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Pourquoi un projet de données 

qualitatives ? 

 Pour mieux analyser l’activité de la référence (statistiques 

de fréquentation à la baisse) 

 Pour répondre au besoin de mieux traduire le niveau 

d’effort et d’expertise exigé pour répondre aux questions 

de référence

 Pour rendre compte des changements dans nos pratiques  

 Pour explorer un outil d’évaluation plus précis
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L’échelle READ

 Un système de mesure traduisant le niveau d’effort et 

d’expertise exigé pour répondre aux questions de 

référence.

 Créée en 2003 par deux chercheures américaines 

 Gerlich, Bella Karr (Georgia College and State University)

 Berard, Lynn G. (Carnegie Mellon University)

 Une étude a été menée en 2007 impliquant 14 

établissements universitaires. 

 Cette mesure qualitative, sur une échelle de 6 niveaux , 

met l’accent sur les compétences, les connaissances, les 

techniques et les outils utilisés lors des demandes de 

référence. 



Les statistiques de référence : l’approche 

quantitative versus qualitative

Approche quantitative

« Démarche numérique en matière de collecte et d’analyse 

de données en vue de la description et de l’explication de 

certains phénomènes. Cette démarche est surtout associée 

à la méthode d’enquête et à la méthode expérimentale ».

Approche qualitative

«Démarche non numérique en matière de collecte et 

d’analyse des données, qui vise la mise au jour des 

significations et des récurrences sous-jacentes. Cette 

démarche est utilisée en recherche exploratoire».  



L’échelle READ : Niveau 1

 Moins d’1 min (à titre indicatif seulement) 

 Ce sont les réponses qui nécessitent le moins d’effort.

 Aucune connaissance, capacité ou expertise spécifique 

n’est nécessaire.

 Aucune consultation de sources n’est nécessaire.

indications pour se diriger

heures d’ouverture

emplacement des différents points de service de la 

bibliothèque



L’échelle READ : Niveau 2

 1 à 5 min (à titre indicatif seulement) 

 Ce sont des réponses qui nécessitent un peu d’effort.

 Des connaissances, capacités ou expertises spécifiques 

minimales sont nécessaires.

 Les réponses peuvent nécessiter la consultation d’une 

source particulière. Les informations sont d’ordre général et 

concerne la bibliothèque, ses services et son 

fonctionnement.

demandes concernant un service en particulier

explication sur notre système de localisation

une assistance minimale concernant l’équipement 

informatique



L’échelle READ : Niveau 3

 5 à 10 min (à titre indicatif seulement) 

 Ce sont des réponses qui nécessitent plus d’effort et de temps.

 La consultation de sources de référence connues est 

nécessaire.

 Quelques compléments d’information de l’utilisateur peuvent 

être nécessaires.

 Les connaissances et les habiletés de recherche entrent en 

jeu.

des réponses qui requièrent la consultation de sources 

spécifiques (encyclopédies ou bases de données)

instructions de base sur la recherche dans le catalogue

indiquer des bases de données pertinentes



L’échelle READ : Niveau 4

 10 à 20 min (à titre indicatif seulement) 

 Les réponses aux questions de recherche nécessitent la 

consultation de plusieurs sources.

 Il pourrait être nécessaire de consulter des spécialistes de la 

question si une aide et des indications approfondies sont 

nécessaires.

 Les connaissances et habiletés du service à la référence sont 

indispensables.

former l’utilisateur à interroger les bases de données en 

utilisant des techniques de recherche complexes

aider l’utilisateur à préciser ou élargir sa recherche (en 

redéfinissant ou en clarifiant le sujet)



L’échelle READ : Niveau 5

 20 à 45 min (à titre indicatif seulement) 

 Aide à la recherche d’information nécessitant un effort 

substantiel et une durée de l’entrevue de référence non 

négligeable.

 Ultimement, il est nécessaire de consulter des spécialistes du 

sujet. Des rendez-vous doivent être pris avec les utilisateurs.

 De multiples sources sont utilisées.

étendre les recherches et l’utilisation de sources au-delà de 

celles qui sont localement disponibles

recherche au niveau des cycles supérieurs

problèmes dépassant le cadre des sources connues



L’échelle READ : Niveau 6

 45 à 120 min (à titre indicatif seulement) 

 Ce sont des réponses qui nécessitent le plus de temps et 

d’effort.

