ses 3 edifices 
disperses et les limitations qu'entra?nent inevitablement les 3 

66 C'est 1'element le moins courant a la BNQ, sans doute parce que ce qui peut 
interesser le domaine quebecois y est peu represente, ce qui va changer dans les deux 
ou trois prochaines annees, selon le dernier congres de l'ASTED; la BNQ prevoit de 
s'equiper dans ce domaine. 
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services de reference, qui devraient etre centralises ou greffes 
pour fonctionner au maximum de ieur potentialite. Le projet de 
construction qui est depuis longtemps pose sur la table des 
negociations reglerait en premier lieu ce probleme, et ouvrirait des 
horizons nouveaux a un service de reference qui se verrait sans 
doute reorganise . Volonte est affichee de creer et d'organiser dans 
le futur un comptoir d'accueil a 1'entree de !a bibliotheque pour 
repondre immediatement et systematiquement a toutes les 
questions de renseignement et d'orientation des usagers; les 
objectifs etant de gagner du temps, de servir au mieux les usagers 
en les aiguillant tout de suite vers la solution la plus adaptee, de 
toucher plus de public a la source (avant qu'il n'arrive au service de 
reference, s'il doit y arriver) et donc de tenter de mieux le cerner 
et de connaitre ses besoins et sa satisfaction. 

Le projet de construction s'il se realise combierait des voeux 
de place et par exemple le souhait de monter un service de 
reference telephonique a part entiere, dans un espace specifique a 
l'arriere, dote d'une petite bibliotheque de reference propre -ce qui 
suppose le dedoublement de certains ouvrages- et d'une equipe. Des 
specialistes67 prevoient une forte augmentation des references par 
telephone et par telecommunications a 1'aube du 21 eme siecle. 
L'organisation d'une telle unite passerait au prealable par la 
determination et la definition des types de demandes qui arrivent 
au telephone par rapport a celles faites sur place ou par courrier. 
Le formulaire de reference semble un outil tout indique pour ce 
genre de depouillement typologique. 

21 Action sur les outils existants : le formulaire 

II existe generallement deux sortes de formulaires dans le 
service de reference. 

Un formulaire que nous appellerons "muet", car il fonctionne 
avec un systeme de batonnets voue aux statistiques chiffrees. Ces 
batonnets, inscrits par le personnel dans des colonnes representant 
le type de reference auquel le bibliothecaire doit repondre 
(renseignement, recherche, reference), et sur des lignes 
representant la tranche d'heures a laquelle la reference a eu lieu, 
apportent une information seulement quantitative et ne dit rien de 

67 Cf la monographie de I' AMERICAN LIBRARY ASSOCIATION. REFERENCE ADULT 
SERVICES DIVISION. (1990). 
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plus sur la transaction de reference que son importance 
numerique68. 

Un formulaire que nous nommerons "de reference", qui 
transcrit la demande de reference et d'autres informations la 
concernant en texte : le bibliothecaire remplit un formufaife plus 
detaille, ou il specifie -selon les cas- le sujet de la demande, son 
niveau, le nom et les coordonnees du requerant, etc69. Nous 
centrerons notre propos sur le formulaire de reference, qui nous 
paraTt etre le plus interessant dans une perspective d'evaluation, 
car porteur d'informations riches en qualite. 

- Formulaire de reference 

Tirer des informations du formulaire peut servir a evaluer les 
correspondances entre la collection de la bibliotheque et les 
besoins du public. H faut pour cela conserver les questions posees 
et les sources ou ont ete trouvees les reponses durant un certain 
temps; les elements madequats, apres lecture continue des 
formulaires sur un ou plusieurs mois, apparaitront alors d'eux-
meme du fait de leur recurrence, bien que sans nuance. Un point de 
vue plus sophistique poussera 1'analyse en interrogeant un groupe 
d'usagers au hasard pour savoir si les sources communiquees 
etaient pertinentes, ce qui donne aussi une idee de la qualite de la 
collection. 

L'outil "formulaire" peut aider a elaguer des titres non 
demandes ou non consultes chaque annee, tout comme les 
statistiques par sujets aide la BNQ a acquerir des volumes en 
consequence. 

Le CRGM tient a jour des formulaires, a mi-chemin entre le 
formulaire muet (systeme de batonnets) et celui de reference 
(texte a rediger dans un cadre pre-ecrit), pour compiler chaque 
mois des statistiques, qui iront justifier dans le rapport annuel 
1'activite de 1'organisme et son besoin de subventions. Les employes 
cochent a chaque appel des cases correspondant a 1'appel regu, et 
qui repondent aux questions "qui appelie ?, que demande t'il ?, 
quelle est la reponse ?". Les questionnaires du CRGM70 ont la 
particularite d'etre de grand format, bilingues, prevus pour la 
semaine et surtout tres detailles, puisque la plupart des types de 

68 Exemples de formulaires muets eri annexe B. 
69 Exemples de formulaires de reference en annexe A. 
70 Annexe n° 28. 
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cas sont deja prevus, et il ne s'agit plus ensuite que de les cocher. 
Cependant, leur manipulation devient plus aisee avec le temps et 
l'experience, et ce qui pouvait passer pour un inconvenient se 
transforme peut-etre en richesse : une densite d'information, 
concentree au meme endroit. 

La BM de Montreal se divise en 5 departements, et fonctionne 
par roulement de deux equipes dans chacun; c'est dire si la 
communication entre bibliothecaires de reference est importante 
pour eux. Le formulaire de reference joue d'ailleurs dans la 
bibliotheque ce role majeur de temoin d'information, car il sert 
d'abord aux deux equipes qui se chevauchent legerement (une heure 
par jour) a se transmettre les demandes en cours. C'est pourquoi il 
cherche a restituer une partie de 1'entrevue de reference, et il 
laisse une grande place au remplissage des sources consultees et 
des resultats tires71; cela evite au bibliothecaire suivant de 
recommencer les strategies depuis le debut. Les formulaires de 
reference sont uniquement remplis par le bibliothecaire lorsqu'il 
s'agit d'une recherche, ou d'un renseignement par telephone; aucun 
formulaire n'est rempli pour les references sur place puisque le 
personnel est cense y repondre directement et immediatement; un 
formulaire muet quotidien comptabilise cependant le nombre total 
de references, de renseignements, et de recherches72. 

Le service de reference de la BU McLennan (McGill) s'est fixe 
comme procedure de comptabiliser par formulaire muet73 les 
nombres quotidiens de renseignements et d'informations ("info 
desk") par tranches horaires, et d'ecrire sur un formulaire de 
reference74 les questions complexes ou recherches arrivant par 
telephone, c'est-a-dire celles pour lesquelles les bibliothecaires 
travaillent le plus; trois espaces sont prevus : L'identite du 
demandeur; une colonne pour la question et une autre colonne en vis 
a vis pour les sources consultees. La gestion des formulaires passe 
par deux plaquettes sur lesquelles ils sont repartis; l'une porte la 
mention "wait. the ball is in their count", ce qui signifie que Sa 
demande est en attente d'un complement d'information ou d'une 
decision de la part de l'usager, tandis que la seconde engage tous 
les bibliothecaires qui passent au comptoir de reference a se 
pencher sur les recherches en cours en disant "work on. keep 
trying". On a vu plus haut que les formulaires etaient ensuite relus 

71 Annexe n° 4. 
72 Annexe n° 31. 
73 Annexe n° 26. 
74 Annexe n° 5. 
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et commentes, donc utilises comme un moyen de contrdle de qualite 
des reponses. 

Le formulaire est un outil d'evaluation aussi puissant qu'il est 
simple, car il s'appuie sur les faits -chiffres, ou decrits- et peut 
evaluer plusieurs objets selon l'angle sous lequel on 1'aborde 
(collection, personnel, demandes, etc.). 

A la BNQ, pour tirer profit de ces potentialites et amorcer une 
reflexion sur la qualite du service de reference, 1'idee murit de 
repenser le formulaire75, qui ne donne pas entiere satisfaction 
quant au nombre et a la nature des donnees qu'il apporte. Nous 
pouvons proposer, a partir des observations effectuees, plutot qu'un 
nouveau cadre precis de donnees quelques pistes de suggestions. Le 
but est d'obtenir des statistiques plus fines, plus decomposees, 
ainsi que 1'obtention de criteres plus nombreux d'evaluation. Le 
formulaire devra ainsi servir a determiner les types de demandes 
selon certains facteurs; par exemple : en quoi les demandes par 
telephone sont-elles specifiques ? 

Le concept de densite d'information puisee au meme endroit 
est seduisant, mais 1'information dont il s'agit n'est pas n'importe 
laquelle, puisque c'est d'information utile et utilisable dont a 
besoin la bibliotheque. De plus, trop d'information nuit, dans un 
formulaire comme ailleurs, et il ne faut pas oublier que tout repose 
sur les bibliothecaires qui remplissent de fagon consciencieuse ou 
lacunaire le formulaire; il parait donc important de ne pas saturer 
1'esprit des bibliothecaires et de penser le formulaire de maniere a 
ce qu'il devienne une sorte d'automatisme. C'est pourquoi il faudrait 
d'une part detailler le formulaire, et le rendre en meme temps plus 
facile a remplir, en organisant des sous groupes, et des reponses 
deja imprimees qui ne demanderaient plus qu'a etre cochees 
(comme un Questionnaire a Choix Multiples). II est sous-entendu 
que les notions de details et de multi-criteres refusent le type de 
formulaire dit muet. 

La frequence de ce formulaire reorganise serait de un 
formulaire par demande, quelle que soit la demande; en effet, il 
semble important aussi de connaTtre la nature des renseignements 
demandes dans une bibliotheque, car ils peuvent reveler un 
dysfonctionnement (par exemple au niveau de la signalisation s'il y 

75 Annexe n° 1. 
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a trop de demandes d'orientation dans le batiment). Le formulaire 
pourrait comporter quatre parties, correspondant a quatre elements 
de la transaction de reference, a savoir : les reperes; 1'usager et 
son identite; la reference et sa nature; la strategie et son resultat. 
Voici quelques exemples de donnees utiles qu'on peut noter a 
l'interieur : 

Reperes : 
jour, date, heure 
initiales du bibliothecaire 
U?aggr: 
nom, n° tel, ville 
statut (individuel, librairie, organisme) 
exigences (langue, temps, niveau, quantite) 
Reference : 
libelle de la demande 
type (renseignement, recherche-exploitation du fonds 
documentaire, reference, bibliographie, instruction ) 
nature et forme (textuelle, factuelle, bibliographique, 
iconographique, autre) 
mode (sur place, par telephone, par courrier) 
Strateaie : 
sources consultees 
vedettes-matieres 
resultat (satisfait, non satisfait) 

Remarques sur les rubriques 

* La premiere rubrique des reperes equivaut pour la BNQ a tenir 
un tableau de bord de la reference facilitant d'une part la jestion 
passee des demandes de reference, et d'autre part leur gestion 
future. 

La gestion passee, parce que I'identification du bibliothecaire 
par ses initiales permet a un autre bibliothecaire de s'adresser a 
lui a l'occasion d'un probleme intervenant a la suite de la demande 
(quand l'usager revient a la bibliotheque), pour lui demander un 
complement d'information, ou pour lui soumettre une question 
relevant du meme type de reference delicate qu'il a deja eu a 
solutionner (si la donnee sur les sources consultees ne suffit pas); 
gestion du passe toujours, parce que la date mentionnee indique 
1'ordre de priorite des references en souffrance a traiter, et des 
demandes a classer. 
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On peut concevoir une gestion du futur a partir des 
statistiques compilees sur une longue duree (pour la date) ou sur 
une duree plus reduite (jour et heure) : elles indiqueront, par 
exemple grace a une courbe, quels sont les mois ou les periodes les 
plus et moins charges et s'il existe des jours et des heures de 
pointe. Ce constat pourrait aboutir a un amenagement 
organisationnel du service, en fonction de la pression des demandes 
(par exemple organiser Telagage en periode creuse; decharger un 
bibliothecaire des references telephoniques en periode de pointe 
pour qu'il se consacre exclusivement aux references sur place). 
Selon la volonte de la bibliotheque et afin de rendre plus rapide le 
remplissage du formulaire et de faciliter la compilation des 
statistiques, on peut proposer un pre-remplissage des donnees 
temporelles, que le bibliothecaire n'aurait plus qu'a entourer; par 
exemple : 

pour les jours : L M M J V S 
pour les crenaux horaires : 9-10h 10-12h 12-14h 14-15h 

1 5-1 7 h 
L'utilisation des crenaux horaires (plutot que 1'heure exacte) 
semble plus propice a une exploitation judicieuse des statistiques 
par la suite. Le choix d'entourer (plutdt que de cocher) est un detail 
pratique visant a feconomie de place. 

* La rubrique concernant l'usager doit etre souple mais 
efficace : elle doit concilier les eventuelles reti$cences de 1'usager 
a livrer ces informations, et la necessite pour le personnel de 
posseder les renseignements indispensables a la bonne marche de 
la reference. L'indication de la ville permet a la bibliotheque de 
surveiller sa "zone d'achalandise", par rapport a sa vocation 
quebecoise. L'indication sur le statut de 1'usager permet de cerner, 
en proportion, 1'origine du public et de mieux aprehender quels sont 
les types de demandes des uns et des autres. 

