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I  N  T R O D U C T I O N  

Les actes du colloque de Nice, sur 11^valuation des biblio-

theques universitaires en 1983, ont soulignS la necessite de 

ne plus seulement administrer mais de ggrer les bibliotheques. 

Le contexte actuel : crise economique, d^centralisation, deve-

loppement de nouvelles technologies, oblige en effet les or-

ganisations, qu1 elles soient publiques ou privees, a une adap-

tation rapide et permanente, ce qui les conduit a substituer 

aux pratiques bureaucratiques des pratiques manageriales. 

Cette nouvelle approche, fondee sur 1'analyse systemique, 

implique une connaissance accrue du fonctionnement des ins-

titutions et une evaluation de leurs resultats, qu'ils soient 

inattendus ou conformes aux prdvisions. L ' information recueil-

lie permet ensuite une redefinition des methodes et des objec-

tifs pour assurer une meilleure adaptation a 1'environnement. 

Les techniques manageriales sont deja appliquees depuis de 

nombreuses annees dans les pays anglo-saxons, principalement 

dans les bibliotheques universitaires. Elles concernent en 

premier lieu leur e§valuation en termes d ' efficacite,c'est-a-

dire de comparaison entre les objectifs retenus, - il s1agira 

le plus souvent de recherche de 1a satisfaction de 1'usager -, 

et les resultats obtenus. 

Differentes methodologies ont et6 mises au point pour mesurer 

1'efficacite dans 1a fourniture des documents (1) : test d'ORR 

(1) CASSETTE, Andre. L1Evaluation de 1'efficacite dela bibliotheque : 
cadre theorique et methodologique. Documentation et bibliotheaues.1978 
(vol. 24, n° 2). — 
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me§thode de 11 exposition aux documents de HAMBOURG, test de 

5ARACEVIC, etude de la circulation des documents de M0R5E. 

D ' autres s'int6ressent & 1a fourniture d'informations biblio-

graphiques. 

L'evaluation de 1'efficience d ' une institution, ddfinie comme 

sa capacite a maximiser 1e volume de ses extrants par rapport 

aux intrants, a fait 1 ' objet de moins d' etudes. Une technique 

semble cependant §tre retenue, celle de 1a comptabilite ana-

lytique d'exploitation, appliquee par M. THIRION pour la bi-

bliotheque universitaire de NANCY et par la biliotheque uni-

versitaire de technologie de COMPIEGNE. 

Les difficultes rencontrees ces dernieres annees par les 

bibliotheques universitaires frangaises ont mis en evidence 

1'urgence a adopter des techniques manageriales. 

Diffirentes procedures ont deja ete mises en place pour suivre 

les resultats du pr§t inter-bibliotheque, des CADIST, de la 

messagerie electronique. A 1'automne, un tableau de bord com-

mencera a §tre teste. 

Ces bibliotheques presentent des caracteristiques permettant 

une application relativement aisee des methodes d'evaluation 

et de contrdle de gestion : publics tres cibles, besoins mieux 

definis, lieux de n£gociation des objectifs. 
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La n6cessite d16valuer les bibliotheques publiques commence 

aussi & se faire jour. 

Aus Etats-Unis, 1'American library association a publie 

un manue1 (1), destin§ & aider les biblioth^ques & rasem-

bler les donn^es n^cessaires a une v^ritable planification 

locale. 

L ' introduction pre§cise : «Grace a la demarche decrite ici, 

les bibliotheques mettront au point des normes appropriees 

a leurs conditions locales et a leurs besoins, decideront 

de strategies, commenceront un cycle de planification qui 

necessite un controle permanent des progres et un ajuste-

ment regulier des objectifs lorsque les conditions et les 

besoins evoluent". 

Dans un article r6cent du Bulletin des bibliotheques de 

France, Roland DUCASSE affirme (2) : 

"L ' evaluation concerne tout autant les bib1iotheques de 

lecture publique, sur 1e "modele" de fonctionnement des-

quelles, me semble-t-il,il reste encore beaucoup a refle-

chir, qu'il s'agisse de leur financement ou de leur apti-

tude a rendre tel ou tel type de service". 

L'approche reste cependant assez delicate pour ce type 

de bibliotheques . Les publics sont plus difficilement "ci-

blables'.1 Les missions sont tres vastes. Nous les rappellerons 

brievement : documenter et informer dans tous les domaines, 

aider a la formation initiale et continue, diffuser les 

recherches litteraires et artistiques, conserver le patri-

moine ecrit local. 

(1) PALMOUR, Vernon ED. , .. A Planning process for public libraries. 
Chicago : American library association, 1980. 304 p. 

(2) DUCASSE, Roland. Evaluer pour evoluer. Bulletin des bibliotheques 
de France, 1985 (T. 30, n° 2), p. 134-137. 
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Par ailleurs, les r6sultats ne sont pas toujours quanti-

fiables, surtout dans 1e court terme. 

Enfin les outils, 1imi16s actuellement aux statistiques 

61abori5es par la Direction du livre et de la lecture et a 

quelques enquStes sociologiques, sont insuffisants ou 

lourds a mettre en place. 

Dans ce m6me article, Roland DUCA55E, interroge sur les 

moyens necessaires pour evaluer, repondait : 

" Je ne pense pas gue 1 ' on ait besoin de systemes lourds 

pour etre en mesure d'evaluer. Les technigues de 1'eva-

luation sont en fait tres diversifiees, mais c ' est vrai 

gue 1•automatisation de certaines fonctions (acguisitions, 

catalogage, pret ...) constitue une aide des plus precieuses. 

La guestion importante est celle des logiciels, leur concep-

tion integre-t-elle ou non, ou a guel degre, 1 ' idee d'eva-

luation ? On trouve aujourd'hui sur 2a plupart des micro-

ordinateurs des outils d'aide a la decision gui pourraient 

parfaitement etre adaptes a 1 ' environnement documentaire . . . 

Trop souvent les informaticiens livres a eux-memes, rame-

nent 1e suivi du developpement d'un fonds documentaire, 

la gestion d'une collection a une simple stat i st igue comptable, 

alors gu ' i1 est possible d ' en extraire des masses de donnees, 

lesguelles apres traitement , fourniraient des informations 

de qualite". 

On peut en effet regretter que seules les fonctions tradi-

tionnelles de gestion des bibliotheques : acquisition, 

catalogage, recherche documentaire, pr§ts et statistiques 

aient ete jusqu ' ici informatisees. 
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L ' obligation de n§gocier avec les responsables locaux sur 

des dossiers solides, l'urgence des choix 6 effectuer 

aujourd hui, - introduction de nouvelles technologies, 

ouverture sur la cooperation -, n^cessitent que les respon-

sables des bibliotheques soient en mesure de proct§der 

a une auto-6valuation de leurs services et de planifier 

leurs objectifs. La mise en place de systemes de gestion 

informatisee devrait pouvoir les aider dans cette t§che. 

Dans ce contexte, il nous a semble interessant d'etudier 

un logiciel existant (1), pour apprecier dans quelle 

mesure il int^grait l'idee d'evaluation et quels etaient 

les perfectionnements qu'il serait souhaitable d'y appor-

ter pour pouvoir etablir un bilan a la fois complet et 

permanent d'un equipement. 

Nous avons tente dans la premiere partie de ce memoire 

de presenter a la fois, un outil et une methode pour 

collecter et traiter les informations necessaires. 

Dans une deuxieme partie, beaucoup plus modeste, nous 

avons envisage le role de cet outil dans la gestion 

d'une bibliotheque. 

(1) Pour rendre cette etude plus concr@te, nous avons pris cornme 
exemple le logiciel OPSYS,implante dans plusieurs bibliotheques 
municipales de la Region Rhfine-Alpes. Ce choix a ete motive unique-
ment ̂ pour des raisons pratiques, la bibliotheque ou je travaillais 
precedemment ayant deja rnis en oeuvre les differantes foncticnnalites 
de ̂ ce ̂logiciel. Pour les m6mes raisons, l'analyse s'appliquera 
principalement aux bibliotheques municipales. Elle doit pouvoir 
6tre transposable sur un autre type de logiciel et, pour un autre 
genre de bibliotheque. Voir en annexe 1, la presentation du logiciel. 



PREMIERE PARTIE 

********** 

Conception d'un outil permanent d16valuation 
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Evaluer une institution implique de collecter un certain 

nombre d 1 informations sur son fonctionnement et sur ses 

r^sultats. 

La gestion informatisc§e facilite cette collecte, encore 

faut-il savoir quelles sont les informations necessaires 

pour l'evaluation d'un type particulier d'institutions, 

ici une bibliotheque de lecture publique, et si le logiciel 

disponible, en 1'occurence 0P5YS, est susceptible de les 

fournir. 

Le reperage des informations les plus pertinentes, la 

recherche d'un mode de saisie facile et d'une forme de 

presentation efficace qui font l'objet de cette partie, 

°nt pour but de concevoir un outil permettant d'effectuer 

de maniere permanente a la fois le diagnostic des forces 

et des faiblesses de 1'institution et le suivi de la mise 

en oeuvre de sa politique. 
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§ 1- METHODOLOGIE 

Deux questions pre§alables ont du §tre examinees avant 

de proposer une grille d'Svaluation : qu'dvaluer et 

comment evaluer ? 

1°/ Determination de trois champs d'evaluation 

Dans un article de Hediath§ques publiques, de 1977 (1) 

M. Jean HASSENFORDER posait deja cette question : 

Comment eva1uer l'efficacite d'une bibliotheque 

pub1ique ? " . 

II proposait comme reponse la methodologie retenue par 

une equipe de chercheurs britanniques enqu6tant sur trois 

bibliotheques, pour savoir dans quelle mesure ces dernieres 

repondaient aux besoins des usagers, evaluer 1'importance 

des besoins non exprimes et s'interroger sur la maniere 

de tirer le meilleur parti des moyens mis en oeuvre. 

De nombreuses itudes ont depuis et6 conduite au moyen de 

tests, de sondages et de questionnaires, pour tenter de 

mesurer de maniere objective ou subjective la satisfaction 

des usagers ou les raisons pour lesquelles les non-usagers 

estiment que la bibliotheque ne repond pas a leur attente.(2) 

( 1 )  D 1 E L I A ,  G e o r g e s .  U s e r  s a t i s f a c t i o n  a s  a  m e a s u r e  o f  
p u b l i c  l i b r a r y  p e r  f o r m a n c e .  L i b r a r y  e f f e c 1 1 v e n e s s  :  a 
state of the art, edited by neal K. Keske and William G. Jones. 
Chicago : American library association, 1980. 

(2) HASSENFORDER, Jean. Comment evaluer 1'efficacite d'une bibliotheque 
publique ? : bilan d'une recherche anqiaise. Mediathgaue nuhlimies. 
1977, (n° 1) p. 7-9. 
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Nous avons exclu l'utilisationde procedures d'enqufites 

lourdes et couteuses a mettre en oeuvre et surtout inef-

ficaces pour constituer un outil permanent, mais nous 

avons conserve les trois champs d'6valuation que l'on 

retrouve dans la plupart des etudes. 

Le premier champ concerne le niveau d'activit6 d'une bi-

bliotheque et cherche a repondre a la question dans quelle 

mesure et jusqu'ou le service penetre-t-il et affecte-t-il 

la communaute locale ? 

Le deuxieme champ porte sur la qualite des services et 

devrait permettre de mesurer indirectement la satis-

faction de l'usager. 