Les indications de langue, de temps, de niveau et de quantite ne 
sont pas essentielles, dans le sens ou on peut mener une recherche 
sans connaTtre ces donnees, mais elles sont de precieux indicateurs 
qui conditionnent la qualite de la reponse et la satisfaction du 
requerant. La satisfaction finale de 1'usager depend en effet de tels 
parametres, qui restent souvent du domaine du non-dit et qui 
servent cependant a orienter efficacement une recherche, et a 
attenuer les effets du bruit dans toute recherche documentaire. Ces 
parametres pourront aussi etre pre-declines de fagon a etre 
ensuite entoures; par exemple : 

Langue = frangais; anglais; fr et an; autre (preciser); toutes 
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Temps/reponse = immediate; aujourd'hui; demain; 2 ou 3 jours; 
une semaine; indifferent 

Niveau = introduction; vulgarisation; scientifique; pratique; 
theorique 

Quantite = 1 document; 2 ou 3 documents; le plus possible 

* La rubrique "reference" correspond plus ou moins au fond de 
la question. Elle cherche a definir de fagon precise le sujet 
concerne, et a retranscrire, par les propres mots de Tusager, sa 
demande d'information. C'est pourquoi le libelle demande une plage 
blanche assez vaste, pour y accueillir les details et les precisions. 
Cette donnee est centrale : le bibliothecaire s'y referre sans cesse 
au cours de sa recherche. La nature et la forme de la demande 
donnent des indications sur l'orientation initiale de la recherche. Le 
type de la demande dessert les statistiques internes de la BNQ. 

La BNQ a la possibilite d'user de choix normalises pour sa 
terminologie concernant le statut des references, car elle fait 
partie de la Conference des Recteurs Et des Principaux des 
Universites du Quebec, la CREPUQ, qui a etablit des conventions76 

dont plusieurs bibliotheques se servent deja. II serait conseille 
qu'elle en tire profit, bien qu'elle ne soit pas une BU, en les 
utilisant dans ses formulaires, et dans ses statistiques. 

* La rubrique "strategie" joue de nombreux roles, dont celui de 
1'auto-evaluation. 

-Sources consultees et vedettes matiere permettent au 
bibliothecaire de reference de s'y retrouver dans une recherche 
longue et de mener un travail methodique. 

-Elles permettent a un autre bibliothecaire de prendre le relais 
de la recherche de fagon efficace et avec un oeil nouveau. 

-Elles constituent de veritables dossiers de reference pour le 
personnel, qui peut y puiser des informations inedites sur des 
pistes et des processus de recherche77. 

76 Anriexe n° 35. 
77 Deux handicaps majeurs empechent une exploitation maximale de cette mine 

d'informations : les formulaires partent apres un mois au service des statistiques, sont 
ranges ailieurs puis detruits; le fait que cette base d'informations ne soit accessible 
qu'au travers de la memoire des bibliothecaires. Cependant, une organisation speciale 
peut y remedier, si l'on imagine que le service de reference recupere les formulaires 
apres compilation des statistiques, et les classe systematiquement (a partir d'un mot-
cle libre) dans des fichiers -tels qu'il en existe deja pour des sujets precis ayant 
necessite une longue et fastidieuse recherche, sous forme de "dossiers documentaires". 
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-Le resultat permet une premiere approche de la satisfaction 
de 1'usager, si le bibliothecaire (et/ou 1'usager) considere qu'il y a 
eu reponse ou non. 

-Enfin, ces donnees constituent une partie des criteres 
d'evaluation de la reference (sur le processus, la competence, la 
performance) et peuvent faire 1'objet de constatations ou 
d'interpretations. 

Le formulaire peut en outre developper des parties qui 
semblent importantes a mettre en evidence pour le service. Nous 
pouvons suggerer deux autres formes de formulaires. 

• La premiere met l'accent sur le processus de recherche et la 
satisfaction de 1'usacier. Elle reprend les rubriques citees plus haut 
de "reperes, usager, reference", et se penche de fagon plus detaillee 
sur deux d'entre elles : 

Strategies »»»> >»»» Sources consultees (decomposees en 

PAPIER MOYENS 
TECHNOLOGIQUES 

Bibliographie Microformes 
Repertoire OPAC / catalogue IRIS 
Annuaire CD ROM (preciser lequel) 
Encyclopedie RESEAUX et BDD 
Index Refcatss 
Fichier Dobis 
Manuels Badaduq 
Documents Sdm 
Autre Autre 

»»»»»»» Resultat 

REPONSE 
Trouvee 
Non trouvee 
Partielle 
Incorrecte 

USAGER 
Satisfait 
Insatisfait 
Complement 
Refere 

d'information 

• La seconde se base sur une seoaration des demandes sur 
place et par teleohone. Elle reprend les rubriques deja citees de 
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"reperes, reference et exigences de Pusager, processus et resultat", 
et tente de determiner les caracteristiques propres au mode de 
communication de la reference. 

Reponse i immediate ou 
differee (remplir partie de 
droite) 

DEMANDE SUR PLACE D E M A N D E  P A R  
TELEPHONE (ou courrier) 

Usager nom, n° tel, 
adresse, fax, statut 

Recherche via formation a 
IRIS 

Repondre avant le 

Produit propose : 
Liste bibliographique 
Reponse factuelle 
Documents physiques 

Produit souhaite : 
Liste bibliographique 
Reponse factuelle 
Documents mis de cote ou 

signales (titre, cote, pages 
concernees) 

Rappeler pour complement 
d'information 

En ce qui concerne par exemple Pusager, nous constatons 
effectivement qu'il est inutile (et incongru) de lui demander ses 
coordonnees s'il se presente en personne a la bibliotheque, sauf si 
la reponse attendue peut ou doit etre differee; auquel cas la partie 
"demande par telephone" doit etre remplie (mais sera comptabilisee 
comme demande sur place). A chacun de ces formulaires, on 
pourrait adjoindre une case libre intitulee "remarque", destinee a 
valoriser une information specifique supplementaire. 

D'autres idees de formulaires peuvent surgir en consultant et 
en comparant les differents formulaires de bibliotheques joints en 
annexe. Le travail de reformulation du formulaire de la BNQ 
pourrait etre 1'occasion d'une reflexion commune des 
bibliothecaires de reference concernes, et peut s'appuyer sur des 
travaux deja menes en ce sens78. 

3) Le public rpi 

La BNQ compile deja depuis un certain temps des donnees 
quantitatives sur ses services de reference; il est donc legitime de 

78 Voir les suggestions bibliographiques en annexe n° 40. 
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poursuivre la voie de 1'evaluation en adoptant le point de vue 
qualitatif, qui refletera sans doute mieux la vraie image de la 
bibliotheque. De plus, la methode qualitative a le merite de 
correspondre aux priorites actuelles des services, tournes vers 
Pusager. Le choix d'evaluation le plus pertinent portera donc sur la 
clientele, aussi parce que peu de donnees sont disponibles sur le 
sujet. 

La reference telephonique et bibliographique pour les libraires 
se definit par rapport a un emploi du temps, un espace, du 
personnel, des competences, des besoins specifiques : ce constat 
aboutit a une interrogation sur la necessite ou non de pratiquer une 
evaluation particuliere de cette micro-reference dans la reference 
? Elle semble souhaitable, car : 1'importance quantitative des 
demandes professionnelles des libraires cherchant des 
informations techniques est reelle; ce besoin a par exemple 
entrame le rajout d'une precision concernant les diffuseurs dans le 
format Marc; les appels proviennent de tout le Quebec79 et 
l'engorgement a ete souligne par un communique (classe dans le 
classeur "procedures de reference") de l'Association des Libraires 
du Quebec au sujet des services de recherche et de documentation : 
elle demandait aux libraires de ne pas adresser la meme demande 
bibliographique a la fois au service de reference de la BNQ et a 
l'ALQ. Le projet qui vise a ouvrir IRIS a 1'exterieur va dans le meme 
sens; 1'OPAC serait ainsi accessible a un individu, un groupe ou a un 
milieu documentaire, comme par exemple une association de 
libraires, pour que ses adherents puissent 1'utiliser comme outil 
bibliographique. 

Cette mise en place pourrait etre 1'occasion d'une enquete 
approfondie sur les liens entre la BNQ, ses services, et les besoins 
et satisfactions des librairies quebecoises a cet egard. Menee 
conjointement par les differents partenaires, on peut imaginer une 
enquete basee sur un echantillonnage representatif des librairies 
du Quebec, qui allierait questionnaires directifs et interviews 
ouverts; une autre methode, beaucoup plus informelle et partiale 
-mais qui pourrait fort bien saisir un "cliche-instantanne" de la 
position d'une profession envers une autre- pourrait proposer a la 
BNQ d'ouvrir une boTte aux lettres invitant et incitant les libraires 
de la province a envoyer des lettres-libres a propos des relations 

79 Les libraires peuvent appeler gratuitement la BNQ, grace a un systeme de 
"numero vert". 
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BNQ/librairies (faiblesses, qualites, obstacles, 
recommandations...). 

Si l'on veut percevoir les faits a travers le regard des usagers, 
des enquetes sont a mener par questionnaires (periodiquement si 
posslBTe, pour "sonder") et interviews (occasionnellement), comme 
par exemple une enquete de satisfaction du public quant au service 
de la reference. Les questions exploreront les diverses facettes de 
ce qu'on appelle la satisfaction : accueil du personnel, ecoute de la 
demande, aide utile, accessibilite du service et des bibliothecaires, 
efficacite de la strategie de recherche, pertinence de la reponse, 
des resultats ou des documents, respect de la demande initiale, 
niveaux de confiance entre les bibliothecaires et les usagers, 
satisfaction d'ensemble, etc. La encore, le service aurait interet a 
baser ses questions sur des trames existantes, toutes faites et 
deja validees par d'autres institutions80; ce procede epargne 
beaucoup du temps de 1'elaboration, du risque d'erreurs dues a des 
ambiguTtes, reduit les couts (pre-tests...) et permet aux resultats 
d'etre comparables, ce qui facilite l'interpretation et la recherche 
de solution le cas echeant. 

Ces enquetes pourraient, pour faire face a des moyens 
restreints en temps, personnel, et argent, et pour donner 1'occasion 
a de futurs bibliothecaires de realiser des applications en milieu 
concret, etre confiees a des stagiaires en bibliotheconomie; les 
stagiaires assumeraient la preparation materielle et 
organisationnelle du questionnaire, assureraient le suivi de 
l'operation, la collecte des donnees et les premieres hypotheses 
d'analyse, sous la direction et la supervision du chef de projet. Des 
enquetes telles que celles-ci font souvent avancer la connaissance 
intuitive de 1'image du service, en bousculant impressions et 
prejuges; elles pourraient etre exploitees -de fagon externe- sous 
forme de plaquettes d'explications, d'engagements ou de 
promotion81; elles serviraient aussi a degager -de fagon interne-
les points forts et les points faibles du service, les premiers etant 
portes a la connaissance du public et les seconds faisant 1'objet 
d'une attention particuliere de la part de toute l'equipe de la 
bibliotheque, pour tenter d'y remedier. 

80 Voir annexe n° 33. 
81 Engagements qui pourraient aussi etre lisibles dans la signalisation. 
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Dans le cadre d'un controle de qualite continu, et si 1'avis des 
usagers est reconnu "d'utilite publique" pour le fonctionnement du 
service de reference, il serait sans doute bon de mettre en place un 
feed-back organise et sans limite dans le temps; cela est 
realisable par exemple par un systeme de cartes postales (placees 
sur le comptoir de reference) pre-adressees a la bibliotheque et 
estampillees, ou les usagers ecrivent leurs evaluations. Ce 
systeme, inspire de la boite a suggestions, supporte 1'inconvenient 
du cout postal, mais il est pratiquement le seul a proposer une 
evaluation du service en dehors des murs de la bibliotheque (vrai 
anonymat), et possiblement une fois que 1'usager a eu connaissance 
des consequences positives, neutres ou negatives de sa transaction 
de reference sur le but qu'il s'etait fixe. 

L'enquete de satisfaction est celle qui apparaTt comme la plus 
satisfaisante pour juger de la qualite globale d'un service de 
reference, car elle donne le dernier mot et le droit de jugement a 
1'usager, celui en fait vers lequel est tourne le service. Cependant 
un probleme se pose car beaucoup de ces enquetes annoncent 90% de 
satisfaction de la part des usagers, tandis que les professionnels 
retombent toujours sur la loi des 55%... Pour contourner cette 
contradiction, il faut soit prendre parti et savoir se reconnaTtre 
dans le point de vue des usagers ou dans le point de vue de la 
profession; soit admettre que ces deux sources d'information n'ont 
pas les memes criteres d'eva!uation, et que leurs resultats ne 
peuvent pas etre compares; soit il faut s'extraire de cette logique 
et chercher ailleurs des formes d'evaluation. 

Tout en tenant la seconde solution comme la plus raisonnable, 
le dernier paragraphe vient la completer, en proposant a la BNQ de 
travailler (c'est-a-dire designer, decrire, situer) le schema des 
facteurs qui influent sur la qualite du service de reference, pour en 
tenir compte lors de l'evaluation : la qualite du service de 
reference est dependante des supports techniques comme les 
services en ligne, les lecteurs de microfiches; du climat 
organisationnel et du type de management; du controle 
bibliographique; des habiletes et competences du personnel; de la 
taille et du type de la collection; de l'organisation physique et de la 
localisation des materiels; des besoins d'information du public; et 
enfin d'autres facteurs. Cette premiere approche globale signifie 
une mise a plat du service de reference et de ses satellites, et 
adopte une demarche allant du general au particulier sans jamais 
perdre de vue son sujet central, la reference. Elle paraTt etre un 
premice necessaire a la mise en place d'une evaluation de la 
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reference, car elle clarifie une situation bibliotheconomique, liste 
les facteurs pouvant intervenir dans ou sur 1'evaluation, et 
debroussaille I e terrain en I e decomposant. 

iSibliotbequelBationalr bu (Sucbet 
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CONCLUSION 

« La bonne information, a la bonne personne, au bon 
moment82. » 

La premiere conclusion a tirer de ce tour d'horizon de 
l'evaluation en matiere de reference, se base sur la constatation 
que la satisfaction generale de 1'usager du service de reference 
projette un halo tres important sur le reste de la bibliotheque; on 
serait tente de dire qu'elle a meme un impact primordial et decisif 
sur la connaissance de la bibliotheque et sa frequentatioh. II en 
decoule trois consequences : 

* La qualite d'un service de reference passe obligatoirement 
par la notion de satisfaction; or, pour connaTtre ce niveau de 
satisfaction, il faut sonder les principaux interesses, les usagers 
eux-memes. II est donc essentiel que les bibliotheques congoivent 
de faire figurer une enquete de satisfaction des usagers dans tout 
contrdle de qualite d'un service de reference et dans leur plan 
d'evaluation de ce service. 

* La satisfaction de 1'usager de la reference, ce qui le pousse 
ou non a revenir dans la bibliotheque, est intimement liee a la 
qualite des relations avec les bibliothecaires. II paraTt donc juste 
de consacrer dans 1'evaluation de la reference une place privilegiee 
a tout ce qui concerne les habiletes de communication (capacite 
d'ecoute, maTtrise des rdles d'emetteur/recepteur, comportement 
et attitudes). Cet aspect des choses met 1'accent sur ce qu'on peut 
considerer comme la premiere richesse d'un service de reference : 
son personnel. Les notions de formation, d'experience et de 
relations humaines sont des vecteurs primordiaux de la 
competence, de la performance et de la qualite d'un service de 
reference. 

82 Adapte de « the right book for the right reader at the right time. », cite page 9 
de la monographie de W. KATZ (vol. 1) comme le mot d'ordre des bibliothecaires 
activistes du 19eme siecle. 
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* Toute mesure de contrdle de qualite et toute evaluation d'un 
service de reference doivent etre sous-tendus et motives par la 
volonte de produire un service qui satisfasse 1'usager. 

Ces trois conclusions tendent a prouver que les facteurs 
humains et la dimension humaine du service de reference priment 
sur tous les autres aspects qui le composent. 

L'avenir des services de reference semble se dessiner selon 
une evolution qui touche la plupart des secteurs d'activite, a savoir 
la specialisation. La tendance actuelle a la specialisation et a la 
professionnalisation amenera peut-etre les bibliothecaires de 
reference a travailler dans des bureaux plus a 1'ecart de la salle 
publique, pour des consultations privees avec 1'usager et sur des 
recherches plus pointues, plus longues et filtrees. Pour ce faire, 
les bibliothecaires professionnels devront etre decharges des 
questions factuelles, a partir d'un comptoir d'information generale. 
Cette evolution presage d'une tendance a la disparition du service 
de reference en tant que tel -c'est-a-dire visible, dans la salle-
pour viser une qualite superieure de service. 

Dans ce cadre, evaluer la reference est un processus qui 
s'inscrit dans une logique de service public et une logique 
d'information, cherchant toutes deux a mettre en oeuvre la formule 
synthese « la bonne information, a la bonne personne, au bon 
moment ». 

Enfin, nous avons vu au cours de ce travail que 1'evaluation ne 
doit pas rester lettre morte; elle ne doit pas etre consideree 
comme un processus d'aboutissement, ni non plus comme un 
processus abouti, exempt de toutes critiques. Un recul sur 
l'evaluation elle-meme parait necessaire si la bibliotheque veut 
1'appliquer correctement a son service de reference. Cette reflexion 
doit mener a une ultime etape d' evaluation de 1'evaluation apres 
l'ordre chronologique suivant : 

1- Existence d'un service de reference. 
2- Interrogation sur sa qualite, d'ou evaluation. 
3- Exploitation de Vevaluation. 

4- Evaluer 1'evaluation. 
En effet, avant d'entreprendre une nouvelle evaluation, il peut 

etre pertinent et utile de jauger la precedente et de se poser des 
questions telles que : 1'evaluation est-elle bien faite ? Est-elle 
objective ? Representative ? Profonde ? Comment est-elle 
ressentie (par le public et par le personnel) ? Quelles sont ses 
consequences (sur le service et sur la bibliotheque) ? 

C'est a ce prix que l'evaluation atteindra les buts et les 
o b j e c t i f s  q  u  '  e  I  I  e  s  '  e  t  a  i  t  f i x e s .  
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ANNEXE A : FOFMJLAIRES DE REFERENCE 

N°1 - BIBLIOTHEQUE NATIONALE DU QUEBEC 

I Bibliotheque nationale du Quebec 

DEMANDE DE RENSEIGNEMENT 

DATE: HEURE: 

APPELE: 

APPELANT: 

FONCTION OU ORGANISME: 

ADRESSE: 

T6L6PHONE: POSTE 

RENSEIGNEMENT: 

SERVICE OFFERT: 

SUR PLACE • 
PAR T£L£PHONE • 
PAR COURRIER • 
INITIALES DU BIBLIOTHliCAIRE: 

1-1  
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T E L E R E H E R E N C E  

Un1vers1t6 du Qu8bec 8 Montrtal 

BIBLIOTHECAIRE BIBLIOTHEQUE_ HOIS 

CN o Z 

s cc 

< 
faj 
0 
U 1-1 UJ < 

LU 

UJ LU 

S T A T I S T I Q U E S  

JMS osAffxs (tatf SOJtl DS JBCBBKBB SBtVEBX(S) maaoGscsi 
BJUHJUIS MlLMXrEES Ofissauts QUI Lt §0 00 fABSXTIAnCm) 

STATVT OKOF., T7VDIUT U oo u ctcix, ac.) 
normKt rreBur., EXTDUtBX, tTC») 

EeDace re 

Noabre toi 

lerre i 1'adainlatretlon 

bal de sujeta de recherche : _ 

VBRS 

BTQ 

CAN/OLE 

CENTRALE DES BIBLIOTHEQUES 

DIALOG 

I.P. SHAKP (CASSIM) 

KINI5XS (CRDi; 

QL 

QUESTEL 

SDC-ORBIT : 

VILSONLINE: 

ln 
c~-



N63 

BIBLIOTHEQUE MUNICIPALE DE MDNTBEAL 

DENMNDE PAR TELEPHONE 

Vilie de Montreal Documents demandes par telephone 

Date Hcure 

Nom du requerant 

N° de tetephone 

06.90.550-3 (05-87) 
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N°4 

BIBLIOTHEQUE MJNICIPALE DE MONTREAL 

DE1W\NDE SUR PLACE 

Ville de Montr6al 
Urgent D 

Rechercho 
jour mois annee Heure 

1  I I I  
Secteur Requirant 

1 i i 1 1 l 1 

Nom T6!6phone 

1 

Question ' ' 11 1 • • ,, • M , 

Sources verifi6es 
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N°5 

BIBLIOTHEQUE DE McLENNAN - REDPATH (McGILL) 

DEMANDE PAR TELEPHONE 

McLENNAN LIBRARY, REFERENCE DEPARTMENT 

Received by. 

Name: 

.Worked on . Replied 

Date: 

Affiliation: 

Telephone: 
Faculty & Adminis. 
Graduate Student 
Undergraduate 
Campus Library 

Xerox 
Circulation Hold 

Local: 
Local Library 
Business Library 
McGill Graduate 
The Public 

Referred to ILL 
Reference Hold 

S.F. 

78 



USAGgt 
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N°7 

BIBLIOTHEQUE DE REFERENCE METROPOLITAINE DE TORONTO (CANADA) 

DEMANDE PAR TELEPHONE 

TelephoneQuery 

• 

HAHt ItUPMCMt 

CAUIWt answi* nwt 

HBSAeiAN bAtt 

MIII104 
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N°8 

BIBLIOTHEQUE DE REFERENCE METROPOLITAINE DE TORONTO (CANADA) 

REFERENCE ENTRE DEPARTEMENTS 

INTERDEPARTMENT REFERRAL 

Date. 

Please take this form to Desk in the Department on the floor. 

Referred from Deparlment Staff initials 

LJser'8 query 

mrces Checkcd 

TLS raain cntries : • 

TLS subjcct hcadings I • 

lulticat 

PN 

thcr 

Pertinent Information 

• • • 
July 1992 
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N°9 

BIBLIOTHEQUE NATIONALE DU CANADA 

Mational .bilvaof 
8f Caixaida '1 

lOLhfcque nationaie 
anada 

,'EFERENCE CONTACT SHEET DEMANDE DE RENSEIGNEMENTS 

'.IfhAiS 
VlitAie"* 

Timp oi £<5»h&c* __ 

86!?$3d9̂  (p 
Da.e ol ccftKl 
05 cv 'a Uonarce 

Or.e 
(?:U3 Jft '5 

Is-rc • Nc>r 1*t<phor* - 7<iititshon< 

•; ) 
i?,! 
| ̂Ost* 

•ddress - ^dtovs* ' 

)RIGIN OF RGOUcSTOR - Cn 'GINE OU DEVANOEUR ACF^LIATlCN 1 
i 

• mv- dn | IQuisbdC. 
I—JQuiSb»;. Aviie 

1 lAlanc 
1 1 Aaarl-OLS 

| | 
l 1 Paiti».*ei | D^uyic - Pjy-que I ] Noo-s ?$l 

i 1 Mon uciai 1 Di 
•-•ege 
riifcge 

0ns*a / Hu'l 1 IPrsiiisa N.W.T 
1 iFiiEfies. T MW. 

r™|F:it cn 
l— Sl'anv" 

1 |Lm-»r< 
L 1B thoih&T.fl 

l I IGovy imool 
| ! lurAjfef^cmeir 
t 

I I Uri.irii:" 
L—1 V'»'.9raie 

| ) Or:..r'D Oinoi 
1 lcmico. Ai.:re 

I—|6C , Yui-or 
1 iC.-B.. Yui-Oi» 

1 IIJKISW" 1 1 ncsiTj ' f~1 Buemest 
| uJCOfr.r.efve flSchooi 

l—iEob 

IVHN APOUND T.ME 

1EMPS OE R6.PON5E • 1—jMeeis siaiciEtd 
9 1—lconforme a-j ri:vy:-iu ds serv-c.s de^iardi 

1 — n o l  , n i ? 4 t  s ! a n d a r d  
i—Joipasse le p^evu pouf to nveav d= ;Tianc6 

MOVE OF CONTAC7 - METKOCE 5E LA OGMANDE 
C'"Ktr.~ni; U3'1 - CciUKi6f d'(iv*iOriicU£ 

r—I h IX-SCn 
1 Jfn periorr* 

r~lTe:ephone 
1 ITjKrht"» 

r-iLe:ie: 
1 1 L*"l« 1 | "^Car ! D JC Dt!Vey D^ 

LAhGUAGE OF OUESTION 
L*NGUE Dc LA DEMANDE | |Eng);sfr - AnQf?i5 |~jFfoncr - Fonsait | j Cll'S' - Ave 

Tr OF REQU6ST - GcNRE OE 
DEMANDE' 

Sulxtentive - Substantlelle 

•
6'iel ' Ficljai / Fg^veiie . 

•
icwliAravt» 
ReCWtir»; / An*iyse 

|—|3iblSegMph!c Informetion I—'ften$«lgnem«rili t?<ijiiagrftpim|iJ»s 

•
Insiructlons 
Kormetiun 

t.EVF.u OF SERVtCE 
NIVC.Li C'E f/ER'/.'CE 

D* 

o 
Dc 

j Pesi!'.s - R65 .̂ital3 
TCTXYI :iie:6a nc 

I I Penp.'i3 

•
Pa-l aliy '.«iisliies 
FernC 'C PO^e 

nCancefKl fcy HL Ar.n'.i;4e 0*' 13 5H 

•
C.irceiea cy reaue l̂tx 
AnrLK? C9' le O^nyiCjr 

F'COuC'9 - F'Cdui.5 

•
• oftig ele.ner.'. o l ciy-o1" klaimum ure c':a;.;n 

•
ir.lu-nti 'Isi L!si6 dl viiicna 

•
Fcma t<hirjg'56hy Bibii?giacfi4 

nDlrettloris 
Dlrective* 

•
Reftrril 
Henvols 

• LOCARIONS - LOCALISATLONS 

r 1 OONL I Cno. oi'c I 
1 Csa. «utrcs 1 

U.S.A I 
6-U. 1 

Othc ''t>'»gn 
A'fleijis 1 Pas, 

I Jc locatioPia I 
cla ,o.-n'isa::oi£ I 

Carcollrid Ar,ruli)e H 
Level . 
Nivtau D D • •• D D 
Levtf 
Niveou D D D D D 
tr'vf! «-Niveaj D D D D D D 

TIME - DUPC:E CE LA AECHEACHE I j up 10 i n n 1 I.V30U'* S rn~ 1 |3 k) 15 rw". 1—16 » ;L mift | 116 is xi -tn I 116 £ ?5 "..-1. • ICM' 3C mi.i ' IFM 0-; 30 mifi 
T.-R} s,"OM .. ^RC-fi O» la I-K:' 

2V&IECT - SUViT f1C>:V>»6n 1 ICsnatftn J | 1 !flon camdor 
I 16:t 
L—!C)'' <i •*>>' csn. r]Sc. :och \ Mll l ! NCif 
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N°10 

BIBLIOTHEQUE NATIONALE DU CANADA 

REFERENCE AU DEPARTEMENT DES PERIODIQUES 

I* ZfX}*"* BWc:r»,qvenauonui» SfCTIOK SECTTON DCS JOUTOAUXf C,nadJ Canada REQUEST DEMANDE 
• " * ILTcVcA-if/SiW-'#' — 

Address/Adregee 

Tel./Tel. jOatp Bec'd/tjeijue jbiie Ans'<i/R<-o'. fi7iT7 

tli:D 
Gcivral Info./lnfo. 56n. 