Le troisieme consacre au eout des services a pour objet 

d ' 6 v-a 1 u e r le degre d'efficience de 1 ' institution . 

Ces trois champs sont susceptibles de servir de cadre 

de reference pour la determination d'une politique locale 

mais permettent aussi d'etablir des comparaisons avec des 

institutions equivalentes. 

2°/ Hise au point de mgthodes standardisdes pour collecter 

et rassembler les rdsultats ndcessaires a 1'evaluation. 

Les trois champs retenus, niveau d'activite, qualite et 

cout de services ne peuvent §tre analyses qu'en fonction 

de Parametres, appeles parfois points"clefs d'efficacite" 

propres a chacun d'eux. 
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Nous les avons s61ectionn6s dans la mesure ou ils nous 

semblaient les plus pertinents pour une (Svaluation et 

ou ils etaient susceptibles d'§tre mesures quantitative-

ment. 

Cette selection peut paraitre arbitraire et incomplete. 

Elle a ete elabor^e en fonction des informations dispo-

nibles dans 1'etat actuel du logiciel OPSYS ou suscepti-

bles de 1e devenir a 1a suite de 1'introduction de nou-

velles fonctionnalites. Elle peut 6tre facilement comple-

tee pour repondre a des demandes d'evaluation plus pre-

cise et devrait §tre transposable sur un autre type de 

logiciel. 

Champ d'evaluation 

I - Niveau d'activite 

Parametres retenus 

1°/ Penetration de la bibliotheque 
dans la Communaute 

2°/ Volume des pr§ts 

3°/ Activite des inscrits 

II - Qualit# des services 

1° /  Fidelite des lecteurs 

2°/ Accueil des inscrits 

3°/ Niveau et adequation des collections 

4°/ Accessibilit^ des documents 

5°/ Disponibilite des documents 

6°/ Suivi des animations 

III - CoQt des services 

1° /  Charges de travail du personnel 

2°/ Structure budgetaire 

3°/ Couts unitaires 
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Les param&tres retenus sont mesur6s h l'aide d' indicateurs 

qui se presentent le plus souvent non pas sous la forme 

de statistiques brutes mais au moyen de taux, de pourcen-

tages, l'essentiel pour une evaluation 6tant l'ecart en-

tre les donnees, leur progression et non leur valeur 

absolue. 

Ces indicateurs doivent §tre clairement definis et faci-

lement disponibles gr§ce au logiciel, sous la forme de 

donnees chiffrees mais aussi de donnees graphiques qui 

permettent une plus grande lisibilite de 1'information. 

Ils doivent pouvoir 6tre affectes par toute decision pri-

se par les responsables de 1'institution, leur variation 

servant par la suite a mesurer son degre de realisation. 

Nous nous proposons d'etudier successivement les diffe-

rents parametres propres a chaque champ d'evaluation en 

indiquant pour chacun d'eux les indicateurs pertinents et 

en justifiant ce choix. 

Une etude approfondie de chaque indicateur permettra de 

preciser les donnees utiles a son releve, ainsi que sa 

periodicite, les procedures a suivre pour son calcul, dans 

l'etat actuel du logiciel ainsi que les complements qu'il 

serait souhaitable d'y introduire pour permettre l'obten-

tion de donnees v6ritablement significatives. 

L'information recueillie n'ayant de sens que si elle est 

analysee et si elle sert de base a l'action, nous envi-

sageons le role de chaque indicateur dans la demarche 

d'evaluation d' une politique et de determination de son 

orientation. 
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Cette approche s'inspire de celle qui a presid^ a l'ela-

boration d'un manuel, Output measures for publics libraries, 

publi^ par 11ACA (1) qui explique comment mesurer les 

services rendus par une bibliothfeque. 

§ 2 " EVALUfiTION DU NIVEAU D'ACTIVITE D'UNE BIBLIOTHEQUE 

Nous employons ici le terme de bibliotheque comme unite 

administrative pouvant se subdiviser en plusieurs equi-

pements ou points de desserte. II est donc entendu que 

toutes les procedures proposees doivent s'effectuer glo-

balement dans le cadre d'une bibliotheque ayant pour objec-

tif de desservir le mieux possible et au moindre cout, 

une communaute mais aussi dans chaque annexe, en fonction 

du sous-ensemble qui sert de cadre de reference a son 

action. 

Trois parametres,permettant d'evaluer dans quelle mesure 

et jusqu ou 1e service dessert et affecte 1a communaute 

locale,ont ete retenus : la penetration de la bibliothe-

que dans la communaute, le volume des pr6ts, 1 ' activite 

des lecteurs. 

( 1 )  Z W Z I Z I G ,  D o u g l a s  ;  R O D G E R  E l e a n o r  J o .  O u t p u t  m e a s u r e s  f o r  p u b l i c  
libraries : a. manuel for standardized procedures. Chicago : American 
library associatoin, 1982, 100 p. 
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1 er param&tre : la pt§nt§tration de la bibliothfeque dans la 

communauti. 

* Indicateurs retenus : 

- Pourcentage d1inscrits (1) par rapport a 1a population 

a desservir. 

- Pourcentage d'inscrits par cat6gories socio-demographiques 

par rapport aux cat^gories equivalentes d'habitants. 

Le premier indicateur est traditionnel. II permet les 

comparaisons entre bibliotheques au niveau national et 

international. II est gen6ralement fonction des moyens 

affectes aux equipements mais aussi de leur implantation 

dans la communaute, des etudes prouvant que 80 % des lec-

teurs habitent dans un rayon de 600 m,a partir de la bi-

bliot heque. 

Mais i1 est encore plus dependant de 1a composition socio-

demographique de la communaut^ locale. Une population 

composee de cadres moyens, d'enseignants, de jeunes d'ages 

scolaires, est beaucoup plus disposee a utiliser une bi-

bliotheque dans 1a mesure ou les services qui lui sont 

traditionnellement proposes correspondent mieux a ses 

besoins qu'a ceux d'autres categories . 

Les taux de p^netration en fonction des categories socio-

demographiques, nous semblent plus signi ficati fs pour 

6valuer les resultats d'une politique. 

( 1 )  N o u s  a v o n s  c h o i s i  i c i  l e  t e r m e  d ' i n s c r i t  c o m m e  r e g r o u p a n t  a  l a  f o i s  
les usagers qui consultent sur place et les emprunteurs. 
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' Donn^es nicessaires & leurs relevis et p6riodicit6. 

Deux cate§gories de donnt§es devront 6tre collect^es : 

celles relatives a 1a population a desservir et celles 

relatives aux inscrits a la bibliothfeque. 

Le dernier recensement INSEE sera 1a source essentielle 

pour obtenir 1a premiere cat§gorie de donnees. 

Devront etre recueillis le nombre total d 1 habitants , le 

nombre d 1 habitants par tranches d'Sge, par sexe et par 

categorie socio-professionnelle. On aura determin^ et 

regroupe auparavant les tranches d' §ge et les CSP les 

plus significatives (1). 

D' autres informations seraient utiles a recueillir aupres 

des services municipaux : 1a population par nationalite, 

par quartier, 1e nombre d'enfants par groupe scolaire. 

Si les donnees generales sont tributaires de la date du 

recensement national, i1 est indispensable de suivre chaque 

annee 1 ' evolution des effectifs scolaires et 1a mobilite 

interne et externe des habitants. 

Cette collecte peut sembler fastidieuse ; elle est indispen-

sable pour prevoir 1'evolution des besoins de la commuanute, 

les modifications d' equilibre entre les differents quartiers, 

vieillissement de 1a population, fermeture de classes, 

ouverture d'un groupe scolaire ... 

On s'efforcera de recueillir 1e m§me type d'informations, 

Sge, sexe, CSP, nationalite, appartenance a un quartier, 

a un groupe scolaire, au moment de chaque inscription, en 

respectant les regroupements, tranches d'§ge et CSP tels 

qu' i1s ont ete definis pour la population. 

( 1 )  V o i r  e n  a n n e x e  5  e t  6 ,  l e s  f i c h i e r s  " P r o f e s s i o n s "  e t  " T r a n c h e s  d '  S g e -
et les regroupements envisageables pour les bibliotheques. 
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* Pr°c£dures £ effectuer 

Actuellement il est facile d'obtenir des statistiques 

sur les inscrits par tranches d'Sge, sexe, regroupement 

de CSP, groupe scolaire, mensuellement et/ou annuellement. 

L ' utilisation du langage "Frangais"(1) qui permet de travail-

ler sur toutes les zones du fichier "Emprunteurs" rend 

possible 1'obtention de renseignements complementaires 

sur le lectorat : regroupement des lecteurs par rue, par 

1angue lue . . . 

• Propositions 

II serait utile de constituer un fichier annexe reprenant 

toutes les donnees concernant la population a desservir 

dans 1a mesure ou elles peuvent §tre confrontees a celles 

du fichier emprunteur. 

Cela permettrait de croiser annuellement ces deux fichiers 

et d'obtenir des informations sous forme de pourcentage 

avec rappel des donnees de 1'annee anterieure. 

Enfin une presentation graphique des resultats serait a 

envisager. Seul le semi-graphisme, impression de paves 

noirs et gris est actuellement possible sur le logiciel. 

Un graphique est utile a 1'auteur, dans la mesure ou il 

lui permet de decouvrir une information, d'abord sous une 

forme globale, en decelant les grandes lignes et les fac-

teurs qui la definissent ; c'est un instrument de reflexion 

( 1 )  V o i r  e n  a n n e x e  2 ,  l a  p r e s e n t a t i o n  d u  l a n g a g e  F r a n g a i s .  
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qui permet de poser des questions et d'emettre des hypothe 

ses.. Un graphique est utile au lecteur a qui il est commu 

nique car il lui permet d'acceder dans un temps tres court 

a l'essentiel d'une information". ( 7) 

Un "Camember t" permettrait de visualiser 1a progression 

de la pen6tration globale de la bibliotheque dans la com-

munaute. Un histogramme representerait les diff6rents taux 

selon les caract^ristiques socio-d^mographiques retenues. 

flnalyse et rfile des indicateurs 

Les informations obtenues devraient permettre d'envisager 

une typologie des inscrits et en negatif des non-inscrits 

permettant ainsi de suivre 1'evolution de 1a penetration 

de 1a bibliotheque, de prevoir 1e volume d'activites neces 

saires pour satisfaire les usagers, d' envisager des politi 

ques propres a satisfaire des publics speci f iques. 

( 1 ) BONIN, Serge. Initiation a la graphique. Paris : E.P.I. 1975, 172 

(2) Nous preferons le terme de non-inscrit a celui de non-lecteur qui 
exclut par definition les personnes ayant des pratiques de lecture 
exterieures a la bibliotheque. 
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2e paramfetre : Le volume des pr6ts 

. Indicateurs retenus : 

- Nombre global de pr§ts 

+ nombre de pr§ts par habitant 

+ nombre de pr§ts par inscrit 

- Pourcentage de pr§ts 

Selon le type de document, livre, disque, cassette, 

Selon 1a section,.jeune, adulte, 

Selon 1'equipement. 

Ces indicateurs traduisent habituellement 1e dynamisme 

d ' une bibliotheque. Ils sont 1 ' equivalent des statisti-

ques produites par 1a Direction du livre a partir du 

rapport annuel, pour comparer, tous les trois ans, des 

equipements desservant des populations de taille equi-

valente. 