5;ef e-ence R^f^renoe 
OR Over 1; mlr. C'U Pius ds- 15 min. 
locat je-i Locaxisati on 
Locatcd/L»cal i 351 ior 
OCML 
Can. 
U.S . 
Othrr 
Autrss 

• 
1epiy/S6«3nse 

ve^./Auc,I»c, 

fjo t Vsf i * i *fd Won v-£r i f" £ 

UCLfv 
CLA 
Ceaulicu 
Harpe* 
Saik 
CTm;L 

AEC 
tVAL 

Pr.i i r i« 

•JLKCN 
iT"r i cin 
COL 
CLu 
COJ 
L 51 '1 n An 
LC Rjssrar 
L2 Savi et 
E: f. 5C :jr 

ITD 

Lavr;n 
/JL or 
NL tr.p 
•3reg 
LC T. i crci 
LC n icro sjpgl 
LC postwer 
LC fcreigr 
LC cv"r 
c-:la 
OMU 
oc? 

OKC 
MdK iir 
4yer 
fPC 
Ccutsehe 
Pr ess 
Wi11i ng'e 
Caro 
SL 
C3L 
h'ct>'cer 
CTiP 

••'1.-152 (S»v.2/7-a; 
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N°11 

CENTRE DE DOCUMENTATION SUR LES BIBLIOTHEQUES 

(B.N.C., OTTAWA, CANADA) 

l i, Mek*sl AinerY lw jucemdw 
Library Docuaentation Centre Centre de doexeentation aur ies bibliothi<iues 

REFERENCE WORK REPORT- COMPJE-RENDU DE RECHERCHES 
Oossier 282 "13 "12 

In/Entree 

Date t 

3/3H ' Y/A 
-t-. ! 

I L_ 
l I 

Ti.ne 
•Heurt 

Telephone 
Tflephone 

Desk 
Bureau 

Mail 
Courrier 

Telex 
Telex 

Cther/Autre 

Out/Sortie 

Date of Reply 
Date de reponse 

Sear:hed by/Recherches l°aites par 

Ansvered/ Yes j—| 
Pepcr.du/ Oui I 

Partiallyl 1 
En partiel I 

No I I 
Non| | 

Referred 
Orientation • 

Coiments / Remarques 

Quick 
Reference f-1 
Recherche L__l 
rapide 

Extended 
Reference 
P.icnerche 
longue 

(time/teops)' 

UD.C. Search Index/Dossier sur les recherches 

hluirer/Usager Tel. No./No. dc tel. hluirer/Usager 

ML 1 1 Otner I 1 
HN 1 1 Autre | | 

:ick;round Ir.fcmation/I.ndices 

?I;V:FRZNTS/PR?R; zz EX:G£Z 
lite, tice required/Date liaiite 

Urgent [ [ Today | 1 
Aujourd'hui| | 

Tooorrrw 
De=ain • Other |X. 

Autre 

:*trj.-e Zrr.-rr—ir; 

Exhajstive [ | Cefi-itive 
C*F i n111 ve • ?errc«*r.e.at; v* i 

Repr"i5*r.:a*.; ve l_l 
Lates-. N«V3 
"I';uv-ijx i-v/i — •, 

uin»r A-j-.re 

reriod to be covered/F™ r:ode 4 inc^ure 

Itograrhic Li=its/Limit es geograr.-.iques 

U-JJSCIR 
j uv.rjts 

English 1 1 
Ar.gla.< 1 | 

Fr-r.ch 
F r ar.; a i s • r-her o Au:rc 

irjM.ita*.:cr. Fe^uest» J ccuE-rtat:::n d--ar.j' 
1 

; Sptcific Ar.swer | 1 
; Pfpor.se pr»c ise | | 

1 9oc<s n ' Ll v-res 1 1 

Sumiary i—i 
Resune | | 

Articles | | 

3it l iccrar.-.y 
Bitlic^rapr.:e 

yicr:fcr= 
u; 

• 
n 

Sther ty 
04 Autre 

Ph^tccopies| | 1 



N°12 

BIBLIOTHEQUE DU PARLEMENT (OTTAWA, CANADA) 

UBRARY OF PARUAMENT/ BtBUOTHtQUE DU PARLEM6NT 
INFORMATION AND REFERENCE BRANCH/SERVICE DINFORMATION ET DE HEFERENCE 

REFERENCE REQUE5T 
DEMANDE DE RENSEIGNEMENT 

Rsceived by/regut par: 
— , 

i i 

deadune 

auplustard 
Completed by/compl*t*e par: 

>aie Hr./hre | Oate 
1 1 

Hr./hre Dete 

m 

Hr./hre 

llce of 
reau de . 

quester 
mgndeur 

iom 
ice 

Telephone 
t*l6phone 

• H. of C-/C. dee c. 
0 Senate/S6nat 
• Libr6ry/Biblioth*qu» 
a Press/Presse 
D Other on Hilt/Autre #ur la colline 
• Dept./Minist»re 
0 Other/Autre (specify/$p*cifiez) 

quest received: 
mande re$ue: 

ESTION1MSWER: 
ESTIOH * REPONSE: 

.—| by telephone 
'—: par t*l*phone 

,—i In writing 
'—I par 6erit 

n in person 
J en personne 

| Pettrtnce/ j 
J Reference L 

, Blbiiographic/ 
Bibliographlque 

; Directory-' 
• Annualre 

5TION: • Loan/prAt .•w^ 
O Photocoples 0 Telephone/t*l*pnone 0 I.L.L./PES- 0 Other/Autre 

swer: 
iponse: 