Ils ne refletent qu'une partie de 1 ' activite : le pr§t 

de documents. D'autres procedures permettraient de comp-

tabiliser le nombre de consultation de documents sur 

place (1), de demandes de references, de pr§t inter-

bibliotheques et m§me dans un avenir proche, d'interro-

gations de bases de donnees. 

( 1 )  L 1 u t i 1 i s a t i o n  d 1 u  n  s t y l o  o p t i q u e  p o r t a b l e  b i e n t S t  
disponible, devrait faciliter le comptage, a partir des codes barres, 
des documents consultes sur place. 
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• DonntSes ntScessaires h leur relevtl et p<§riodicitt§ 

Le nombre de pr§ts de documents, livres, disques, revues ... 

leur r^partition selon les equipements, les sections, les 

tranches d'§ge, sont a connaitre par jour avec cumulatifs 

hebdomadaires, mensuels et par ann6e. Ils sont indispen-

sables pour remplir 1e rapport annuel. 

• Proc^dures & effectuer 

Actuellement il est possible d'obtenir 1'ensemble de ces 

statistiques sur n 1 importe quelle periode, mois, saison, 

annee, le cumul de 1 ' annee anterieure etant sauvegarde. 

. Propositions 

Les differentes statistiques pourraient §tre donnees en 

pourcentages, selon les types de documents et les sections, 

globalement sur la commune et par equipement avec rappel 

des resultats anterieurs. 

Leur traduction graphique devrait prendre 1a forme de 

courbes des pr@ts, mois par mois ou m@me semaine par 

semaine, permettant de situer les pointes saisonnieres 

et de visualiser les differences de resultats entre equi-

pements et la progression d'une annee sur 1'autre. 

La repartition des pr§ts selon le type de documents, le 

lieu de desserte et 1a section pourrait @tre representee 

par un histogramme. 
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• Analyse et r61e des indicateurs 

Le volume des pr6ts reste le critere essentiel de l*eva-

luation d une institution qui a pour objectif principal 

de collecter des documents pour les preter. On sait qu1il 

fait par ailleurs 1'objet de critiques de 1a part de ceux 

qui craignent 1e developpement de pratiques demagogiques 

pour "gonfler" artificiellement ce resultat. II est vrai 

qu'une bibliotheque de lecture publique a d'autres missions 

a remplir et que les responsables d'un 6quipement peuvent 

choisir des actions moins grati f iantes en termes de pr§t. 

Ces indicateurs devront donc toujours etre analyses en 

fonction des objectifs initiaux et des moyens mis en 

oeuvre pour les atteindre. 

Ils constituent un moyen de comparaison interessant entre 

equipements permettant de mesurer leur degre d'efficacite 

compte tenu des ressources dont ils disposent. 
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3e parametre : L'activitg des emprunteurs 

• Indicateurs retenus : 

- Nombre d1emprunteurs par rapport au nombre d1inscrits 

- Pourcentage de pr@ts, selon le type de documents, par cat6 

gorie socio-d£mographique d1emprunteurs. 

Si le taux de penetration de la bibliothkque et le volume 

des pr§ts permettent d'evaluer le dynamisme de 1'institution 

ils ne renseignent pas sur 1'utilisation qui en est faite. 

Ces indicateurs permettraient de preciser 1' etude sur le 

lectorat en signalant les differentes pratiques des lec-

teurs, selon leurs caracteristiques socio-demographiques 

et selon le type de document qui leur est propose. 

• Ponn6es ndcessaires h leur relev6 et pi§riodicit6 

Le nombre d'emprunteurs par rapport au nombre d'inscrits 

est a calculer chaque annee ainsi que les caracteristiques 

socio-demographiques des non-emprunteurs et des emprunteurs. 

Les cumuls de pr6ts annuels, par types de document, section 

et lieu de desserte sont suffisants pour 1'information 

recherch6e. 
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• Pr°c£dures & effectuer 

L'utilisation du langage "Frangais" permet d'obtenir des 

tris successi fs a partir du fichier "Emprunteurs". 

On pourra calculer le nombre de pr§ts de tel type de document 

selon les tranches d1§ge retenues et selon le sexe des 

emprunteurs. Le m6me calcul devra §tre effectue a partir 

des regroupements des C.S.P. des lecteurs. Les deux ope-

rations seront a operer globalement et pour chaque point 

de desserte. 

* Propositioris 

Elles concernent a nouveau 1e calcul des pourcentages 

pour chaque type de donnees par rapport au total des donnees 

et le rappel des chiffres de 1 ' annee anterieure. 

La repartition des pr§ts serait a visualiser selon les 

tranches d'§ge ainsi que les CSP pour les adultes. 

Une mise en relation categories d'emprunteurs et pourcen-

tages de prets par categories d' emprunteurs serait parti-

culierement interessante. 
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• Analyse et r61e des indicateurs 

Une connaissance plus approfondie des "pratiques" des 

lecteurs, appreciee certes de maniere quantitative mais 

aussi qualitative, & travers le type de documents privilegi^s 

selon 1 a cattSgorie d' usager, permet de segmenter les 

publics et d'envisager des politiques appropriees pour 

chacun d ' eux . 

L'analyse des indicateurs est un moyen d'6baucher une 

typologie des usagers selon leur niveau et leur type 

d'utilisation de 1 a bibliotheque. Elle serait a completer 

et a corriger par une etude sur 1a consultation sur 

place et les "visites" de 1 ' equipement. 

§ 3 - EVALUATION DE LA QUALITE DE5 SERVICES 

Ce champ d'^valuation echappe par d§finition a toutes 

les statistiques recueillies traditionnellement. II fait 

pourtant 1 ' objet d'une litterature de plus en plus abon-

dante car il a pour corrollaire la recherche d'une plus 

grande satisfaction de 1 ' usager (1), et par la meme l'eva-

luation de leurs besoins. 

( 1 )  0' E L I f i ,  G e o r g e s .  U s e r  s a t i s f a c t i o n  a s  a  m e a s u r e  o f  p u b l i c  l i b r a r y  
performance. Chicago : American library association, 1980. 
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Les recherches "bibliomitriques" menges par M. DUCASSE (1), 

sur les politiques d'acquisitions, la mise au point de tests 

(SARACEVIC, MORSE ...) servent aujourd'hui de base a de 

nombreuses 6tudes, particulierement aux Etats-Unis. 

Elles font dans le m@me temps 1'objet de s§rieuses criti-

ques quant a l'approche quantitativiste de la gestion des 

fonds et a la pertinence du concept de satisfaction des 

usagers (2). 

Notre propos reste beaucoup plus modeste puisque notre 

demarche exclut la poursuite d'enqu@tes par questionnaires 

ou interviews. 

Comme precedemment, nous avons retenus des criteres pou-

vant @tre quantifies et compares a 1'aide d'indicateurs. 

Ils devraient permettre d'evaluer parfois de maniere indi-

recte la qualite des services, de mesurer les effets de 

certaines decisions budgitaires, de traduire de fagon plus 

generale l'adequation entre 1'offre de services et la 

demande. 

Nous ferons successivement l'6tude des six parametres 

suivants : la fidelite des lecteurs inscrits, l'enca-

drement des lecteurs, le niveau et l'adequation des collec-

tions, 1'accessibi1ite des documents, le suivi des anima-

tions. 

(1) DUCASSE, Roland. Methode de traitement des donnees bibliometriques 
pour la gestion des systemes d'information ; application a 1'analyse 
previsionnelle de la demande d'ouvrages en bibliotheques. Bordeaux : 
Universite de Bordeaux, 1978, 221 p., th. 3e cycle. 

(2) D'ELIA, Georges ; WALSH, Sandra : Content, pas content ? La satis-
faction de l'usager souleverait-elle les bibliotheques publiques ? 
Bulletin des bibliotheques de France, 1984 (T. 29, n° 1) p. 16-25. 
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1e paramfetre : La fid61it£ des lecteurs 

• Indicateurs retenus : 

Nombre de lecteurs de 1 ' ann^e prdcedente non reinscrits 

1 1 ann^e suivante. 

- Pourcentages de lecteurs inscrits depuis plus de deux ans, 

depuis plus de 5 ans. 

Ces mformations traduisent d'une certaine maniere l'atta-

chement que les usagers portent a 1 ' institution donc indi-

rectement le degre? de satisfaction qu' ils en retirent. 

" P°nnees necessaires a leur relev^ et periodicite 

Le releve annuel des inscrits et leur comptabilisation 

suivant leur date d'inscription qui devra figurer dans le 

fichier emprunteurs, est suffisant. 

• Procedures h effectuer 

L'utilisation du Frangais, permet d' obtenir le tri des 

lecteurs de 1'annee precedente non reinscrits 1 ' annee 

suivante ainsi que celui des lecteurs inscrits depuis 

telle ou telle date. 
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• Propositions 

Traduction des donn£es en pourcentages et en graphismes 

avec suivi sur plusieurs ann§es pour appr^cier le niveau 

de f ideli sation des lecteurs. 

• Analyse et rQle 

L 1 examen du listing des lecteurs non r^inscrits ainsi que 

leurs caracteristiques socio-demographiques qu'il serait 

possible d'obtenir par le Frangais, peut §tre riche 

d enseignements a condition de prendre 1a precaution d'en 

defalquer les lecteurs ayant quitte la commune. 

De m§me une etude sur les lecteurs inscrits depuis plus de 

deux ans, de cinq ans ... devrait proposer des hypotheses 

sur 11influence de l'§ge ou du CSP sur une frequentation 

durable de 1a bibliotheque et conduire a 1'adoption de 

strategies visant a consolider cette frequentation. 

2e parametre : L'encadrement des lecteurs 

. Indicateur retenu : 

Nombre d'agents au pret par rapport au nombre de prets 

Nous partons du principe que la satisfaction de 1'usager, 

dans une bibliotheque de lecture publique est souvent fonc-

ti°n de 1'accueil qu'il regoit et de la disponibilite du 

personnel pour 1e guider et le renseigner. 
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• Donn^es n^cessaires au relevg et periodicitd 

II suffit de connaitre le nombre de pr6ts, par jour et 

par tranohe horaire, pour un equipement donn6, pendant 

une semaine test et de le rapporter au nombre d'agents 

au pr6t pour les p6riodes equivalentes. 

Ce releve pourrait 61re effectui sur d'autres semaines 

a des periodes caracteristiques de 1 ' ann6e ; pointes 

saisonnieres, vacances ... 

* Proc^dures a effectuer 

Le logiciel permet de comptabiliser les pr61s par tranche 

horaire et quotidiennement. 

• Propositions 

Prevoir dans le fichier "Bibliotheque" d'entrer des 

renseignements sur le nombre d'agents par categories, 

en precisant leurs fonctions. Ces donnees peuvent 6tre 

utiles pour ce releve et pourront §tre reprises ulte-

rieurement pour d'autres indicateurs. 
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* Analyse et r61e 

Le taux d1encadrement est a prendre en compte pour traiter 

deux problemes souvent contradictoires, la nicessite 

d une organisation du travail 1a plus rationnelle possible 

dans chaque dquipement et dans 1 ' ensemble de la biblio-

theque, et 1 ' exigence d'une presence suffisante aupres 

du public. 

Un taux trop fort tend 6 montrer une surpresence du 

persoinnel, un taux trop bas, un manque de disponibilit^ 

aupres des lecteurs. Ces resultats sont cependant a 

nuancer en fonction de la disposition des locaux qui 

peuvent exiger parfois plus d ' agents au pret. 

La connaissance des pr6ts, par tranche horaire est un 

bon moyen d'affiner la repartition des effectifs. 

3e parametre : Le niveau et 1'adequation des collections 

Pour affronter la double contrainte de la baisse des res-

sources et de 1 ' accroissement de la demande, de nombreux 

bibliothecaires elaborent de nouvelles politiques visant 

a mieux adapter 1'offre a la demande. Diverses applications, 

pragmatiques et de portees diverses, reposent toutes sur 

le principe de rotation de stocks, defini ici par le nombre 

de pr§ts par ouvrage (1). 

Les techniques de gestion des fonds, inaugurees en 1950 

par A.W. Mc CLELLAN, a Tottenham ne peuvent que se developper 

(1) M00RE Nick. Le stock est de taille : la gestion systematique des 
* d,-S l8S ^bliotheques publiques. Bulletin des bibliothenne., HP 

France> 1984 (t. 29, n= 2), p. 130-136. 
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et s ' af f iner avec 1' informatique rnalgre les critiques dont 

elles font 1 ' objet. Certains leur reprochent de conduire 

a une s^lection des ouvrages sur des criteres uniquement 

quantitati f s et de ne pas prendre en compte les demandes 

non satisfaites. 

Le contrfile des stocks ne constitue qu'un systeme de 

diagnostic qui laisse au biblioth6caire la possibilite 

d' utiliser ses propres criteres qualitatifs. Dans cette 

perspective nous avons retenu quatre indicateurs permettant 

d' evaluer 1'importance et le niveau des collections mises 

a la disposition du public, ainsi que 1 ' impact des politiques 

documentaires : 1'importance des fonds, 1e taux d'accrois — 

sement annuel des collections, le taux de rotation des 

stocks et le pourcentage de pr§ts par type de documents 

et par type d'emprunt eur. 

3- 1. - L'importance des fonds 

Soit 1e nombre total de documents disponibles sur 1a commune 

ainsi que le nombre de documents par habitant et par inscrit. 

Ces chiffres ne sont pas toujours connus de maniere precise 

dans une bibliotheque ;i1s sont pourtant indispensables pour 

conduire une politique documentaire. 

- Donnees necessaires au releve et periodicit6 

Un releve annuel du nombre de livres, enfants, adultes, en 

titres et en exemplaires, par equipement, est a prevoir. 

De m6me que le nombre de titres de periodiques vivants 
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et d'abonnements, le nombre de disques, enfants, adultes, 

par genre et le comptage de tout autre type de document 

audio-visuel. 

. Procedures a effectuer 

Le "frangais" permet de comptabiliser tous les types de 

documents par equipement, en effectuant des tris par cotes, 

ou regroupements de cdtes. Ce releve des fonds entres en 

bibliotheque sera a completer par une procedure de recol-

lement qui peut @tre facilitee par la gestion informatisee. 

Le decompte des documents en pr6t ne pose pas de probleme. 

Celui des ouvrages, periodiques, disques disponibles a la 

bibliotheque sera simplifie par la lecture des code barres 

grdce a un crayon optique portable. 

5i 1'on a pris soin de signaler au fur et a mesure, la mise 

en reserve, en r6paration ou au rebut des documents tout 

au long de l'ann6e, on devrait pouvoir connaitre preci-

sement les fonds disponibles par equipement et calculer le 

taux de perte par rapport a 1'ann6e anterieure. 

" Propositi ons 

Une presentation graphique, des rapports entre les diffe-

rents fonds, enfants, adultes, subdivises en livres, disques ... 

et une repartition par classe ou grands domaines permettrait 

de dresser une sorte de carte des collections et de suivre 

leur evolution sur plusieurs annees. 



30. 

• Analyse et r61e 

Une connaissance pr^cise des fonds, permet d'evaluer a un 

premier niveau, 1'offre faite aux lecteurs et de la 

comparer avec celle propos6e par d' autres bibliothfeques. 

Cette carte des collections precise la physionomie de 

1 ' equipement, son orientation qui est a mettre en rapport 

avec le public a desservir. Elle peut servir de base a 

une politique documentaire visant a specialiser chaque 

equipement dans certains domaines dans le but de develop-

per des fonds complementaires, ce qui est recommandable 

dans 1e cadre d'un reseau. 

L1 etude du taux de perte serait egalement interessante. El-

le pourrait determiner la necessite d'installer un sys-

teme anti-vol. L'analyse des documents "disparus" , en-

visageable par 1'utilisation du Frangais permettrait de 

reperer les types d'ouvrages ou de disques les plus 

convoites. 

3- 2- ~ Taux d'accroissement annuel des eollections 

S°it le nombre de documents acquis dans 1'annee, globalement 

et Par cat6gories par rapport au nombre total de documents 

disponibles . 

• Donnees necessaires au releve et periodicit(§ 

Le nombre total de documents disponibles etant connu il 

ne reste qu'a comptabiliser sur 1'annee le nombre de 
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documents acquis par 1a bibliotheque, par achats, don ou 

6change, en affinant suffisamment les categories. 

• Procedures a effectuer 

Le comptage des documents acquis par classe ou regroupement 

des cotes, par equipement, est realisable grdce au Frangais. 

" Pr°P°sitions 

Le calcul des pourcentages d'accroissement par cote ou 

regroupement de cotes pour les ouvrages, ou par genre pour 

les disques, serait tres utile. Deux procedes graphiques 

seraient a mettre au point : un diagramme representant les 

differents fonds subdivises en classes avec leur pourcen-

tage d'accroissement ; une courbe des acquisitions mois par 

mois avec comparaison sur plusieurs annees. 

" flnalyse et rfile 

Le taux d' accr oi ssement annuel, qui traduit la polit. ique 

budgetaire, est particulierement important pour les biblio 

theques de lecture publique, etant donne 1'existence d ' une 

demande plus axee sur 1'actualite, sur les documents 

"dont on parle". 
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Les taux sont n^cessairement di ff6rents selon 1a categorie 

ou la classe. 11s sont fonction de 1'importance des fonds 

preexistants, de 1a production §ditoriale, du type de 

demande ou d'offre, propre a une biblioth^que. 

Ils sont 1 e plus souvent deterrninants pour 1 a reussite 

d' une bibliotheque et doivent §tre corrig^s selon les 

resultats obtenus. 

3• 3. - Taux de rotation annuel des collections 

C'est-a-dire 1e nombre de pr6ts par rapport au nombre de 

documents disponibles. 

Ce ratio est important puisqu'il permet de mesurer le degre 

d'activite des fonds, la vitalite des collections etant 

plus recherchee en lecture publique que dans les biblio-

theques universitaires. C'est donc un moyen d'evaluer la 

qualite des politiques d' acquisition, aussi bien sur 1e 

court terme que sur 1e moyen et 1e long terme. 

La gestion automatisee rend possible une recherche facile 

de ce taux en fonction de nombreux criteres : §ge des do-

cuments, categories, cotes ... 
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• Donnges ngcessaires au relev6 et p6riodicit6 

Les calculs pricedents nous ont permis de connaltre 

pr^cisement 1'etat des collections, 1e nombre de pr@ts 

dans 1 1 annee par catSgorie de documents, le nombre de 

documents acquis pendant 1'annee selon la m§me typologie. 

II nous reste a connaltre 1'etat des collections suivant 

1e critere de leur date d1edition pour ^valuer leur 

vieillissement. 

. Procedures a effectuer 

Le Frangais permet d'operer un tri sur 1 ' ensemble des 

pr§ts annuels selon 1e type de documents, la cote ou 1e 

regroupement de cotes pour les ouvrages, et suivant leur 

date d'edition. 

II serait ainsi interessant de calculer 1e nombre de 

pr§ts par categories de documents, pour les ouvrages de 

moins de deux ans, de deux a cinq ans, de plus de cinq ans 

ou toute autre periode. 

On pourrait ainsi calculer 1e nombre de pr§ts annuels par 

rapport au nombre de livres acquis pendant la m§me annee, 

pour apprecier le "succes" des "nouveautes". 

II ne reste ensuite qu'a effectuer les pourcentages de 

pr§ts par rapport aux fonds pour obtenir les taux recherches. 
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• Propositions 

Stocker sous forme de pourcentages les donn^es obtenues 

prec<§demment avec rappel des resultats anterieurs permet-

trait de rep§rer des constantes ou parfois des evolutions 

significatives, a mettre en relation avec les choix 

documentaires. 

Une visualisation de 1'§ge des collections, globalement 

selon les differentes classes, par un graphique, permet-

trait de mieux saisir 1'exigence de renouvellement des 

stocks. La representation des differents taux de rotation 

mettrait en evidence le moment a partir duquel une partie 

de 1a collection devient pratiquement morte. 

• Analyse et r61e 

Les taux de rotation globale des collections par type de 

documents et par c6te, fournissent des renseignements 

utiles sur les besoins des lecteurs. Ils servent de base 

a 1a determination d'une politique d'acquisition sur le 

long terme, aussi bien au niveau du renouvellement des 

collections que de leur accroissement. 

Les taux bases sur 1'§ge des documents constituent des 

mdices mteressants du niveau de vieillissement des 

collections. Or en lecture publique, des fonds "vieillis" 

°nt souvent un effet negatif sur l'image de marque en 

general de la bibliotheque et sur 1 ' attraction des diffe-

rentes categories d'ouvrages en particulier. 

Hs permettent d'apprehender de maniere tres precise le 

vieillissement relatif des documents selon les classes 

ou les regroupements de cotes, les livres d'histoire 
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vieil lissarit" moins que les livres scienti f iques par 

exemple. 

Ces informations sont autant utiles a 1'affinement d' une 

politique d'acquisition qu'a la recherche du "desherbage" 

des rayons, selon 1 'expression anglo-saxonnes consacree. 

Les documents dilaisses par 1e public pourraient 6tre 

selon les cas, conserv6s en magasins ou dans des lieux de 

stockage collectif. 

L'utilisation du critere d ' acquisition dans 1'annee, serait 

le moyen d'evaluer 1'impact direct de la repartition 

budgetaire entre tel ou tel fonds. Le taux serait bien 

entendu a relativiser dans la mesure ou les politiques 

documentaires ont generalement des effets sur un plus long 

terme. 

^* ~ Taux de Pr^t par type de document et par type de 

lecteur 

Cet indicateur a pour objet de parvenir a une ventilation 

des pr§ts par classe ou regroupement de c6tes et par CSP 

d'emprunteur de maniere a preciser les pratiques des 

differentes categories de lecteurs. 
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" P°nr>6es n^cessaires au relevg et p6riodicit6 

L ' ensemble de ces donnees sont calcule§es annuellement pour 

apprecier d'autres indicateurs. 

• Procedures a effectuer 

II est prevu de pouvoir sortir par mois et par an, des 

statistiques pour chaque equipement par tranche d'8ge, 

type de document, cote et CSP, type de document et 

cdte (1 ) . 

Si ces informations sont preci euses et faciles a obtenir, 

leur presentation en multiples 1istings, en rend pas leur 

consultation tres aisee. 

• Propositions 

La traduction des donnees en pourcentages et leur regrou-

pement en tableaux avec rappel des donnees anerieures 

rendrait la lecture beaucoup plus facile (2). 

( 1 ) Voir en annexe 3 la liste des 
ou annuellement. 