• complete 
— complftte 

~~~i patial 
—1 partieif* 

-""i uncertain 
— incertaine 

; nil 
•—' aucune 

! ; referred 
:— r*f*r*e 

URCES USEO: . 
URCES C0NSULT6ES: 
Reierence Coiiection/ Coilection de r6f*rence 
General CoHection/Coiiection g6n6raie 
DOBIS 
Databaie/ Banque de donnties 
kFF CONSUITEO /EMPLOYES(ES) CONSULTt(ES| 
Coiiections Oivislon des coiiections 
Disiemination Division de la dissSmlnation 
Public Service Divis.on des services pubhcs 
Technical Services/Services techmques 
Resnarch Branch/Service de recherche 
/"v ,w 1 » " »# v x \ 

•85 

SUBJFCT: lo ti fllled fcr referense rtqutsi only 
SUJET: > rempllr pour les quesllons de rilirence leulemenl 

C Agriculture 
• Business - Economlcs/Alfaires * Economie 
D Defence - Military/ D6fense»Mllltaire 
Q History- Geography/Histoire - G4ographie 
D Language - Literature / Langue - Litt6rature 
O Law/ Oroit 
O Poiitics & Govornfrient/PollHque et gouvemement 
Q International Reiations irternanonales 
C Soence & Technology/Sciences et technologie 
G Miscelianeous / Divers 



(N°12 SUITE) 

SQUffCES CONSULTEES ^1'""7'' ". '"*" 
P!64Se irdicai# voluftie, yftta, and pige nufnb$rs - Veyiilej indiquor le vclum», k'ann$9 et le(s) num6ro(s) dd ta(ies) page(S) 

nl i bn veaif. ser. 1 nsp. 
per. / journ. 

subj. - suj. 
B 

60v. - couv. biograph. music - musio 

•OOBIS •ABPR r""11aver3 Qb.p SuDi •asi QSiog Ind Qgrove s 

QnlC •w.p • CNI • OAC QCIS / Con, H, QBiog Mas ind • gaove 6 

qnlcjfr • s'p • ind Ac; • CFI Dmas •Can ww Qwnkle 

• aETKO CAN i ! 18iP onl:'",e • ̂ST •ec • ̂'C •oa6 QMi 

locs. • BM i BLC • STAMCARC • eo<; Assoc •gpo •oc3 QPSI 

• ®A~ADU0 Qsnb • 'JLRICHS • wag inde* QHMSO •dnb q eears 

• • c varc • br-0 •'ULCN Qnce n'l° 
'—Ibit • M»; OC3 Qsic 

•nuc i~]CAN A • uls qper i fs f~|OECD 
LJqcce • WYT Per5 Nam otheh - aut; 

ou lvv • c3!p Qulsscl •raqar • Stat QWVV Can • chilD 

• «Lirs • C6. • ULSshCL •flEPERE • UNESCO •ww (Spec) QcHlLO Subj 

•rema=.c • C6 onlme 
ofjume 
en direct • *G QtiS Scna1 Sei QlIB LiT 

• 'JCB/ UC3 •ld QtSpec.) • RG omine Qlisa 

• 'JTI.AS • •VARCF 1 |£''cyclcpedi3 
LJiSpec.) 
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N°13 

BIBLIOTHEQUE DU PARLEMENT (OTTAWA, CANADA) 

VERSION ULTERIEURE 

/ UBMAr Of PARLUMENT / UBUOtntOVC DU PARLEUCMT mronuAnoH ahd tcchhizal tennces bmhch / omecnon oe LwromAnoH er oes tenviccs ncmnues 
KKREHCi RKtUOT / DEMANDC DE RENSBONEMENT CompWedl—I 

CompMMcl—J 
Reeelved by/Rsfua par 

Date recelved/Dale re^ue 

DCADUNe/DilM 
Dale. 

Hr./Hre . 
Call for pkkup/Rappeier 

pour lalra ramassar [ | 
macHT i ] 

Complaled by/ComplWe par 

Oale compleled/Oate complMe 

Hr./Hre. 

Day/Jour mQl t| |m 
Hr./Hre: | ] 8:00 ( ) IftOO | ] 11S0 

| ] 16:00 l ] 17fl0 | ] 18:00 

WQM TQJ FQV 

| ] 12:00 I ] 13:00 | ] 14:00 [ ] 15«) 

( ] 19«) ( ] 2030 ( ] 21«) 

Olflce ol 
Bureau de _ 

Inqulrer 
Demandeur . 

Room/ 
Pltce 
Telephone 
T*l*phone 

Fax 
,T«Mcopleut 

Of t/t DU t 
• MP ollice / 

Bureau de dtpul* 
• Cltees / Comllis 
• SlaH / Personnel 

«£K*IE/|(**T 
• Senalor's ofllce / 

Bureau de sinaleur 
• Ctlees / Comll*a 
• Slall / Personnel 

CUUlt 
• Olher aulhorlzed cllents / 

Autre dlenltie eulorlsie 
• Ubrary / BlbllothAque 
• Caucus Research / 

Recherche-Caucus 
• PMO-PCO / BPM-BCP 
• Medla 
• PIO/SIP 
• Publlc Servlce / 

Foncllon publlque 
• Olher / Autre 

UffitUCE I—I Engllsh m French 1 Engllsh l French r~| Engllsh or French 
UKIIE I—I Anglals <—1 Franfals I—' Anglals & Franqals l—l Angtals ou Fran^als 

OOEIIIOII/IEVEI lf «EirOME/IIIVEAlK U «(rOIIK: | ] Overvlew/6l*mentalre ( ] Indepth/Approlondl 

TTfE: I—I Dlrectlonal I—I Blbllographlc (—I Factual Ouestlon I—I Substantlve Question 
I—I Directlonnelle I—' Blbllographlque <—1 Questlon lacluelle <—1 Ouestton substantlelle 

COMnnE MSWEV 
ftCfOHSE CONrthE: 

| 1 LP. CotlecHons B.P. 
| | Outslde Sources Enltrleures 

( | ILL/PEB 
| ] Databases / Bases de donntes 

OEMANOE: |—| by telephone |—I In writing 
<—I par Itiiphone <—> par tcrlt, 

1—1 In person 
1—I en personne 

• 0-15 • 15-30 • 30-60 • 60* (Speclly/Pttclsez) 
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(N°13 SUITE) 

80URCE8 OF 8ENERAL INFOBMATtON 
80UACES D INF0RMAT10N 86N6RALE 

1. Cataloguesl.il/DOBIS 

2. Reference Collection 
Collection de la r6f6rence 

3. Periodical & Newspaper Indexes 
Index de p6riodiques et de journaux 

4. Clippings 
Coupures de presse 

5. SPAL articles/card index 
Choix d'articles r6cents (SPAL) / 
index sur fiches 

6. Research Branch Papers 
Documents de la recherche 

7. Research Branch Backgrounders & 
Current Issues Reviews 

fetudes gen6rales et Bulletins 
d'actualit6 de la recherche 

8. Infofile 
Dossier d'information 

9. Co-ordinator's info file 
Dossiers du Coordonnateur 

10. Compilations & bibliographies 

11. Debates / Journals 
D6bats / Journaux 

12. U.S. Committees (CIS fiches) 
Comit6s du Congr6s americain 
(fiches CIS) 

13. Databases 
Banques de donn6es 

14. Canadian Pamphlets 
Brochures canadiennes 

15. Kits 
Trousses 
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N°14 

BIBLIOTHEQUE DU CENTRE INTERNATIONAL DE RECHERCHE 
SUR LE DEVELOPPEMENT (CANADA) 

THE INTERNATIONAU DEVELOPMENT RESEARCH CEMTRE 

L16RARY 

REFERENCE SERVICE 

Initials ^ate 

Letter Telephorte Memo Other 

Questions — 

From Phone/Address 

Report (give sources) 

-• : • 

Information ano referral calls 

Office/Name 

Outside Centre 

Further action 

IDRC LIB -  13(12-72) 



N°15 

BIBLIOTHEQUE PUBLIQUE D'ORANGE (NEW JERSEY) 

the U*N*A*B*A*S*H»E»D Librarian 

*£CO*OtMGS 
mrOAWAno* 

The Orange Public Library 
UFELONG E 0  U  C A  T  .  O N  A N  V  AECREAT lON 
Or»rtjc Ntw ,'crsey 070S3 • -r?j-01 53 • Oifecijr. Mi Mer/ir H Slilten 

SUBJECT 
JNOUIRY 

FORM 

lnquirer's name & address 

r 
Tclcsnort- j l:iejV.iei' w<!i rv'ufi'' cnone" 

' -epiy L/mar ' ohone' 

Toddvs DflTe 

L 
Inquiry 

NO: lATES T^AN 

i"'i t.tl DO'€: 

P'aj£c be soecif<• chi2c<ing ips'op< dm neidings I" CO' jnn O" r 

— 

LEVEi. 
uiemenTery 
adv^rtv.d 
r5Sed'f>. 

A ViOUNT 

Rece:veo 
b/ 

'O 

t-
"" e^cyc vpiudic |0'r,».- •><." 3.1 

pv'cdico. 
dfriC'# 

.. ocok 

ilTOrm^d 
vfirbiiliy * 
by ma:!" 
by phone' 
"Dvlrre AwVprorjriii 

Sources 

505 'J//1 1.7'J >-• 

R«?p!y Pcvrsa-Ks 

Ti-.e Oronge (N.j.) Pjvlic liurary'$ ivbjscT Inquiry form i$ closel/ 
j porremed cfrer me i'6r!ri$h) Librcry Asiocioticn1! cord form ;st-e U*L 
! U'L/3 p. 30). 

-| In rhis era o: "nerwork.s" Iha Briti$h devivad • sr^ndorti roim wnich 
; ioold be utt-d to rrensmit qvv;i;cru from orie ilcrury :o otiorhei-. 
| 'iVhile tnc C'?'- form is not yet us-jd 10 rronsmir 1 vauesrs for informa-

-i rion, it :$ naray ior <cepi^g ticck. vf auestiorn ir.ar rnay reqvire some 
• 1 ime :o cn>wet and r-.cy 'rivuivv mcc 'San )ne .eference iibrorion. 

Tne 5: .Hsl. fttt; v.a; -nodif i:-d r; an o 1/2" X II' shecr, »_n;hed 
t'J r'i: O rirly LiiVJi , . I Tlv.,11 l".!irv !i Orl! y cr.' :' u' iO I ook . tr i s 

i itr 1.;. 10 'i' v ,M'.OOW e:ivi;' 'o:'e im a mci 1 tuoiy . Ti-.t f m t 

' phorL'vOH> CC" C»:si I ..' r-r .'(• :i-v 1 nqv'1 re: . 

.! bcc aij-o JjQ : "Riiivrer.cti Wvr* ,'n U* i/5 p. 22 onc 
1 } i 1 *n • > t •.•rfUtf • 

. . I I i«V li t L> t f r? 1.1U: f V ' V;U.'r; , N, J ,  U> Uw"u 



N°16 

BIBLIOTHEQUE D'HYDRO-QUEBEC (MDNTREAL) 

Hydro-Ouebec 
Biblietheque 

Fiche d'interrogation 

Demendeur 

unite adm. 

adresse 

t6lephone 

Sujet de la demande 
de recherche documentaire 

Delimitation du sujet de la demande 
(PrSciser dans la colonne de gauche les mots cles de la demande. Pour chacun, inscrire dsns 
la colonne d6 droite des termes ou des expressions synonymes ou voisins.) 

mot» cles «ynonymes ou termes voieios 

1 

2 

3 

4 

Rensaignements complementaires (S'il y a liea, indiquer les eiements qui restreignent le champ de la demande.; 

annee(s) ———— 

langue(s) 

pays 

autres 

Faire parvenir la fiche d'interrogation a: 91 

Bibliotheque 
Hydro-Quebec , ,i u,)7 a 
75, boul. Dorchester ouest Mezzanine. Sieoe sccial Mon:reai (aue06.v 

a 



N°1 7 

BIBLIOTHEQUE THOWkS J. BATA 

THOMAS J. BATA LX3RARY 

REFERENCE ENOUIRY SHEET 

Name: Telephone 

Status: 

Trent 
Undergraduate 

Graduate Student 

• 
D 

Other I j 
(Specify) 

Faculty 

Staff 

Date; Time: 

Nature of Enquiry: 

Procedure Followed: 

Frocessed cv-. 
92 



N°18 

BIBLIOTHEQUE DE L'ASSOCIATION JURIDIQUE D'HM/tILTON 

'czn., ?mn<* . 
CT3 Other 

-

ate out: CZZZ2) Quick 

| l 1 Extended 

Rsferred. to: 

HAMXLTOM LAW ASSOCIATION LIBRARY - REFERENCE QUESTION RECORB 

i£Ti3: Phone: cr -* Lavyer 
* f "~1 Cther 

/j.ery: Date Req'd: 

Scurces Consultsd: (Indicate subject lieaclings searched, datss of natsrial 
checked,) 

Card Gatalogae: 

Dicvionaries: 

Bio'-;raphical Soarcas: • ' 

Feriodical Indexes: 

Govsrr-nent Bccu~ienfcs: 

Pr='2tice: 

Staiute 5/Cita.tors: 

D i s 15/Ab r id ge z-s nt. 3: 

Loose-Lestf Sarvices: 

Foro.s: 

01 :\'ir  (5p3c i f y ) r  9 3  



N°19 

BIBLIOTHEQUE DE L'ECOLE POLYTECHNIQUE (LONDRES) 

CITY OF LONDON POLYTECHMIC 

ziiqvircr's namc & address 

Plione/Telex 

Enttuiry • pteae be specific, ticking ipptoprilre herfings m 
eolt/mn on rigflT • 

-SU&rEiCT 
ENQUIFY 

FOFM 
Enqulrer wiil call* phnoe 
expect* reoly by post" phone" 

NOT LATER THAN 

level 
elementary 
advgnced 
re$earch 

AMOUNT 
encyclopaedic 
periodical article 
book 

LANGUAGES 
Engiish oniy 

other (specify belowl 

lnirijls 

Received 
by 

Passed 
to 

Oxher sction 

Enquirer 
informed 
verbstty * 
by posr* 

Date 

•Qeleie <s approyat* PTO 

94 



N°20 

SERVICE DE DEPISTAGE DE L'INFORMATION ET DES BIBLIOTHEQUES, 

MINISTERE DES TRAVAUX PUBLICS (CANADA) 

RECHERCHE DOCIMENTAIRE INFORvVXTISEE 

g m PvBhc/Ax*$ Travaux OvbhCS 
|W CanxU Canada 

nameznom 

ON-LINE 
SEARCH REQUEST 

TEL. / TEL. 

DEMANDE DE RECHERCHE 
AUTOMATIQUE 

PAT£ vw i 

ADDRE5S /AORESSE 

TOPIC OF SEARCH AND NARRATIVE OESCRIPTION / SUJET DE LA RECHERCHE ET OESCRIPTION NARRATIVE 

•
retrospective seafich i—| seuective disseminatidn of information (current awareness) 
recherche retrospective i i distribution selective d'infowmatiqn (appel d'attention pgrmanent) 

SEARCH OARAMETERS (e.g.t revlaw *rtldei, dates of publlcatlon, deta b»$e pre<erancei.) 
PARAMETRES DELA RECHEACHE («x.: artlcies de tevue, datet de puttllcatlon, Hangutt pr<f<f*e$.) 

sugsested key woros or strategv / mots-cues ou strategie sugcehes 

RELEVANT FAFERS OR AUTHORS IN THE FlELD / ARTICLES OU AUTBURS SPECIALISES 

imoicate number op citatlqns expecteo / inqiquer le nombre probable de refsrences 
FORWARD TO: ENVOYER X: 

INFORMATION, RESEARCH AND 95 SERVICES D6 DE.PISTAGE DE L'INFORMATIOH 
LlBRARY S5RVICES ET DS 9TBLIOTHEQUG 
PUBLIC WORKS, CANADA 7J.t=rmX/-| A^AHLES^TUPPER SIR CHARLES TUPPER 6LDG. <IVi,»1EU8LE, olR CHARLES TUPPER 
E-444 6-444 



N°21 

BIBLIOTHEQUE DU SERVICE PEDAGOGIQUE DE L'UNIVERSITE 

DE MDNTREAL (QUEBEC) 

RECHERCHE INFORWXTISEE 

.SERVICE PEDAGOSIQUE 

.UNIVERSITE DE MONTREAL 
Date: 

DEMANDE DE RECHERCHE BIBLIOGRAPHIQUE AUTOMATISEE 

Nom: 

No. de t616phone: 

Statut: 

FacultS; 

Adresse: 

SUJET DE LA RECHERCHE: d6crire en d5tai1 et encercler les mots ou expressions les olus 
importants. 

SYNONYMES, ABREVIATIONS, VARIANTES D^ORTHOGRAPHE 

AUTEURS OU ORGANISMES PERTINENTS sous la forme la plus complfite possible 

recherche d'auteur (cochez) 

travaux: • 

citation: n 

ASPECTS A EXCLURE: auteurs, titres de p6riodiques, aspects particuliers du sujet etc... 

REFERENCES PERTINENTES: Indiquer prgcis6ment deux ou trois documents qui couvrent le 
sujet, s1 possible extraits de Vindex imprime correspondant 3 1a banque autorcatisSe. 

96 



(N°21 SUITE) 

AMPLElJR DE LA RECHERCHE: cochez 

La recherche dolt etre: 

• sglective: quelques r6f§rences tr6s pertinentes mais avec des cublis 

D vaste: 1a plus complSte possible mais avec beaucoup de r§f€rences 
inutiles 

- Vou$ visez 3: 

0 pr6ciser un sujet eneore vague 

• vous irstroduire au sujet de fagon globale 

• mettre- 3 jour votre dossier 

• faire une fitude approfondie 
• autres: prgcisez 

6UT DE LA RECHERCHE: cochez 

• amSlioration pgdagogique d'un cours 

• prgparation d'un cours; th6orie ou travaux pratiques 

• th6se de mattrise/doctorat; r6daction ou direction 

D recherche en cours 

• autres: pr§cisez 
T  I  . . .  —  

LANGUE: 
• toutes 

D fran^ais et anglais 

AIRE GEOGRAPHIQUE: 

PERIQDE DE TEMPS: 

D a partir de 19_ 

D sans restriction 

D jusqu'5 19 

D 1'ann6e 19 

TYPE DE DOCUMENTS: 

• sans restriction 

D article de pSriodiques 

D thSses 
• autres: grScisez 

D ouvrages 

D recherches en cours 

GRQUPE D'AGE: orficisez en annSes: 

NIVEAU SCOLAIRE: or§cisez oar niveau: 

AUTRES DETAIVS: 
' banimal Dhunain Qfeminin • masculin 

| AUTRES PARAMETRES: 
1 I  

1  \ 

1 
Q  

1  
L  

97 • 
L  



(N°21 SUITE) 

36urces Cor.sul".ed I Tiae-Period Cov«red j 'SvJBjee^ •ie&liirVgs Sei*Micd 
Sourcea ccrtsul*.$e9 J Armefrs I Vcdextes-t!4tiere$ 

v/lnfo 0 Info 
1. Lifc. Lit. 
2. LrSA 

3. .TSA 

!«. ASIS? 
5. R.I.E. 

6. C.P.I. 

T. 2ISS. AS5. 

8. 'JK. Tfceses 

9. -Jtes. in Progress 
(UK, Lib. Ass. Yrok.) 

XC. tther Indexes/ 
Autres 

XI. LCC/VT: 3y.bjects/5ujets 

: Assoeiaticn» 

: Lib./BiMiotlieq^es 

• Equip. 

: Meetings/Beucions 

: Cther/Autre J 
17. L3C SiiliogrsLpbits ! i 
18. Offitial ?ublns/?\ib. offioielles 

19. toncgraphs /HoriogrEpaies 

-onsultation vitb/ Entravue ivoe 

S2archer's eocaents 
.eo::irqves 

P.eiiasr.s/rxTlieitions 

Xefora&tion 
Rcr.se ieneaeats • Ideas I— 

IdSes I 

Eearch vas 
Rechercbe i 1 1 1 

Easy/Focile Moderate difficnlty/Difficiltef aoyenr.e CiffisxilVOifficile 

Sti7ce« ticr.s 

98 



ANNEXE B : FOFMJLAIRES MUETS 

N° 2 2  

BIBLIOTHEQUE NATIONALE DU QUEBEC 

RENSEIGNEMENTS GENERAUX 
STATISTIQUES 

SUR PLACE 

HOIS: 

PAR TELEPIIONE 

jour 1 

jour 2 

jour 3 

jour 4 

jour 5 

L. 

TOTAL SUR PLACE: TOTAL iPAR TELEPIIONE: 

99 



llKIIt Dll DUEBECII MONTBiAl dibliotheque des sciences de l educatlon 

STATISTIQVES D^EXPLOITATION AIDE A LUSAGER MOIS 199 

3.3 EEN3EIBNBMENT3. 
(cn personne ou par t<ldphone) 

3 1 J 21 
1  2 J H $ t 7  I  1  1 0  1 1  1 2  1  1  l "  1  $  1  <  1  7  1  I  1 9  2 0  2  1  2 2  2  1  ! < •  2 5  2 «  2  7  2  1  2 1  

1 3  ! U  3 5  J S  5 7  I I  3 9  *  0  k  1  • >  2  S  3  H  4  « .  S  < .  t  k  7  k  •  N 9  $ 0  5 P 5 2  S  3  S »  5 5  S t  5  7  5  1  5 9  t O  t l  

1 2  ( 3  t l  1 5  t t  1 7  t •  1 9  7 0  7 1  7 2  7  3  7 H  7 S  7 t  7 7  7 »  7 9  « 0  1 1  » 2  •  3  » »  » 5  » t  » 7  I I  » 9  9 0  

9 1  9  2  9 3  9 " »  9 5  9  1  9 7  9 »  9 9  1  0  0  1 0 1  1  0 2  1  0  3  1  0  H  1 0 5  l O t  1 0 7  1 0 1  1  0 9  1 1 0  

.  .  .  >  s  ,  ,  ,  ,  I I  1 2  n  1 N  I 5 ~ i t  1  7  1  .  1 9  2 0  2  1  2 2  2 3  2 -  2 5  2 t  2 /  »  »  -

3  3  3 -  3 5  3 1  3 7  3  1  3 9  « . 0  M  » 2  S 3  k  5  k  t  k  7  < . »  » 9  S O  5  1  5 2  5  3  5  « .  5 5  S t  5  7  5  »  5 9  t O  

1 2  t  3  t u  1 5  t t  t  7  t .  1 9  7 0  7 1  7 2  7 3  7 *  7 S  7 1  7 7  7 «  7 9  . 0  . 1  « 2  « 3  •  -  « S  « t  

9 1  9 2  9  3  9 " .  9  S  9 t  '  9  7  9 1  9 9  1 0 0  1 0  1  1  0 2  1 . 0  3  1 0  < .  1 0 5  I Q t  1 0 ?  1 "  1 1 8  .  

_ 3.2 S3CH5KCHBS 
j (en personne ou par tdldphone) 
1 (comprend 1'aide a BADADUQ) 

2.3 2N3T3AT30N3 IN333V3DUBLLB3 
1  2  3  »  S  t  7  I  9  1 0  1 1  1 2  1 3  1 « .  1 5  I t  1 7  1 »  1 9  2 0  2  1  1 2  2 3  2 S  2 5  2 t  2  7  2 »  2 9  3 0  3  1  3 2  

3 3  3 1 .  3 5  3 $  3 7  3  1  3 9  1 . 0  h l  * 2  * 3  « . « .  " . 5  « .  t  k  7  M  " •  9  S O  S 1  5 2  5  3  5 « .  5 5  S t  5 7  5  •  5 9  t O  I I  

1 2  t  3  t t  1 5  1 1  1 7  t l  ( 9  7 0  7 1  7 2  7 3  7 4  7 5  7 t  7 7  7 1  7 9  » 0  I I  1 2  1 3  I »  » 5  I I  » 7  i «  » 9  9  3  

2.2 IN373AT30NS COLLBC73V33 

2.2.1 activtt£s n arn^en. 

2.2.2 Nombre d'usagers 

2.2J INTTIATIQNS A LA 
DOCTT\fFKT:ATinK SPltriA. 
IJSffiFT A T A RFrHFRrHE 

1  2  3  I .  5  t  7  I  9  1 0  1 1  1 1  1 3  1 *  1 5  l t  1 7  H  1 9  2 1  1 1  2 2  2 3  2  5  2 t  2 7  2  »  2 9  3 3  J l  3  

1 3  1 « ,  3 $  3 1  1 7  3 1  3 9  M  M  S i  1 1  "  V t  k 7  M  M  $ •  $ 1  » »  $ >  $  *  »  » « .  $ 7  $ l  "  

—  H  

1 2 3 « . S t 7 l 9  
11 3«. IS IC 17 II 

I I  1 1  1 2  1 3  1 %  1 5  I I  1 7  1  f  i  9  *  2  0  2 1 "  1 2  2 3  2 « .  2  5  " i t  2 7  2  »  2 9  3 0  3 1  3 2  

t ,  s  t |  < |  J 0  $ 1  3 1  5 3  I *  3 5  $ t  5  7  5  1  3 9  6  6  - t  1  

2.2.4 Nombre d'usagcrs 

2.2.5 Nombre d'6eures 

2.3. COUK3 CRBDS7SS 
2  1  4  5  S  7  1 9  I I  1 1  1 2  1 3  1 N  1 5  I t  1 7  I I  1 9  2 0  1 1  1 1  H  2 »  * $  2 1  2 7  z *  1 1  , #  3 1  1 1  

3  1  3 1 , '  3 $  3 6  3 7  3 1  3 9  « .  I  t l  % 2  * 1  » »  * $  * t  « .  7  M  * 9  S l  S 1  5 1  5 3  S k  S S  S I  5  7  5  1  S 9  t O  t >  

2.3.1 Nombre de cr<dits 

2.3.2 Nombre d'itudiants 



N°2A 

EXEMPLE TIRE DE LA MDNOGRAPHIE DE NA. VAN HOUSE, BT. WEIL 

ET CR. McCLURE; P. 98 

Name: TSf^ogy Clbr**y Date: 
May be a department, unit, or individual (as appropriate) 

Hour Reference Total 

8 - 9  / 1 

9 - 1 1  Httf  y 

11 - 1 V t f f - t f Y T  H 12. 

1 - 3  m wt-tHt MtAur ii 2-1  

3 - 5  JW jtft JHf /// t t  

5 - 7  -mt u+r /0 

7 - 9  

9-

Total: 

101 



N°25 

BIBLIOTHEQUE DES LETTRES ET SCIENCES HUMMNES 
(UNIVERSITE DE MONTREAL, QUEBEC) 

Universild de Montrdal 
Scrvice des bibliothfcques 
Bibliothfcque des leltres ct des sciences humaines 
Service de la rdKrence et du ddveloppement des collections 

Statistiqucs du bureau de r<fdrcnce 

Date et jour 

De 9h00 h llliOO Renseienemenb: Rs I 
( )U ) I 

Initations: In | 
Nom: Recherches: Rc | 
Dur<e: CD-ROM: Cd 1 
De I0h30 h I3h00 RenseicnemenLs: Rs 
( )M ) 

Initations: In 
Nom: Recherclies: Rc 
Durtfe: CD-ROM: Cd 

De llhOOa I3h00 Renseienements: Rs 
( ) l (  ) 

Initations: In 
Noin: Rechcrches: Rc 
Durde: CD-ROM: Cd_ 

De I3h00 i I5h00 Renseienements: Rs 
(  ) i (  )  

Initations: In 
Nom: Rccherches: Rc 
Durie: CD-ROM: Cd 

De I3h00 a I5H30 Renseienementi: 
-

Rs 

Inilations: In 
Nmn: Recherches: Rc 
Duree: CD-ROM: Cd 

| De I5li00 k I7h00 Renseiencments: Rs 
( )U ) 

Initations: In 
1 Nom: Rccherches: Rc 
1 Durde: CD-ROM: Cd 

De I5h30i I8h00 Renseicnemenls: Rs 
( ) & ( ) 

Initations: In 
Noin: Recherches: Rc 
Durtfe: CD-ROM: Cd 

1 
Soirde / Samedi RenseipnemenLs: Rs 

Inilations: In 
Nom: Recherches: Rc 

CD-ROM: Cd 

Jacques Messier RenseigncmenLs: Rs I Jacques Messier 

Inilations: In 
Recherclies: Rc I CD-ROM: Cd | 

Notcs: 

jb 93/09/13 102 



N°26 

BIBLIOTHEQUE DE McLENNAN - REDPATH (McGILL) 

APRIL 1993 
SNW, Tl'f H 

1 2 3 
4 5 6 7 8 9 10 

11 12 13 14 15 16 17 
18 19 20 21 22 23 24 
25 26 27 28 29 30 
O 

MAHVIIIW 
5 M T W T I- $ 

7 n « N» 
M t3 «* ir 
21 22 2.1 24 
2* 21 1| 

MAY W 
SM T W 

II I? M 
l« h» jw 
25 21. 27 

2 .1 4 M 
« M II 13 

L* 17 I* II 
11 21 25 2» 
» .11 

II II l!l 
2W 21 ?2 
r » 3» 

general info 
+ 

Jirectional factual 
( 1 3 . 1  i )  ( 1 3 . 2 )  

Teaching 
(14.1) 

9-10 

10-11 
I 

11-12 

12-13 

13-14 
• 

14-15 

15-16 

16-17 

17-18 

18-19 

19-20 

20-21 

« v LoiiaoncB 



N°27 

BIBLIOTHEQUE NATIONALE DU CANADA 

FKOmi. LISRARY, OTTAWA i.THl': IC. ;r S:yS ••• «L 38M2Hfetel 
BlblJothSque nationale du Canada Natlona! Library of Canada 

Servicm de rifdrence Reference Services 
Danandes da renseisnetPRnts Informatinn Rpg.»»^ 

Datet 198 ' 

bunau/diik • Ul./tel. • 

Dmandi btlvt/BtUf Rrauetl RiniHgneminl blbllogt./Blbllog»phic Infix 
I dUUon Lltlc di citiuoni/Inlotmal llil 

1-t5 
min. 

PoimaUon/Irutiuctiont Dlreetlvn/Dlwrtlon, Renvol./RefenU 

1-5 
mln. 

8-10 
mln. 

TT 
Loc>ll<a(iont/Loc*tiont 

OONL CAN 

3 

II 

III 

104 



lncervenant-e 
C R C M Morker 

m UJ 

_i 

cc 

o 

co 
<N LU 
o 
z u 

o: 
LU 
u. 
LU cc 
UJ 
Q 

UJ 
cc. 

u 

Ln 
LU 

s 
00 

UJ 
Q 

LU 
CC 

e 

UJ 

I 
00 

tD 
<N 

V) 
UJ 

£ 

RAPPORT STATTSTTQUE-STATISXICAL *=.?OP.T 
1*2 ' h3 1-4 1-5 >• TOTAL SeSem. duufilL I aeSem. |. 3eSem 1 2eSem. leSem. 

««nvtXAXCE DE LA DD1A::D£-S0URCE OF ENOUIRTf 
Public en general-Publie in general: 
Individus : feraes-vonen 

Individuals : 

Agences privees-Privtte azenciei 
Services pnhHes-Public servlce 
Services pari-publics Para-public services 
Associacion; 
Colliges-Ecoles-Cniversites 
Cftlleges-Schools-Universities 

Industries-Conoerces Indus try-Coimerces 
Medias d'inforoation rfMtiminitations Media 
Organismes religieux 
Religious organizations 
Professionnels-Professionngl_£ersons 
Svndicats-Labor & Union 

GRASD I0TAL 



19 

.leSeo. 

RAPPORT STATISTIQUE-STATISTICAL REPORT : C R G M 

.2eSem. .3eSem. .4eSem. .5eSem. .1 
2/8 

.2 .3 .4 .5 
MODE DE COMMUKICATION-TYPE OF CONTACT 

Appels telephoniques 
Telephone 

Entrevues 
Office interviews 

Lettres-Letters 

TOTAL 
' 

NATURE DES DEMANDES-TYPE OF ENQUIRIES 

Abri-Shelter : fenanes-women 1 

' 

femmes avec enfants-women with ch: 
hoones-oen 

ld femmes avec enfants-women with ch: 
hoones-oen 
itinerants-itinerants 

Adoption 

Assistance financiire-
Financial help : 

faide sociale-social securitv 
allocations famlliales-fam.allow. 
ass. chomape-uneoplovment ins. 
CSST 
pension vieillesse-old age sec. 
RRQ-
autres-other (verso) 1 
cartes gouvern./government cards 
Assistance materielle-
Eoergency relief : 
chauffage-fuel 

cartes gouvern./government cards 
Assistance materielle-
Eoergency relief : 
chauffage-fuel 
nourriture-food 1 
vetements-clothine i 
medicaments-drugs 1 
meubles-furniture ' "i" 1 



\ 

19 RAPPORT STATISTIOUE-STATISTICAL REPORT : C R G M 8/8 

UJ 

3 V) 
00 
<N O 
z 

Transport - Transportation : 
leSem. 2eSem. 3eSem. AeSem. SeSem. L l  L2 L3 iS J .TOTAL 

Transport - Transportation : 

Trav*il et problemes professionnels 

Troubles d'apprentlssage 

Viol et violence sexuelle 
Rape and sexual violence 

Violence £aailiale-Faaily violence 

TOTAL 

REPOHSES AUX DHMANDES -
TYPE OF REFERENCES 

«—< 

Clients refires au service approprlS 

Intervention du Centre auprts du serv. 

Service rendu•refirence non necess aire 

Ressources insuf. ou inexistantes 

TOTAL 

AUTRES IOTERVEMTIOHS DU CENTRE/FOLLOW-UP 

Communicacions add. avtc les requerants 

Communications add. avec les services 

TOTAL 



DIRECTION DE LA DIFFUSION 

Nombre d'usagers 
octobre 1992 

mois ann&e 

USAGERS 
ESS EAF EMCD TOTAL 

mensuel cumulaUf mensuel cumulatlf mensuel cumulatlf menauel cumulatlf 

1 547 8 559 1 126 6 654 219 1 267 2 892 16 480 

Renselgnements et r6f6rences 

sur placo par t6!6phone par courrler TOTAL 

renselgnements 
mensuel cumulatlf 

r6f6rences 
mensuel cumulatlf 

renselgnements 
mensuel cumulatlf 

rifdrences 
mensuel cumulatlf 

r6f6rences 
mensuel cumulatlf mensuel cumulatlf 

B8 

fvCN 320 1*789 284 1 412 170 817 773 4 776 204 1 248 1 751 

O 

10 042 

RJPG 151 1 133 209 1 170 220 1 340 633 3 839 5 55 1 218 7 537 

COS 
162 775 31 222 3 18 IQfi l  n i s  

AACH 21 251 13 93 1 8 35 352 

TOTAL 471 2 922 676 3 608 390 2 157 1 450 8 930 213 1 329 3 200 18 946 

ESS: £difice Saint-Sulpice 
EAF: £difice Aegidius-Fauteux 
BvCO: £difice Marie-Claire-Daveluy 

MON: Monographies 
FUPG: Revues, journaux, publications gouvernementales 
COS: Collections sp^ciales 
ARCH: Archives priv6es 
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DEMANDES DE RENSEIGNEMENTS 

sur place par telephone par correspondance Total 
• 

90-91 91-92 90-91 91-92 90-91 91-92 90-91 91-92 

6difice Saint-Sulpice 
livres et ouvrages de reference 5 098 5 246 13 046 11 357 808 1 463 18 952 18 066 

Edifice Aegidius-Fauteux 
revues, journaux et 
publications gouvemementales 

3 829 3 720 6 915 8 638 121 98 10 865 12 456 

Edifice Marie-Claire-Daveluy 
collections speciales 
archives privees 

1 757 
479 

488 
187 

32 
23 

2 277 
689 

" 2 395 2 236 1 248 675 71 55 3 714 2 966 

TOTAL 11322 11 202 21 209 20 670 1000 1616 33 531 33 488 

ON 
o 