(2) Voir en annexe 4 un exemple de 
encore simplifiee. 

statistiques editees mensuellement 

presentation qui pourrait §tre 
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* Ana|lyse et r61e 

Cette ventilation doit aider a affiner encore 1a politique 

d1 acquisition pour repondre au mieux aux besoins des 

di f ferentes categories de lecteurs, tels qu'ils les 

expriment a travers leurs pratiques de prSts. 

Elle peut servir de base a des actions volontaristes en 

direction de publics peu emprunteurs ou interesses prin-

cipalement par un certain type de documents, soit sous 

la forme d'accroissement ou de mise en valeur de certains 

fonds, soit au moyen d'animation ou de pratiques d'infor-

mation-formation plus systematiques. 

4e paramfetre : L'accessibilite des documents 

II nous semble souhaitable d'obtenir des informations, 

memes pdrtielles, sur le mode d'acces au document et sur 

le degr6 de satisfaction des lecteurs par rapport aux 

ouvrages demandee. 

Ces donnees sont generalement recueillies a la suite 

d' etudes comme celle menee par le service d'etudes et de 

recherches de Ia BPI qui a demontre que 80 % seulement 

des lecteurs consu.1 taient les catalogues. Elles peuvent 

egalement 61re obtenues a 1'aide de tests, cf. Saracevic 

ou Horse. 
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Ces proc^dures d'enqu§tes ayant et6 exclues, nous nous 

limiterons a 1'utilisation du logiciel en esperant que 

certains compl^ments pourront §tre apport§s. 

L 1 introduction de terminaux de recherche documentaire 

en acces direct au public peut donner 11occasion de 

connaitre son degre d1utilisation ainsi que le mode d'en-

tree privil6gi6 par le public, auteur, sujet, titre. 

II suffirait que soient comptabilises quotidiennement 

sur chaque terminal accessible au public, les interro-

gations s^lectionnees selon leur mode d'entree, auteur , 

titre ou sujet. Des cumuls par mois et par an devront 

§tre realises. La comparaison de ces donnees avec les 

prets effectues dans 1e m§me temps permettrait de mieux 

connaitre les pratiques des lecteurs. 

La progression du nombre d'interrogations permettrait de 

prevoir a moyen terme le nombre de postes necessaires 

pour satisfaire les usagers ou en cas de faibles utili-

sations, d'ameliorer son mode d'emploi . Evaluer la satis-

faction des lecteurs en rapport a leurs demandes de 

documents est plus difficile a apprehender dans ce type 

de bilbiotheque ou la notion de collection de reference 

est peu operante. 

On pourrait imaginer cependant que le logiciel rende 

possible 1e reperage systematique des ouvrages non pos-

sedes par 1a bibliotheque a 1a suite d1une interroga-

tion par auteur ou par titre. L ' interrogation par sujet 

est moins significative, le besoin pouvant plus faci-

lement § t re satisfait par des substi tuts. 
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Ce rep6rage pourralt §tre list£ mensuellement, l'analyse 

des demandes non satisfaites re§velant, soit des lacunes 

dans la politique d'acquisition ou des refus deliberes, 

soit des erreurs du fait du lecteur ou du processus de 

fabrication du catalogue et/ou du mode d1interrogation. 

II serait bien entendu a completer avec les demandes 

formulees dans le traditionnel " cahier des lecteurs" . 

Autre substitut envisageable au test de SARACEUIC, 

reperer les demandes de reservation faites par erreur 

Par des lecteurs, 1'ouvrage etant possede par la biblio-

theque, le lecteur ne 1'ayant pas trouve alors que le 

terminal indique qu ' i1 est disponible dans 1'etablissement. 

II serait utile de lister, au moins mensuellement ces 

erreurs" pour pouvoir analyser leurs causes qui sont 

le plus souvent des signes de dysfonctionnement de la 

bibliotheque : rayons desordonnes, mauvaise signalisation, 

vols "momentanes", problemes de programme ... 

. Propositions 

En resume, i1 faudrait prevoir un moyen de comptabiliser 

les interrogations par auteur, titre, sujet, et d'effec-

tuer un reperage des demandes d'ouvrages identifiees 

par 1 auteur ou par 1e titre qui ne figurent pas au 

catalogue. 
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5e paramfetre : La disponibilit£ des documents 

L'ouvrage, demande par un lecteur ou selectionne par un 

biblioth£caire, ayant 6te acquis, 1'usager sera d'autant 

plus satisfait qu' il pourra en disposer rapidement. 

Pour tenter d'apprecier ce degre de satisfaction nous avons 

retenu trois indicateurs : 1e delai de traitement des 

ouvrages, 1e taux de reservation des documents et 1e taux 

de rappels. 

5- 1. - Le d^lai de traitement des documents 

Nous prendrons en compte le delai compris entre les 

dates de 1a commande et celle de 1a mise en acces libre 

du document, en distinguant deux 6tapes. 

Le fichier "commandes" comprenant une variable "code 

librairie" et une variable "date de 1a saisie", i1 fau-

drait pouvoir signaler 1a date de livraison pour pouvoir 

calculer le delai moyen de realisation d'une commande 

par fournisseur. 

Une bonne organisation du circuit du livre devrait per-

mettre d'achever 1a notice et d ' equiper 1e document 

pour le mettre en rayon, le m@me jour. Le delai moyen 

de cette deuxieme etape serait a calculer en datant ega-

lement la procedure de complement de 1a notice. 

Ces informations peuvent §tre utiles pour n^gocier avec les 

fournisseurs et pour ameliorer le circuit du Jivre. 
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5 - 2. - Le taux de rgservation 

II s'agit de connaitre 1e pourcentage d ' ouvrages par 

rapport a 1 'ensemble des prSts, faisant 1'objet de r£-

servation mais plus encore d'obtenir des informations 

sur ces ouvrages. 

• Donnees necessaires au relev^ et periodicit^ 

Un releve trimestriel du nombre d'ouvrages fixant 1'objet 

de reservation, globalement, par type de document, par 

cotes, serait suffisant. 

* Proc^dures a effectuer 

Actuellement, toute reservation satisfaisante est imme-

diatement effacee donc ce calcul ne peut se faire. 

. Propositions 

II faudrait constituer un fichier annexe des reservations, 

les regroupant par type de document, cotes ... et assurer 

la mise en relation avec les pr6ts correspondants , sous 

forme de pourcentages. 
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• Analyse et rdle 

Cet indicateur peut constituer une aide pour la poli-

tique d1acquisition, en particulier pour fixer le nom-

bre d'exemplaires souhaitables d'un meme titre. La 

d^cision devra egalement 6tre prise en fonction de 

1'itude du taux de rotation sur plusieurs annees d' un 

ouvrage du m§me type. 

II peut conduire aussi a moduler la duree du pret en 

fonction du niveau de la demande. Ainsi on limitera a 

une semaine le pret d'un best-seller. 

5. 3. - Le taux de rappels 

II s'agit de calculer le pourcentage de pr§ts faisant 

1'objet de rappel^,un trop grand nombre de rappels ralen-

tissant la circulation des ouvrages et pouvant diminuer 

la satisfaction des lecteurs. 

• Ponnees necessaires au releve et p^riodicite 

Le nombre de pr§ts etant connu, il reste a comptabiliser 

les documents pretes faisant 1'objet de rappels. Un releve 

Par trimestre permettrait d'effectuer des modifications 

dans le systeme de fonctionnement, au cours de 1'annee. 
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• ProcSdures a effectuer 

Actuellement i1 est possible d1editer 1a liste des li-

vres ayant fait 1'objet de trois rappels, ainsi que les 

noms de leurs emprunteurs. 

* ProPositions 

II devrait etre possible de comptabiliser les documents 

faisant 1 objet de rappels et de les lister selon le 

nombre de rappels effectues. 

• Analyse et rfile 

Un taux de rappel trop important traduit des dysfonc-

tionnements dans 1e systeme de pret, i1 conviendrait 

alors de revoir le mode de penalisation pour retard 

et/ou les modalites du pr@t. L ' examen des documents 

listes devrait permettre de referer certaines catego-

ries d'ouvrages dont la duree de pr§t devrait 6tre modulee 

(manuels, recueils... ) . 
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6e pararofetre : Le suivi des animations 

Un simple pointage manuel des participants ou spectateurs 

lors de chaque animation permet d ' evaluer les publics 

les plus interesses, enfants, adultes,adolescents selon 

les genres proposes, expositions, ateliers, rencontres ... 

M§me si 11informatique ne peut @tre concernee par ce 

type d'evaluafion, il nous a semble utile de prevoir 

son integration dans 1e bilan annuel. Les resultats 

atteints dans ce domaine sont a mettre en relation avec 

ceux obtenus au niveau des inscriptions et/ou des pr@ts 

par categories de lecteurs. 
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§ 4 - EVALUATIQN DU COUT DES SERVICES 

Donald URQUHART (1), dans ses c61ebres "Principles of 

librarianship" fait remarquer : 

"Actue1lement, etant donne que 1e rapport cout-

n'a jamais ete serieusement pris en consideration, celui-

d ' dans certaines bibliothequ.es, est susceptible de 

s'elever, soit par une reduction des couts, avec maintien 

d'une efficacite identique, soit par un accroissement 

d efficacite, sans hausse des couts. Dans d'autres eta— 

blissements, le rendement ne pourra etre ameliore, qu ' en 

elevant les couts". 

II est bien evident, qu'on ne peut plus dans 1e contexte 

economique actuel, ignorer les couts reels des services 

et leur degre d'efficacite. 

Optimiser 1'emploi des ressources financieres mais aussi 

humaines, exige une meilleure information sur 1a repar-

tition des charges de travail du personnel, la structure 

budgetaire et le rapport cout-efficacite, les couts uni-

taires . 

(1) URQUHART Donald. Question de principe. Bulletin des bibliotheques 
de France, 1985 (T. 30, n° 1), p. 52-61. " " 
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1er paramfetre : Charqes de travail du personnel 

L introduction du pr§t automatise et du catalogage infor-

matise et "partagi " entre equipes d' un reseau local ou 

a une agence de cooperation r6gionale, modifie fondamen-

talement ces charges. 

L'evolution, pressentie par D. URQUHART, dans ce meme 

article, est manifeste : 

... 1e personnel charge du catalogage, devrait subir 

des compressions considerables. Para1lelement on devrait 

assister a une augmentation des effectifs charges d ' aider 

les utilisateurs et de determiner dans guelle mesure, 

ceux-ci sont satisfaits•des services. Une telle revolution 

devrait ameliorer 1 ' image de marque des bibliotheques 

et les aider a se procurer les ressources dont elles 

ont besoin". 

II ne reste pas moins indispensable d' evaluer les charges 

de travail du personnel pour pouvoir les repartir au mieux, 

dans 1 inter§t des agents et des services et dans le souci 

de satisfaire 1'usagsr. 

Nous avons retenu deux indicateurs lies a des charges de 

travail directement affectees par 1'informatisation : la 

moyenne de prets par agent au pret et la moyenne de 

documents traites par agent. 

Ces indicateurs prennent tout 1eur sens dans le cadre de 

1a bibliotheque fonctionnant en reseau d'equipements. 
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1• 1 - - Moyenne de pr6ts par aqent au pr6t 

- Donn^es n^cessaires au relevg et p6riodicit6 

Ces donnees, nombre de pr6ts et nombre d'agents au pr§t, 

globalement et par equipement, sont deja accessibles. 

II faudrait etablir ces taux tous les mois pour mesurer 

les charges de travail suivant les periodes de l'annee. 

. Propositions 

Etablir une courbe des moyennes de pr@t par agent, pour 

les differents equipements afin de les comparer entre 

elles et de suivre leur evolution en fonction des modi-

fications de repartition de postes. 

. Analyse et r61e 

Ces moyennes sont a analyser avec prudence car deux cri-

teres peuvent interferer sur leurs resultats : la dispo-

sition des locaux selon les equipements, qui peut rendre 

necessaire un plus grand nombre de personnes au pret, 

le souci de mieux accueillir les lecteurs, exigence qui 

a ete prise en compte precedemment. 

Elles peuvent conduire a redeployer le personnel au pret 

entre equipements et suivant les periodes de l'annee. 
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1• 2. - Hoyenne de documents trait£s par aqent 

II est n6cessaire de comptabiliser 1 ' ensemble des documents 

command@s et equip6s par une ^quipe, mais d'6tudier £galement 

la r^partition du catalogage entre £quipes pour apprecier 

les charges de travail effectives. 

• Donnees nfeessaires au releyg et periodicite 

Le nombre d'exemplaires entres au catalogue de chaque 

equipement, dans 1 ' annee, constituera une premiere 

donnee. Elle devra 6tre ponderee par 1e nombre de titres 

catalogues par equipe. 

* Prooedures a effectuer 

Le fichier "Exemplaires" nous permet d'avoir acces a 

la premiere partie de 1'information. II reste a connaitre 

le nomore exact de titres catalogues dans chaque equipement. 

. Propositions 

De m§me que 1a commande d'un document est personnalisee 

par les initiales de 1a personne qui 1e propose, il 

devrait etre possible de prevoir le code de 1'equipement 

ou du catalogueur-indexeur pourchaque notice completee, 

ce qui permettrait ensuite de 1a comptabiliser par equipe 

ou par personne. 
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. Analyse et rdle 

Le suivi de cet indicateur permet de mesurer les charges 

respectives des 6quipes dans un systeme trfes dicentralis^ 

et d'envisager une meilleure repartition du personnel 

ou une r§organisation du travail, certains agents pr£fe-

rant par exemple se consacrer davantage a des t§ches de 

formation ou d ' animation. 

L'evolution du taux de documents catalogues par chaque 

equipe et/ou du taux de notices acquises e) 1'ext^rieur, 

par rapport a 1 ' ensemble des notices accumulees dans 1 a 

base de 1a bibliotheque, devrait traduire 1e degre d ' ef-

ficacit^ du systeme en reseau, qu ' i1 soit purement local 

ou ouvert. 

2e parametre : Structure budg^taire et rapport cout-efficacite 

La gestion d'une bibliotheque exige de suivre avec precision 

11evolution de sa structure budgetaire, tant au niveau des 

recettes, - parts respectives des differentes sources de 

financement -, que des depenses, - frais fixes et frais 

variables, frais directs et indirects. 

Le montant global de la charge par habitant, calcule a 

partir du rapport annuel, reste un element de comparaison 

important entre bibliotheques, puisqu'il permet d'evaluer 

1'effort respectif des communes. 
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Le calcul du rapport cout-efficacit6 est plus d^licat et 

ne peut s'appuyer que sur une convention qui consiste & 

retenir 1e nombre de pr@ts annuels comme critere d16valu-

ation, avec toutes les restrictions qui s'imposent. 

II permet de suivre la progression d1une bibliotheque 

et de mesurer les effets de sa politique. C'est un excellent 

moyen de comparaison entre les bibliotheques bien qu'il 

ne prenne pas en compte les aspects qualitatifs. 

On pourra ainsi calculer le nombre de pr6ts obtenus pour 

mille francs de budget de fonctionnement accordes en 

procedant a 1'operation suivante : 

Le suivi de ce rapport sur plusieurs annees serait parti-

culierement significatif pour savoir jusqu'ou peut se 

poursuivre le processus d'accroissement de 11efficacite 

aux depens des couts accrus dans 1e cadre d' une meme orga-

nisation, les bibliotheques etant elles-aussi soumises 

au principe des rendements decroissants. 

" II n ' est pas rare", remarque D.URQUHART, de constater 

gue lorsqu'on considere les couts, pour un groupe de bi-

bliotheques apparentes, que ceux-ci s ' accroissent avec 

1 ' importance de 1 'etab1issement ... Un resultat oppose 

(a celui de 1 ' industrie), donne a penser que les methodes 

appropriees a la taille des operations n ' ont pas ete 

emp1oy ee s". 

N prets = 1000 F x Y prfets 

X francs 

Y etant le nombre total 
de pr@ts 

X etant le budget global 
de fonctionnement 



51 . 

Une fois de plus, il est d§montrd que les bibliotheques 

doivent se transformer, se r6organiser p^riodiquement 

pour permettre des 6conomies d1echelle et ameliorer leur 

efficacit^. 

II serait 6galement int^ressant de suivre la progression 

du rapport cout-efficacit6 en fonction de la structure 

des ds§penses, parts respectives depenses documentaires, 

d6penses gen6rales. 

Les frais fixes, - personnel, administration generale, 

entretien ... -, ont tendance a augmenter plus vite que 

ceux lies a la politique documentaire, ce qui rend l'ins-

titution de moins en moins productive, passe un certain 

seuil . 

Ces donnees sont particulierement determinantes pour 

definir une politique budgetaire, car elles permettent 

d'envisager le niveau d'ef ficacit6 de 1 ' equipement. 

3e parametre : Couts unitaires 

L adoption d'une comptabilite analytique semble indispen-

sable pour mesurer riellement ces couts, qu'il s'agisse 

de celui d'un pr§t, du traitement d ' un document, d'un 

rappel, d u depouillement d'un periodique, d1u n e reser-

vation .... 
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Ces mesures facilitent la prise de d^cision en permettant 

d'6tablir des comparaisons, entre diff6rents types d'or-

ganisation, de materiel, de fonctionnement, un suivi sur 

plusieurs ann§es. 

Plus largement, une comptabilit^ par "projets", est un 

moyen de gestion efficace, car elle individualise les 

couts et assure responsabilisation de 1'action et mesure 

des resultats. 

Le suivi de ces derniers indicateurs rend indispensable 

de completer tout logiciel de gestion documentaire, par 

un logiciel de gestion financiere et comptable. 

. L'annexe 5 reprend toutes les propositions faites 

precedemment pour faciliter la constitution de la grille 

d ' evaluation. 

L1annexe 6 recapitule les releves a effectuer et leur 

periodicite. 
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DEUXIEME PARTIE 

********* 

R61e de 1'outil d1evaluation 

dans la gestion de la Bibliotheque 
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En p6riode de crise 6conomique et de mutations techno-

logiques importantes, les organisations sont confront6es 

a un environnement qui se caractirise par son instabi-

lite. Or la premikre vertu d'une organisation est de 

s'adapter aux changements. 

Les nombreuses critiques faites au systeme bureaucratique, 

consider6 comme inapte a 1a mutation conduisent aujourd' hui 

a s1inspirer des techniques manag^riales pour gerer et 

non plus administrer les bibliotheques. 

Chercher a recueillir les elements utiles a une grille 

d'evaluation du type de celle qui vient d'6tre propos^e, 

t^moigne du souci de situer une institution dans un 

environnement donne et d'en dresser un bilan, en mettant 

1'accent non pas sur la consommation de moyens mais 

sur les r^sultats obtenus. 

La realisation de 1a grille et son analyse constituent 

en eux-memes une premiere etape de 1'approche manageriale. 

La necessite d'une adaptation rapide et constante oblige 

toute organisation a se deconcentrer dans la mesure ou 

ce sont les modules peripheriques qui sont 1e mieux a 

m§me d ' obtenir 1 ' information, de 1'evaluer et de reagir. 

Mais cette nouvelle repartition du pouvoir rend encore 

plus necessaire 1 1 existence d'un systeme de controle de 

gestion pour assurer la coherence d' ensemble de 1'orga-

ni sat ion. 
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Dans cette perspective, 1a grille d 1 §valuation peut 6tre 

utilis^e h un deuxifeme niveau pour faciliter la mise 

en place d'une programmation op^rationnelle et fonction-

nelle, suivre sa mise en oeuvre et assurer un v@ritable 

contr61e. 

§ 1 - LA GRILLE D* EVALUATION COMME OUTIL D'ANAL YSE COLLECTIVE 

DES FORCES ET DES FAIBLESSES DE L'INSTITUTION 

Nous avons propose dans la premiere partie d'effectuer un 

nombre assez impressionnant de releves pour situer une 

bibliotheque, en reference a son environnement et en 

comparaison avec d' autres institutions, aussi bien sur 

1e plan des resultats que sur le plan des moyens et du 

mode de fonctionnement. 

M@me si 1'informatisation facilite les operations, la 

procedure de constitution de la grille resterait bien 

lourde et fastidieuse pour une seule personne et perdrait 

beaucoup de son inter@t. 

La encore , 1 ' introduction de 1'informatique doit avoir 

pour avantage de permettre un partage des tdches, un mode 

de fonctionnement plus decentralise. 
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La rdalisation de 1a grille peut 6tre 11occasion de d£ve-

lopper d'autres rapports personnels a 1' interieur de 1'ins-

titution comme & l'ext6rieur et de permettre une analyse 

permanente et collective de son action. 

1°/ La qrille come instrument de dialoque 

La mise au point de la grille et sa concretisation tout 

au long de 1'annee exigent un certain type de rapports de 

travail et permettent la circulation de 1'information . 

a~ Le fonctionnement de la grille implique une certaine 

organisation du travail. 

Un mode de relation de type bureaucratique serait incompa-

tible avec la mise en oeuvre de cet outil. 

La multiplication des releves au niveau de chaque point 

de desserte, l'etude des resultats obtenus pour chaque 

type de public, jeunes, adultes, mais aussi publics 

davantage eibles comme les faibles utilisateurs de la 

bibliotheque, ou tel groupe en formation continue, exigent 

un partage des t§ches aussi bien vertical, par equipement, 

ou horizontal, par type d'action. Les responsables de 

sections, de services, ou m§me d'operations tres circons-

tanciees, doivent avoir pour mission de mesurer les diffe-

rents indicateurs proposes sur la grille generale, qui 

les concernent : statistiques directement utilisables 
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pour remplir le rapport annuel , ratio compl§mentaire ... (1). 

Ils peuvent aussi en proposer d1 autres ou les affiner 

pour mieux cerner les r£sultats de leurs actions. 

Le cumul des donnies et 1 ' 6tablissement de la grille 

generale annuelle resterait de la compdtence du respon-

sable de 1a biblioth&que. 

 ̂ -Li! transparence de 1 ' information facilite les conf rontations 

L accumulation de donnies, 1'effort de pr6sentation qui 

devra 6tre fait par 1a fourniture de pourcentages, de ta-

bleaux, de graphiques et non de listings demesures, peuvent 

ameliorer 1a circulation de 1'information aussi bien a 

1 interieur de 1' institution que dans son environnement. 

L'analyse des indicateurs obtenus dans chaque etablissement 

doit faciliter 1e dialogue entre les membres d' une m@me 

equipe et entre les diquipes en leur permettant de se situer 

les uns par rapport aux autres, en les responsabilisant 

dans leurs tdches, et en les mobilisant davantage. 

Mais 1a constitution d'une information rapide, abondante 

et claire est aussi un moyen d'ameliorer les relations 

avec les elus et avec les usagers. 