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8IBLI0THEQUE MUNICIPALE DE MONTREAL (QUEBEC) 

Ville de Montr6al 
Statistiques 

Livres demandes 

Livres consultes 

Periodiques demandes 

0) 
c Periodiques consultes 

c Journaux demandes 
«oi 

tL Journaux consultes 

M icro-reproduction 

Autres (cartes-brochures) 

Total 

Renseignements 
0) 
u 
c 
0) 

References 
•0) 

Recherches 

-Q 
0) 
V 

Total 

2 
01 

V) 
Telephone 

Lettres 

Bibliotheque centrale - Statistiques 
D6partement 

Presences compilees a Gagnon c 
Visites (compilees en reference gcnerale) 

Visites 

Personnes 

Divers 

Dactylographic 

Photocopies 

Entretien des fichiers 

Catalogage et indexation 

Documonts choisis 

(Les differnntes operations se chiffrent en unitns do productionf 
Pret interne 
Livres 
demandes 

Livres 
consultes 

Perfodiques 
dernandes 

Periodicjues 
consuhes 

Journa ux 
demandes 

Journaux 
consulles 

Micro-
reproduction 

Autres 
(cartes-brochures) 

Service de reference 
Rcnseignemcnts 

References 

-TTTT-

Reclierches 
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UNIVERSITE DU QUEBEC A MONTREAL (QUEBEC) 

STATISTIQUES MENSUELLES D'EXPLOITATION 
DES RESSOURCES DOCUMENTAIRES 

AIDE A L'USAGER 

Bibliothfeque ; 
Mois : 

Mois en 
cours 

Mois 
pr6cddent 

Mois de 
l'ann6e 
ant6rieure 

Total de 
l'ann6e 
ant6ricure k 
cejour 1. Exploitation des ressources 

docuinentaires 

1.1 Renseignements 

1.2 Recherches 

1.3 TOTAL(l.l + 1.2) 

2. 1* ormation documentaire 

L. i miuations mdividuelles 

2.2 Initiaiions collectives 
2.2.1 Activit6s d'accueil 
2.2.2 . nombre d'usasers 
2.2.3 lnitiations k la documen-

lation spdcialisde et & la 
recherche 

2.2.4 . nombre d'usagers 
2.2.5 . nombre d'heures 

2.2.6 TOTAL (2.2.1+2.2.3) 

2.3 Cours cr6dit6s 
2.3.1 . nombre de cr^dits 
2.3.2 . nombre d'6tudiants 

Aout 1992 
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ANNEXE D : DIVER5 

N°33 - REFERENCE : ENQUETE DE SATISFACTION 

EXEMPLE DE QUESTIONNAIRE TIRE DE LA MDNOGRAPHIE DE NA. VAN HOUSE, 

BT. WEIL ET CR. McCLURE; P. 157 

LET US KN0W H0W WE ARE DOING. Evaluate the reference service that you received 
today by crclmg one number on each ol the lollowing scales. Feel Iree to explain-use the back 
oi ine lorm. 

II you were N0T asking a relerence question today, please check here and stop. Thank you. 

1. Relevance of informaiion provided: 

Not relevant 1 2 3 4 5 Very relevant 

2. Salislaction with the amounl ol inlormation provided: 

Not satislied 1 2 3 4 5 Very salislied 
(too litlle, too much) (the right amount) 

3. Completeness ol thjj answer that you received: 

Not complete 1 2 3 4 5 Very complete 

4. Helpfulness ol stalt: 

Not helplul 1 2 3 4 5 Extraordinarily helplul 

5. Overall, how salisfied are you? 

Not salislied 1 2 3 4 5 Extremely satisfied 

Why? 

6. You are: 

1. Undergraduate 4. Research stafl 
2. Graduate student 5.  Olher slafl 
3 Facul|y 6. Olher? 

7. What will you use this inlormation lor? 

1. Course work 4. Mix ol several purposes 
2. Research 5. Current awareness 
3. Teaching 6 Qlher? 

THANK YOUI Please leave Ihis queslionnaire in ihe box. 

USE BACK OF PAGE FOR ANY ADDITIONAL COMMENTS. 
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TEFMILOGIE DE LA REFERENCE : BIBLIOTHEQUE MUNICIPALE DE MONTREAL 

(IS5U D'UN DOCUVENT INTERNE,,"PROCEDURES") 

Service de reference (voir jf 2 sur formulaire ci-joint) 

Cette donnee fait etat de 11intervention de notre 
personnel pourr repondre aux deinandes des usagers. 
Nous avons identifie trois niveaux d1intervention: 

. renseignement: information factuelle et de premier 
niveau donnee a un usager du type 
"ou puis-je trouver tel ouvrage, 
quelles sont vos heures d'ouverture, 
avez-vous tel auteur, tel titre,.etc." 

. reference: information obtenue par la consultation 
de quelques ouvrages, explication des 
fichiers, des index et autres. 

recherche : information obtenue paa: la consulta tion 
de plusieurs sources ou de plusieurs 
departements. Fait reference a la 
notion de complexite. 
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TEPMINOLOGIE DE LA REFERENCE : CREPUQ 

(ISSU DU DOCUMENT INTERNE DE C. TREM3LAY; P. 8 SQ) 

UTILISEE PAR LES BIBLIOTHEQUES DE L'UQAM ET LA BLSH 

4. Renselgnements 
Relatlon dlnlormatlon qul vlse 6 loumlr 6 un usager les renseignemenls 
relatifs 6 1'utilisatlon de la bibliothfeque et de ses dift6renls servlces et 
qul nlmplique pas la connalssance, 1'utllisatlon, la recommandation oli 
l'jnlerpr6tallon d'une source dlnlormalion autre que celles ddcrlvant la • . 
bibliolhdque et ses servlces: horalres, plans, manuels, politiques et 
rdglements, etc. 
Ex.: Ou puls-|e trouver la collection des documenta otficlels? 

A quelle heure ferme la bibliothdque le dlmanche? 

5. Exptoltatlon dea ressources documentalrws 
Relation d'intormation entre un usager et un membre du personnel de 
la r6l6rence par laquelle un renseignement est requis ou fournl et qul 

. implique la connalssance, 1'utilisalioo, la recommandation ou I'interpr6-
talion d'une source d'lnfofmation ou d'une source documentalre. 

5.1 Recherches* 
Relation d'information entre un usager et un membre du personnel de 

"-la r6f6rence qui vlse 6 foumir l'information factuelle ou bibliographique 
qul n6cessite la connaissance, 1'utilisatlon, la recommandation ou 1'lnter-
pr6tatlon d'une source de renseignements ou d'une source documen-
talre II s'agil d'une relatlon qul vlse k fournlr 1'information factuelle ou 
blbliographlque. Ces activll6s comprennent unlquement les recherches 
manuelles et non les recherches au lermlnal. 
Ex.: Est-ce que la blbliothtique possdde tel document? Ou? 

Quelle est la populatlon exacte du Qu6bec? Ou? 
Existe-t-ll un r6pertoire des assodfttions de biblioth&ques? 

5.2 Compllatlon de blbllographles 
Relalion dlnformatlon entre un usager et un membre du personnel de 
la r6l6rence qul, h partir de sources documentaires ou de sources 
d'lnfomiation, vlse & lul fournlr une liste de r6f6rences blbliographiques. 

5.2.1 Blbllogrephles manueltes 
Compllatlon de bibliographies sans 1'aide de 1'ordinateur. 

5.2.2 Blbllographles sutomatls*es 
Compilation de bibliographies 6 1'alde de 1'ordinateur. 
A) Proflls d'lnt*rits 

Compllation automatique de bibliographies 6 I alde de I ordinateur 
pour fins de mise au courant ptiriodique. Pour les fins de ce ques-
tionnalre sont recens6s tous les profils d'inl6r6t en vigueur pendanl 
au moins une partie de I'ann6e en cours. Inclure tant les profils 
soumis & un service exteme de DSI que ceux emmagasin6s dans 
,un syst6me de banques de donn6es. 

B) Recherches su tsrmlnal 
Activit6 qul vise k foumir 1'lnformation factuelle ou blbliographlque 
& un usager par le moyen d'une source d'lnformation ou d une source 
documentaire automatis6e. 
N.B. Pour les fins de ce questionnaire, nous ne diitinguons pas 
eiitre une activit6 qui vise & la compilation automatique d une bi-
bliographie et une recherche au terminal qul vise & foumir I infor-
mation de caract6re factuel ou de nature bibliographlque. 
Inclure sous «recherches au temnlnal» le nombre total de re-
cherches-banques (Databases searches), c'est-A-dire le nombre to-
tal de bases interrog6es pour compl6ter le nombre total de re-
cherches th6matiques; si, pour une mfime recherche tMmaUque 6 

' La distinctkxi entre - 6.1 Inltiation Indivlduelle • et - 6.1 Recherches • n eet pas toujoure 
dalrement marqu*e. M appartient au biblioMcalre de rtlArenoe de |uge< ie_Mr»d*re 
dominant de la relation quH *tablH avec lusaoef et de cWlenniner. pourlM fin» de ce 
questkxwaire, ta donn*e etalistique pertinente. (Chaque questlon appartierrt a I une ou 
1'autre cat*gorie, Jamals aux deux). 
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1'intention d'un usager (ex.: biomdcanique des joints), II taut inter-
roger deux bases de donndes (ex.: Biofogical Abstrects et Engi-
neering Index) il taut compter lci 2 recherches au termlnal. 
Inclure sous « usagers >• le nombre total de recherches-usagers 
(subject searches), c'est-d-dire le nombre total de recherches th6-
matiques ettectu6es, quelle que solt 1'identitlcation de l usager 6 qul 
elles s'adressent II faut par exemple compter 5 usagers lorsque 5 
recherches th6matiques ont 6t6 ef1ectu6es au cours de I'ann6e pour 
un m6me Individu; on ne tlent pas compte lci du nombre de bases 
qu'il a tallu Interroger pour compl6ter chacune de ces recherches. 

6. Formatlon documentalr» 
Relation de tormation qul vlse k initier un usager au contenu et k l'ex-
ploltatlon d'une source documentalre quelle qu'elle soit: catalogues, 
ouvrages de r6!6rence, banques d'informatlon, collectlons particulidres. 

6.1 Inltlatlon Indlvlduelle* 
Initiation au contenu et k l'exploitation d'une source dlnformation ou 
d'une source documentalre par un membre du personnel de la r6f6rence 
et qul s'adresse 6 un seul usager k la tois. II s'agit essentiellement d'une 
relation k caract6re didactique. 
Ex.: Comment utilise-t-on le catalogue? 
Initiation au contenu et k 1'utilisation du Bulletin signatetique 

6.2 lnttlatlon collectlve 
Initiation au contenu et 6 Vexploltation d'une source d'lnformation ou 
dune source documentaire par un membre du personnel de la r6f6rence 
et qul s'adresse k un groupe d usagers. 

6.2.1 ActlvMe d'eccuell 
Toute activitd ayant pour but d lnitier un groupe d usagers k 1'utilisation 
et 6 la localisation de la biblioth6que et de ses dittdrents servlces. 
Ex.: Visite guld6e de l ensemble de la bibliothdque par un groupe d'6tu-
diants. 

6.2.2 Inltlatlon k la documentatlon sp4clalls6e et k la recherche 
Inltiatlon au contenu et k lutilisation dune source dlntormatlon ou dune 
source documentalre, quelle qu'elle soit. par un membre du personnel 
de la r6l6rence et qui s'adresse 6 un groupe d'usagers. 
Ex.: Vislte guid6e k l'intentk>n d'un groupe sp6clalis6 qul vise k Inltier 

au contenu ou k 1'utilisation^de la documentation dans une disci-
pline pr6cise. 



N°36 

TERMINOLOGIE DE LA REFERENCE : McGILL 

(ISSU DU DOCUMENT INTERNE OU "CLASSEUR JALINE" : REFERENCE NVNNUAL I) 

McGill / McLennan Library 

( Reference manual I ) 

Statistics : 

Questions fall into 3 categories : 

- General infonmation and directional. 

General directions concerning locations of facilities in the library 

or on campus, library hours, procedures, policies. 

- Instructional : 
Teaching; provision of guidance and information service requiring reference 

training or experience. 

- Factual : 
Nonteaching; provision of factual information requiring reference training 

or experience. 
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BIBLIOTHEQUE NATIONALE DU QUEBEC - POLITIQUES 

POLITIQUES DE LA BIBLIOTHEQUE NATIONALE DU 
QUEBEC 

POLITIQUES LIEES AUX FONCTIONS DE LA BIBLIOTHEQUE 

1. Politique de developpement des collections 

2. Politique du controle bibliographique 

3. Politique de conservation 

4. Politique de gestion de Texemplaire unique 

5. Politique de reproduction 

6. Politique en matiere de photocopie 

7. Politique d'elagage des monographies 

8. Politique d'elagage des publications gouvernementales et en 
serie 

9. Politique d'elagage des collections speciales 

10. Politique d'elagage des archives privees 

11. Politique en matiere de publications 

12. Politique de tarification de la photocopie, de la telecopie et des 
prets et emprunts entre bibliotheques 

A VENIR 

Politique de la reference 

Politique de 1'animation 

.../ 
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POLITIQUES ADMINISTRATIVES 

13. Plan de gestion financiere 

14. Politique de gestion des documents administratifs 

15. Politique de pret ou de location de locaux 

A VENIR 

Politique de developpement des ressources humaines 

Politique des communications 

Plan de delegation des ressources humaines 
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Conseil 
d'administration 

Presid 
Direction 

ence et 
generale 

Secretanat general 

Direction de 
1'administration 

Gestion des 
documents administrati/s 

Informatique 
Ressources humaines 
Ressources financieres 
Ressources materielles 

Direction generale 
adjointe 

Relations 
internationales 

Direction des 
communications 

£dition 
Promotion 

Direction 
des acquisitions 

Achats 
D6pdt legal 

Direction 
de la conservation 

Magasins 
Reliure et restauration 
Reproduction 

Direction 
de la description 
bibliographique 

Monographies 
(secteur public) 
Monographies courantes 
(secteur privg) 
Monographies r^trospectives 
(secteur privi) 
CIP 
Musique et logiciels 
Publications en serie 

Direction 
de l'analyse 

documentaire 

Arts et lettres 
Iconographie 
Systeme integre 
Sciences et sciences sociales 

Direction 
de la reference 

Direction 
de 1'animation 

Archives privees 
Collections speciales 
Monographies 
Revues, joumaux et publications 
gouvernementales 
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BNQ - ARTICLE DE GILLES-MATHIEU BOIVIN. A RAYONS OUVERTS, BULLETIN DE LA 

BNQ, 6eme ANNEE, N°21, JANV-MARS 93. MONTREAL : BNQ, 1993. P. 4-5. 

La reference a la Bibliotheque : 
quelques exemples 

La Bibliotheque nationale rassem-
ble et conserve le patrimoine quebecois 
publie, mais elle doit aussi en assurer 
la diffusion. Et parmi lcs moycns 
utilises pour offrir un acces aux collec-
tions, la refcrence occupe une placc 
majeure. Une equipe d'une trentaine 
de personnes est chargee de repondrc 
aux demandcs dc la clientcle dans lcs 
trois salles de lccture. Mais dc quclle 
naturesontcesdemandcs? Pour illus-
trer les activites de rcfcrcnce a la 
Bibliotheque nationale, considerons 
quelques exemples reties a chacune 
dcs collections. 

Les fonds ct les collcctions d'ar-
chivcs privees ont permis des recher-
ches prolongecs par une cquipc de 
rUniversitede Montrcalcn vucd'unc 
cdition critiquc dcs ccuvrcs d'Alain 
Grandbois. De meme une edition 
critique d'Un homme ct son pcchc, de 
Claude-Henri Grignon, a etc preparee 
parun groupc de travail dc 1'Universite 
dc Sherbrookc. Dcs chercheurs de 
1'Universite d'Ottawa ont ceuvre a 
une edition critique d'Agaguk, d'Yves 
Theriault. Soulignons aussi que le 
fonds Ozias-Leduc est exceptionnelle-

Scfene tirde de Monrr&I, vilZe ouverte ou l'on voit Jean 
Drapeau et Pax Plante devant un kiosque pour acheter 
le journal. 

Scfene tiree de Montnfal, villc ouverte representant 
1'election de Jean Drapeau comme maire. 
(Gracicuscte : Production Avnnti +) 

mentpretealaBibliothequeduMuscc 
des beaux-arts de Montreal, cn vuc de 
la prcparation d'une importantc cx-
position rctrospective sur Vccuvre dc 
ce grand peintre qucbccois. 

Aux Collections spcciales dc la 
Bibliotheque, lcs cartcs et plans sont 
particulicrcmcnt consultcs pour 1'ctu-
dc dc 1'cvolution urbainc dc Montrcal 
ct pour le dcveloppcment dcs quart icrs 
ct dcs arrondisscmcnts, gracc aux plans 
d'utilisation du sol. D'ai!leurs, Ics 
plans d'assurance-incendic de 1909 a 
1971 pcrmcttcnt 1'analysc dc la pollu-
tion dcs sols cn milicu urbain. 

La Section musiquc, richc dc par-
titionsmusicalcs imprimccs.participc 
annucllcmcnt a la publication du 
Patrimoine musicalcanadien. Un autrc 
exemplc a mentionnerconcerne 1'aide 
a la rechcrchc pour la publication dc 
La chanson ccrite au feminin : de 
Madeleine de Verchires a Mitsou 1730-
1990, dc Cccile T remblay Mattc, unc 
«histoirc des femmes autcures ct/ou 
compositeures de la chanson du 
Qucbec ct du Canada frangais». 

La Rcserve des imprimcs a pcrmis 
une ctudc socio-cconomique d'Oka 
de 1725 a 1825 pour unc thcsc dc 
doctorat sur les Amcrindicns, a partir 
de livrcs ancicns ct d'ouvragcs religicux 
utilises par lcs Sulpicicns cnNouvcllc-
France. Un historicn a consulte bon 
nombrc d'ouvragcs ancicns pour unc 
recherche sur les celebrations du 
Bicentenairc dcs institutions parle-
mentaires du Quebec. 

Lcs rcvues, les journaux 
et ies livres dc la Biblio-
thcque sont souvcnt con-
sultcs[X)ur illustrcrdcsfilms 
oudcsvidcos. Uncrechcr-
che qui a durc dcux ans a 
cte ncccssaire pour reunir 
1'information requisc a la 
production dc la scric 
telcvisec Montreal, ville 
ouverte. En plus des revues 
qucbccoiscs consultccs pour 
120 

rctracer des objets, des decors et (.lcs 
costumes dcs annecs quarante ct 
cinquantc, plusicurs monograph ics ont 
permis d'ctablir lcs portraits dcs 
principaux pcrsonnagcs dc la scric. 
Cominc la Bibliothcquc conscrvc un 
excmplaire original et souvent unc 
microformc dc tous lcs quotidicns ct 
hcbdomadaircsqucbccois.oncst vcnu 
a la Bibliothcquc pour unc production 
visucllc concrnant lcs 60 ans dc 
Vhcbdomadaire LaTcrre de chez-nous. 
Les collections de revucs ct journaux 
ont cgalement alitncntc lcs produc-
tcurs du film sur Alplwnse Dcsjardiivi ct 
d'unc cmission dc tclcvision sur Hmilc 
Nelligan a Voccasiondc la prcscntation 
dc 1'opcra dc Gagnon-Trcmblay. Dc 
mcmc les rcchcrchistcs dc la 
supcrproduction sur Norman Bcthunc 
ont consultc lcs collcctions. 

On constatc que Ia Rcfcrcnce cst 
sourcc de rcnseigncmcnts pour dc 
nombrcuscsexpositions. Dans lccadrc 
dcs cclcbrations du 350c annivcrsairc 
de Montreal, editions rarcs et ancien-
nes, cartes gcographiques, documcnts 
imagcs sont des pieces qui figuraicnt 
dans 1'cxposition-evcnement Mont-
real, une histoireasuivre prcsentce dans 
divcrs licux montrcalais. Lcs collec-
tions dc la Bibliothcquc ont ctc uti-
lisccs pourd'autrcs cxpositions: Tran-
sit 92 dans les domaincs du transport 
ct des technologies de Vinformation, 
Place aitx Montrealais au Centre 
d'histoire dc Montreal, Point de vue au 
Centrc de la montagne. 

La Cinemathequc qucbccoise 
possede une riche documentation 
cinematographique. Neammoins.des 
mcmbrcsdu pcrsonncl sont vcnus a la 
Bibliothcque nationalc pour la 
prcparation d'une cxposition : Au 
tcmps des machincs a vucs. Unc cxpo-
sition du Musee dc la civilisation, 
Architcctures du XXe siccle au Quebec, 
nous a valu la visite d'un rccherchistc. 
Le Musce David M. Stcwart, dc 1'Ilc 
Sainte-Helcne, a deleguc un chercheur 
qui a frequentc nos collcctions pour 
une cxposition sur lcs rebelliom. 

4 A ruyom ouvcrts 
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Panorama de Montreal vu de la montagne avant 1950 utilis6 pour la production de la serie Montrdol, ville ouverte. Tire de : Historic 
Montrcal Past and Prcscnt, Montrcal, Hcnry Morgan & Co. Limitcd, [1935 ?], p. 5. 

La Bibliothcquccollabore toujours 
etroitcmcnt aux rcchcrchcs pour la 
publication du D ictionnaire des oeuvres 
liueraires du Quebec qui cn cst a son 
sixieme tome. Cctte publication visc 
deux objcctifs : idtablissement du cor-
pus de la litterature quebecoise et sa plus 
grande accessibilite sous forme de 
dictionnaire. 

Dcsdocumcnts gouvernementaux 
ont ete largement consultes pour la 
rcdaction des memoires d'un ancien 
fonctionnaire ct journaliste. Une 
bibliographie specifique a la celebra-
tion dcs 25 ans d'une bibliotheque 
publique a ctc constituee. D'autres 
documents ont cte consultes afin de 
produirc une affiche de promotion de 
la biere La Boreale. 

La Division des monographies a 
collaborc avec l'Institut quebccois de 
recherche sur la culture pour une 
bibliographie de manuels scolaircs. 
Une firme d'ingenieurs a identifie, a 
partir des collcctions de la Biblio-
theque, les industries riveraines du 
canal Lachine durant les 18e, 19e ct 
20e sicclcs, afind'ctablir un devis tech-

nique pour sa dcpollution. Un 
commentatcur de radio a fait unc rc-
chcrche importantc concernant l'cffct 
des ligncs a haute tcnsion sur la cul-
ture et la croissance des plantcs. Gouter 
a l'histoire, une publication dc Parcs 
Canada, a necessite la consultation 
dcscollcctionssurralimcntation ainsi 
que 1'cnsemble des livrcs de recettes. 

Dcs demandes de rcferencc ct 
d'information sont aussi formulees par 
unc clicntele en dehors du Qucbec. 
De nombreuses demandcs de 
references en genealogic proviennent 
des Etats-Unis. Un professeur d'his-
toire de Poitiers a effectuc dcs rccher-
ches sur Auguste Bodard, secretaire 
de la Societe d'immigration fran^aise 
aMontrealvers 1887. Unechercheure 
de la region de Toulouse a obtenu des 
renscignements sur la presence des 
Japonais au Canada. Un ingcnieur de 
Port-au-Prince a pu consulter un 
ouvrage quebccois sur lcs montagcs 
clectriques. Le Scrvicedcs sites histo-
riques de 1'Alberta a sollicitc de Fin-
formation sur la Caruuliart Rubber Com-
pany ofMontreal. La troupe dc theatre 
Les gens d'ici, de Cornwall en Ontario, 
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s'cst intcresscc au rcpertoircqucbccois 
dc thcatrc. Lc ministcrc dc FEnviron-
ncment dc 1'Albcrta a voulu tout con-
naitrc dc Fentcnte Quebec-New York 
sur les precipitations acides. Un 
client de Geneve a consulte la banque 
dcs autcurs quebecois ct s'cst informe 
au sujet des droits de traduction. 
L'UNESCO a dcmande une biblio-
graphie commcntce sur les enfants 
nomadcs et leur education. 

Cettc grande variete de sujets 
traites temoigne de la polyvalencc de 
la rcfcrence et pcrmet de se faire une 
idce du gcnre de service que la 
Bibliothcquc nationale rcnd a sa 
clientele sur place ou a distance, ou 
par le prct entre bibliotheques. Rappe-
lons enfin que les services de refcrence 
de la Bibliotheque nationale sont 
ouverts a toutes et a tous, sans distinc-
tion ct quelle quc soit la nature ou le 
niveau des recherches concernant le 
Quebcc. 

GILLES-MATHIEU BOIVIN 
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Canada, 1979. -- 1 v. (various pagings) -- (Z 675 T7 C35 fol. LDC 
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Office Bibliothegue nationale du Canada, Bureau de liaison des 
bibliotheques federales, [198?] 1 kit (45 pieces) 1 trousse (45 
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Letter of the LAA. -- No. 80. Sept./Oct. 1991. -- P- 20, 

8) "National Library of Canada forms Friends..."- -- Library 
hotline. -- Vol. 20, no. 42. Oct. 21, 1991. -- P. 5. 

9) p.esearch Libraries Group, Inc. . -- "RLG announces new 
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colleotiona. -- Englewood, Co. : Libraries Unlimited, 1989. --
169 p. -- (Z 692 P5 S38 1989 fol. L.D.C.) 

11) Special Libraries Associ&tion. Washington D.C., Chapter. Social 
Sciences Group. -- A aanpler o£ forms for speoial 
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675 A2 S753 1991 fol. LDC (NO ILL)) 

12) University of British Columbia. -- "Computer bibliographic 
search requeat". -- Association of Research Libraries. Systems and 
Procedures Exchange Center. -- Coxnputerized online 
bibliographic searching in AHI» librariea. -- Washington, D.C. i 
Association of Research Libraries Services, May 1989. -- p. 59. 
(SPEC kit ; 154) -- (LDC) 

13) University of Waterloo. Library. -- "Acquisitions budget 
request fontis". -- Association of Research Libraries. Office of 
Management Services. -- Performance appraisal of collection 
developxsent librarians. -- Washington : Association of Research 
Libraries, Office of Management Services, Feb. 1992. -- P. 103-108. 
-- (SPEC Kit; 181) -- (LDC (Per)) 

1) Allen, Bryce. -- "Questions on search reguest forms". --
Online Review. -- 13(4) Aug. 1989. -- p. 283-289. 

2) Canadian Association of College and University Libraries. Task 
Force on Reference Statistics. -- [Reference statistics 
forasl. -- 1988. -- 1 v. (unpaged) -- (RPB807) 
In binder. 

3) "Faculty of Library Science, Continuing Bducation Request for a 
Search of Library Literature". -- Letter of the Library 
Association o£ Alberta. -- No.63. May/June 1988. -- p.ll. 

4) Special Libraries Association. Washington D.C., Chapter. Social 
Sciences Group. -- A sampler of forms £or special 
libraries. -- Washington, D.C. : SLA, 1991. -- 328 p. -- (Z 
675 A2 S753 1991 fol. LDC (NO ILL)) 
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