( 1 )  L u t i l i s a t i o n  d  u  " F r a n g a i s "  n e c e s s i t e  u  n  c o u r t  a p p r e n t i s s a -
ge. La mise au point des "phrases" necessaires pour consulter les differentes 
zones des fichiers peut 6tre faite definitivement. II serait cependant 
utile qu'un certain nombre de procedures fassent l'objet de programmes. 
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Pour conduire des n@gociations qui risquent de devenir 

de plus en plus ardues, pour convaincre et susciter 1a 

confiance, les biblioth@caires ont aujourd1hui besoin 

d'avoir non de simples opinions sur leur institution 

mais des dossiers solides temoignant de leur efficacit6. 

2°/ La qrille comme instrument d'analyse 

II s'agit 1a d'un premier niveau de gestion manageriale : 

suivre 1'evolution d'une institution et la situer dans 

son environnement. 

a~ Elle permet d'etablir des comparaisons 

La mise au point d'indicateurs permanents et susceptibles 

d'6tre adoptees par d'autres etablissements, au moins 

dans leur dimension de statistiques generales, autorise 

des comparaisons dans le temps et dans 1'espace. 

Le suivi de cette grille sur plusieurs annees permet de 

degager les grandes tendances d'une bibliotheque. Quatre 

types d1indicateurs seront a analyser plus precisement : 

les indicateurs d'activites (nombre de pr@ts, nombre de 

lecteurs ...), les indicateurs de moyens (cout d'un pr@t, 

charge par habitant), les indicateurs de performance 

(progression d'un type de pr6t) enfin les indicateurs 

de qualite (taux d'ouvrages demandes non satisfaits, 

delai de traitement d'un document). 

Des comparaisons dans 11espace, entre bibliotheques pre-

sentant les m@mes caract@ristiques permettent de mieux 

situer les resultats obtenus. 
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b- Elle conduit h diaqnostiquer les points Forts et ies 

points faibles de 1 ' institution 

L' evaluation ne sera correctement r6alis6e que si les 

donn§es recueillies chaque ann§e ont 6te analysees en 

fonction de 1'environnement de 1'institution et de la 

politique poursuivie par les responsables. 

La connaissance de cet environnement, qu'i1 soit socio-

demographique ou institutionnel doit 6tre mise h jour 

annuellement. 

La fermeture d' une classe,la creation d'une ZAC, le 

developpement d'un centre commercial peuvent modifier 

profondement les conditions de frequentation d'une 

bibliotheque. De m@me 1a pr^sence d'equipements socio-

culturels ou d'associations dynamiques peuvent 1'obli-

ger a moduler sa politique d'animation. 

Cette approche permet de relativiser les resultats entre 

equipements. Le vieillissement de certains quartiers, 

les flux de populations et de circulation sont des fac-

teurs a prendre en compte. 
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Enfin 11 analyse est & nuancer en fonction des choix bud-

g6taires op6r6s. Au niveau quantitatif, i1 faudra mesurer 

pr6cisement 1'impact d'une hausse ou d'une baisse du 

budget ; au niveau qualitatif, 1'appreciation est encore 

plus delicate. 

Les bibliotheques de lecture publique n' ont pas pour seuls 

objectifs de toucher 1e maximum de lecteurs et de multi-

plier les pr@ts. Elles doivent d'efforcer de diffuser 

les recherches litt^raires et artistiques, de conserver 

le patrimoine local, de lutter contre 1'illetrisme. 

Si les missions peuvent avoir des retomb^es sur le long 

terme et pour 1'ensemble de 1a collectivite, elles sont 

difficilement appreciables en termes de rentabilit^ im-

mediate. 

L'analyse collective et reguliere des resultats et leur 

confrontation aux donnees locales a pour but d'etablir 

un diagnostic des points forts et des points faibles de 

1 1 institution qui puisse faire 1'objet d'un consensus 

de la part du personnel.Ce diagnostic sera ensuite soumis 

aux decideurs. 

c- Elle sert a preparer les mutations 

La confrontation au sein des equipes et 1'observation sur 

le terrain des pratiques des usagers doivent conduire a 

une meilleure appreciation des besoins et a des proposi-

toins de strategies tenant compte des changements en cours 

dans 1 ' institution. 
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Cette remonrtSe de 1 ' information pourrait se faire lors 

de r^unions piriodiques de coordination ou devraient 

6tre constamment repensies 1 ' organisation du travail, 

la ripartition des effectifs, 1 1 allocation des ressour-

ces , 1a politique d'animation et d'information. 

Cet aspect est important car il ne faudrait pas que la 

grille soit pergue comme un instrument de contrfile de 

l'activit6 de chacun mais comme un moyen pour tout membre 

du personnel d'apprehender globalement 1'activit6 de 

1 ' institution et de se situer dans un ensemble. 

Cette demarche ginerale etant adoptes, la grille 

d ' evaluation pourrait vraiment permettre d ' "evaluer 

pour 6voluer". 

§ 2 - Lfl GRILLE D'EVALUATION CQMME AIDE A LA PRQGRAMMATION 

ET AU CONTROLE DE GESTION 

Le diagnostic des points forts et des points faibles de 

1'institution ayant ete opere, un deuxieme stade d' une 

gestion manageriale consisterait a definir des objec-

tifs precis a 1'institution puis a preciser les strategies 

et les moyens necessaires pour les atteindre compte tenu 
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des coritraintes existantes. II faudrait ensuite mesurer 

1 ' @cart entre pr6visions et r§alisations h 1'aide d' un 

tableau de bord et effectuer un contrfile d'efficacite 

et d'efficience. 

1°/ DSfinition des objectifs 

De maniere genirale, on considere qu'une bibliotheque 

a dux objectifs principaux, 1a satisfaction de ses usagers, 

et 1a desserte de tous les publics, ce qui peut paraitre 

assez utopique. 

La recherche de nouveaux types d'usagers, en particulier 

ceux qui sont les plus"eloignes" des bibliotheques, neces-

site 1a poursuite d'actions sur plusieurs annees, que ce 

soit en matiere d'investissement (construction d'une 

annexe dans un quartier excentre e.t def avorise) ou de 

fonctionnement (politiques d'acquisition, d'animation, 

mise en place de nouveaux services). 

II semble donc indispensable de priciser les objectifs a 

-^-Ong terme, par exemple 1 e developpement de 1 a lecture 

dans tel quartier, a moyen terme, comme 1'amelioration 

de 1 a pen§tration de 1a bibliotheque dans un groupe 

scolaire, et a court terme, dans le cadre d'une annee 

budgetaire. C' est a ce niveau que les objectifs devront 

§tre suffisamment precises pour §tre rendus concrets, 

veri fiables et r§alisables. 
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Leur choix sera doric d6termine dans le cadre d1 une 

programmation h long terme, compte tenu du diagnostic 

etabli pour 1'annee ecoulee et en fonction des pr6visions 

attendues pour 1'annee suivante et des ressources finan-

cieres disponibles. 

La discussion des objectifs est n^cessairement parallele 

au debat budgetaire. Elle doit conduire a une hierarchi-

sation fondee sur leurs inter§ts respectifs et leurs couts. 

Reconsiderer les horaires d'ouverture, la duree du pr6t 

selon certains types d'ouvrages, ameliorer la signalisa-

tion, accelerer le traitement des documents peuvent 6tre 

utiles aussi bien pour mieux satisfaire l'usager que 

pour s'ouvrir vers de nouveaux publics. Les politiques 

documentaires, les actions d'information et d'animation 

peuvent davantage §tre orientees vers tel ou tel type de 

public ; e'est la pluralite des approches qui assurera 

justement une diversification des usagers. 

Des objectifs tres pointus pourraient §tre formules : 

ameliorer le taux d'activites de tel type de public, 

accelerer la rotation de tel fonds, augmenter les pr§ts 

dans telle annexe . . . 
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2°/ Hise en place d'un tableau de bord 

II est d£fini comme un instrument de gestion et non 

comme un outil statistique. II se pr^sente sous 1a forme 

d'un tableau synoptique porteur d1 un ensemble important 

d'informations permettant d'assurer le contrfile de la 

r<§alisation des objectifs definis sur une ann6e (1). 

Nous aborderons successivement les conditions de sa mise 

en place, sa description et son fonctionnement. 

a~ Conditions de sa mise en place 

La designation de "chefs de projets" responsables de 

services, annexe ou section d'une bibliotheque, et/ou 

de missions, par exemple "fideliser" les adolescents, 

constitue une etape prealable. I1s pourront eux-memes 

deleguer leurs responsabilites. 

Hs seront charges de definir les "strategies" permettant 

d' atteindre les objectifs dont ils ont la charge, d'6va-

luer les moyens necesaires, de proposer des dates de mise 

en oeuvre, des d^lais de r^alisation, des procedures de 

controle. 

( 1 )  G I B E R T  P a t r i c k .  L e  c o n t r f i l e  d e  g e s t i o n  d a n s  l e s  o r g a n i s a t i o n s  
publiques. Paris : les Editions d'organisation 1980. 239 p. 
ISBN 2. 7081 - 0416-0. 



La confrontation des "projets" doit permettre de d@limi-

ter une enveloppe financifere par section ou par mission 

et de d6finir des politiques documentaires correspondant 

aux differents publics privil^gi^s ainsi que des actions 

de sensibilisation personnalisees. 

La mise au point de projets specifiques peut aboutir h 

une amputation des credits affect§s de maniere tradi-

tionnelle, ou a la demande de financement particulier. 

La programmation ayant ete pr6cis£e, il reste a assurer 

son suivi . 

b- Description du tableau 

Le tableau de bord mis au point par la bibliotheque de 

l'Universite de Technologie de Compiegne peut servir de 

modele mais c'est a chaque equipement de concevoir un 

instrument qui corresponde a ses besoins. 

II est prevu de porter sur un tableau synoptique en 

ordonneesles objectifs retenus en les detaillant suffi-

samment, et en abscisses, les mois de l'annee. 

Chaque action ou element de strat^gie propre a un objectif 

pourrait 6tre represente par un carton de couleur diffe-

rente selon les services et situee a une periode precise 

sur le tableau. 
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Les points de contrdle d£cid£s au moment de la programma-

tion et qui permettent de v6rifier a 1'aide d'indicateurs 

si les objectifs ont 6t6 atteints et/ou de mesurer 1'6cart 

entre previsions et r6alisatoins, seront signal6s ainsi 

que les points de bilan des animations. 

c- Fonctionnement 

Chaque chef de projet va suivre 1a mise en oeuvre des 

strategies qu'il a proposd en effectuant controle finan-

cier et controle des resultats, en ref6rant les ecarts 

entre previsions et realisations, en reajustant eventuel-

lement ses strat^gies en cours d'annee. 

La mise au point de la gestion budgetaire des commandes, 

sur OPSYS, donne un exemple de ce que peut @tre ce suivi, 

puisque les differentes zones peuvent etre consultees et 

modifiees a tout moment de 1'annee. 

5°/ Constitution d'un dispositif de controle de qestion 

Le fonctionnement du tableau de bord et 1'utilisation de 

la grille d'evaluation qui indique les proc6dures a suivre 

pour relever certains indicateurs, doivent permettre de 

controler les previsions et si necessaire,soit de les 

reajuster, soit de prendre des dispositions nouvelles pour 

maintenir les objectifs. Les relev6s statistiques permet-

tront ulterieurement d ' etablir le bilan annuel et d'effec-

tuer le controle de qestion. 
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Trois fonctions lui sont traditionnellement attribu6es (1) : 

permettre de comparer a posteriori les r^sultats d'un 

service aux objectifs d6termin6s conjointement par les 

d^cideurs et les responsables du service, trouver les 

raisons aux §carts constatels, proposer des solutions 

pour une meilleure efficience. 

C'est a partir de ce controle que pourront @tre rectifies 

les objectifs a moyen terme et precis6s ceux de 1'annee 

sui vante. 

* 
* * 

( 1 )  C A L I X T E  J a c q u e l i n e ,  M O R I N  J e a n - C l a u d e .  M a n a g e m e n t  d 1 u n  s e r v i c e  
d' information documentaire : prevoir le futur, gerer le present. 
Paris : Editions d1 organisation, 1985 - 241 p. ISBN 2 - 7081-0663-5. 
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C O N C L U S I O N  

L evaluation d'une institution culturelle reste une gageure 

tant les b6n6fices que 1'on peut en tirer sont le plus 

souvent subjectifs et difficiles h mesurer dans le court 

terme. 

Cependant passer d' "opinions " a des " faits ne peut 

qu'ameliorer sa credibilite. 

Hieux gerer pour un responsable, c'est augmenter sa 

"marge de manoeuvre" pour pouvoir iventuellement inves-

tir dans 1 ' incontrolable, 1'utopie ... 

Evaluer, c'est pour 1'ensemble du personnel, pouvoir 

appr@cier son action, donner du sens a son travail, donc 

se mobiliser. 

Les propositions envisagees n' ont pour objectif que 

d' amorcer une demarche, de susciter une reflexion pour 

mieux gerer les bibliotheques, ameliorer leur image de 

marque, faire reconnaitre leur utilit6. 
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L I S T E  D E S  A N N E X E S  

1/ Rresentation d' OPSYS 

2/ Pr@sentation du langage d'interrogation " FRANCAIS " 

3/ Liste des editions de statistiques mensuelles et 
annuelles. 

4/ Exemple de ventilation des pr@ts par cote et par 
categorie socio-professionnelle. 

5/ Recapitulatif des " propositions " pour faciliter 
la constitution automatique de la grille d' 6valuation. 

6/ Recapitulatif des releves a effectuer avec leur 
periodicite. 

* 
* * 
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A N N E X E 1 

PRESENTATION D*OPSYS 

OPSYS est un systeme de gestion informatis^e des media-

theques en temps reel dont 1'application pilote a ete 

realisee a Conflans-Ste-Honorine. 

Ce systeme a ete developpe par 1a Societe grenobloise 

de service et conseil en informatique, crt§ee en 1973 

quiporte egalement le nom d1OPSYS. 

Deux types de materiel informatique sont utilises : 

- L1ordinateur central, fabrique par IN2 Groupe INTERTECHNIQUE 

a Plaisir (Yvelines) 

- Les crayons lecteurs de codes a barres connectes sur un 

clavier ecran (R6seau) ou sur des micro-ordinateurs 

autonomes (petites annexes, bibliobus). 
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Le logiciel est rnodulaire et peut @tre install^ s6par6ment 

et par 6tapes successives. 

II comprend : - La gestion du catalogue 
- 1a gestion des emprunteurs 
- la gestion des pr§ts, reservations 

et rappels 
- les statistiques 
- 1a gestion des cotisations et amendes 

et en option : - 1a gestion des commandes 
- la gestion des periodiques 
- la gestion d1une bibliotheque 
- 1a recherche documentaire 

Sont egalement disponibles des programmes permettant 

de gerer 1 ' ordinateur comme un centre serveur accessible 

par MINITEL. 

Le logiciel OPSYS autorise les echanges avec d'autres 

bases de donn6es exterieures gr§ce au format UNIMARC. 

- Le catalogage est realise selon la norme AFNOR 244-073 

(ISBD Notice moyenne ) . 

- L'Office Rhone-Alpes du livre (ORAL) a acquis 1e droit 

d'usage du logiciel pour les communes des huit departements 

de la r£gion Rhone-Alpes. 
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A N N E X E 2 

PRESENTATION DU LANGAGE D1INTERROGATION "FRANCAIS" 

A tout moment i1 est prevu de consulter les fichiers 

sans pour cela que les programmes aient pr§vu 1'interrogation. 

En effet, toutes les zones de la base de donnees, consti-

tu6es lors de la cr^ation ou modi f ication des diffeSrents 

fichiers sont consultables par un langage simple acces-

sible par tous, le "FRANCAIS". 

La phrase "FRANCAIS" a rediger est composee d1un verbe 

(trier, lister, etc ...) et de mots indiquant par 1e 

dictionnaire du fichier 1a, ou les zones que l'on veut 

etudier, ainsi que des operandes (avec, ou,sauf, etc ...) 

ex : TRIER EMPRUNTEURS PAR AGE AVEC QUARTIER "StJEAN" ET 

AVEC AGE "16" RUPTURE AGE TOTAL PRET 

La selection des lecteurs r^sidant dans le quartier 

St Jean sera triee par §ge, et s'affichera a 1'6cran, 

le total du nombre de pr@ts par tranche d1§ge. 

Si on avait voulu le nombre de pr§ts par lecteurs, edite 

sur imprimante, il suffisait d1ajouter IMPR. 
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A N N E X E 3 

LISTE DES EDITIONS DE STATISTIQUES MENSUELLES 

ET ANNUELLES 

- Norobre de pr§ts de documents : 

- par support 

- par annexe/section 

- par cote 

- par hit-parade des ouvrages sur 1'annee, 
par annexe, par cote. 

- Norobre d'inscriptions 

- par tranche d'§ge 

- par categorie socio-professionnelle 

- par etablissement scolaire 

- par quartier 

-par sexe 

- par jour 

Sont edit6es egalement des listes d'ouvrages et d'emprunteurs 

tries par ordre croissant ou d§croissant du nombre de pr§ts. 
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A N N E X E 4 

EXEMPLE DE VENTILATION DES PRETS PAR COTE 

ET PAR CATEGORIE SOCIO-PROFESSIONNELLE 

et de Ventilation des achats, pr6ts, et reservation 

par cfite. 
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A N N E X E 5 

RECAPITULATIF DES "PROPOSITIONS" 

POUR FACILITER LA CONSTITUTION AUTOMATIQUE 

DE LA GRILLE D'EVALUATION 

1/ CREATION DE FICHIERS 

• Fichier "population h desservir" : 

- Population totale 

- Population par tranches d'§ge 

- Population par CSP 

- Population par sexes 

- Population par nationalites 

- Effectifs scolaires : - maternelles 

- primaires 

- colleges 

- lycees 



82. 

. Fichier "Statistiques rgservation" 

- par bibliothkque 

- par sections 

- adultes-jeunes 

- par cfite 

- par CSP 

- Fichier "Statistiques rappels" : 

I dem 

2/ COMPLEHENTS DE FICHIERS 

Fichier emprunteur - indication de nationalite 

Fichier exemplaire - conserver la date de commande au 
moment de 1 ' integration 

Fichier catalogue - localisation du premier catalogueur 

3/ PRESENTATION DES STATISTIQUES 

. Ventilation sous forme de tableaux 

avec indication du nombre 

du pourcentage 

de la variation par rapport a 1 1 annee 
pr6cedente 



83. 

. Hise au point des statistiques annuelles les plus signi-

ficatives avec pr^sentation en pourcentages et rappel 

des donn6es ant6rieures. Mise au point de programmes 

6vitant de passer par le "Frangais". 

4/ COHPTAGE DES INTERROGATIONS D0CUMENTAIRE5 

- Nombre d' interrogations - par jour et par tranches horairesj 

- cumuls mensuels et annuels 

- Types d'entrees - par auteur 

- par titre 

- par sujet 

- Reperage des "silences documentaires" apres une entree 

par auteur ou par titre avec possibilite de les lister. 

5/ MISE AU POINT D'UN LOGICIEL GRAPHIQUE POUR TRAITER 

LES DONNEES STATISTIQUES 

Necessit6 d'un ecran graphique par bibliotheque 

6/ ADAPTATION D'UN LOGICIEL DE GESTION FINANCIERE ET 

COHPTABLE 



I - NIVEAU D'ACTIVITE 

lev6s PeriodicitS 

raux de pgngtration 

Global 
par CSP Annuel 
par tranche d'8ge 
par sexe 
par quartier 

aux de pr6t/Habitant 
/Inscrit 

global 
par 6quipement 
par type de flnnuel 
documents 
Enfants-Adultes 

eyg du nowbre 
prfits 

quotidien 
hebdo 
mensuel 
trimestriel 
annuel 

Taux d'activitg 
des emprunteurs 

global Annuel 
par niveau d'emprunt 
. caract^ristiques des 

emprunteurs 
. CSP 
. Tranches d1§ge 
. Sexe 

II QUALITE DES SERVICES 

Releves 

1/ Taux de fidili.t^ des lecteurs 
selon date d ' inscription 

Periodicite 

Annuel 

2/ Rapport Agents au prftt Par tranches horaires 
Nombre de prSts s/Semaine-Test a diffe-

rentes periodes de 11annee 

3/ Niveau et adequation des collections 
3.1 Nombre de documents 

disponibles/Habitant 
/Inscrit 

Taux de perte 
3.2 Taux d'accroissement des 

collections 
3.3. Taux de rotation des collections 
3.4. Taux de pr§t/Type de document 

/Type de lecteur 

4/ Accessibilitd des documents 

4.1 Taux d1acces au document 
par terminal 

4.2 Taux de satisfaction des 
lecteurs/demande de document 
sur terminal 

5/ Disponibillt(§ des documents 

5.1 Ddlai moyen de traitement 
5.2 Taux de r^servation 
5.3 Taux de rappel 

6/ Taux de suxvi des animations 
par type de public 

Annuel 

Annuel 

Annuel 
Annuel 

Annuel 

Mensuel 

Annuel 

Annuel 

Annuel 

III - COUT DES SERVICES 

Releves Periodicite 

1/ Charges de travail 
du personnel 

1.1 Moyenne de prfits Mensuel 
par agent au pr§t Annuel 

1.2 Moyenne de docu- >tensuel 
ments traites par Annuel 
agent 

2/ Structure budgetaire 
et coOt-efficacit6 

2.1 Charge/Habitant Annuel 
2.2 Rapport nombre de 

pr§ts/Budget global " 
de fonctionnement 

2.3 Rapport-Budget et 
d1acquisition/Budget " 
global 

3/ CoQts unitaires 

- Cout d'un pr§t 
- Cout du traitement 

. d'un livre 

. d'un periodique 
- Cout d'un rappel 

Annuel 

33 
m 
o 
> 
-tj 
M 
>H 
c 
r-

3> > 
< M 
m M 
n m 

r- o 
m m 
c= tn 
33 

33 
-0 m 
m r_ 
33 m 
(—( < 
o m 
o <SI 
M 
o 
M > 
—1 
m 

m 
m 
m 
m 
o 
—i 
c 
m 
33 

> 

z 
z 
m 

x 
m 

03 
4> 



T A B L E  D E S  M A T I E R E S  

INTRODUCTION _ . 
H • 1 

PREMIERE PARTIE : Conception d1un outil 
permanent d'^valuation p. 6 
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§ 4 Evaluation du coOt dss scrvices 

1er parametre 

2e param&tre 

charges de travail du 
personnel 

structure budggtaire et/ 
rapport cout-efficacite 

3e paramfetre : Couts unitaires 
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P 
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