 La réponse aux recherches et demandes d’information ne peut 

être immédiate et le personnel est amené à effectuer des 

recherches et fournir un service plus en profondeur pour les 

besoins spécifiques.

 Cette catégorie couvre des services de recherche de type 

«bibliothécaire disciplinaire».

faire des recherches universitaires en profondeur et de 

niveau doctorat

contacter des fournisseurs externes pour obtenir des 

réponses spécifiques et du matériel de soutien destiné à la 

réalisation de publications



Le projet à la BLSH : les étapes

 Questionnaire de 80 énoncés provenant de toutes les 

disciplines

 Sondage Survey Monkey répondu par les bibliothécaires 

disciplinaires et la technicienne au bureau de référence

 Analyse des résultats

 Création d’une nouvelle échelle adaptée «BLSH»



Le projet à la BLSH : le sondage



Le projet à la BLSH : les résultats

 Encadrés : deux ou trois niveaux qui ont obtenu plus de 

20% des votes pour une question

 Chevauchements des niveaux dans les réponses  :

 2-3 : 13 questions sur 80

 3-4 : 34 questions sur 80

 3-4-5 : 6 questions sur 80

 4-5 : 13 questions sur 80

 5-6 : 2 questions sur 80



Le projet à la BLSH : la nouvelle échelle

ÉCHELLE BLSH

Niveau 1 renseignements sans consultation d’une source 

(localisations)

Niveau 2 renseignements avec consultation d’une source 

(services de la bibliothèque)

Niveau 3 questions de référence et/ou initiations de moins de 

5 minutes

Niveau 4 questions de référence et/ou initiations de plus de 5 

minutes

Niveau 5 questions de référence complexes, recherches 

approfondies et spécialisées, bibliographies, veille, etc. 



Le projet à la BLSH : les niveaux

Niveau 1: Où sont les toilettes? Où se trouve la cote HV? Où 

sont les numériseurs?

Niveau 2 : Comment puis-je avoir accès à distance aux 

ressources? Comment fonctionnent les imprimantes? C’est 

quoi mon code d’accès? La bibliothèque EPC ferme à quelle 

heure? Combien puis-je emprunter de livres à la bibliothèque 

de droit?

Niveau 3 : Je cherche tel livre, l’avez-vous? Sommes-nous 

abonnés à tel périodique? Comment fait-on pour exporter 

des références dans Endnote à partir de ProQuest? J’étudie 

en science politique. Comment dois-je citer mes sources 

dans la bibliographie?



Le projet à la BLSH : les niveaux

Niveau 4 : Chercher avec un étudiant dans les différentes 

bases de données pour savoir laquelle serait la plus utile par 

rapport à son sujet. Toute recherche sur un sujet ou initiation 

à une ressource qui dure plus de 5 minutes. 

Niveau 5 : Expliquer comment trouver des données 

probantes (souvent aux études supérieures) à l’intérieur de 

plusieurs ressources. Travailler sur un sujet où la 

documentation est plus difficile à repérer via nos ressources 

documentaires traditionnelles. Élaborer un profil de veille 

informationnelle.  Réaliser une recension des écrits pour un 

projet de recherche.



Le projet à la BLSH : les règles

Règles générales pour l’entrée des statistiques dans 

l’échelle:

 Une personne = une intervention.  Il faut entrer le 

niveau le plus élevé. 

 Exception : deux sujets de recherche différents  =  

deux interventions. 



Le projet à la BLSH : l’outil informatique



Quelques résultats : CRÉPUQ vs PROJET 

BLSH



Quelques résultats : tous les points de 

service - automne 2013



Quelques résultats : tous les points de service 

– niveaux regroupés  – automne 2013



Quelques résultats : par points de service 

– automne 2013



Quelques résultats : le samedi – automne 

2013



Bilan provisoire : avantages 

 Représente réellement l’effort demandé pour répondre aux 

demandes des usagers (+ de précision)

 L’échelle est bien adaptée à de la référence en milieu 

universitaire

 Permet d’évaluer les besoins réels dans les différents 

points de services (gestion des horaires et du personnel 

spécialisé)



Bilan provisoire : difficultés

 Interprétation de la demande est parfois différente d’un 

employé à un autre

 Difficile de colliger les statistiques en temps réel (surtout 

lors des périodes de pointe) = manque parfois de 

représentativité (heure précise)

 L’échelle est peu adaptée et représente +- le travail 

effectué par le personnel des services spécialisés 

(SDAESH, Centre de données statistiques, Soutien 

informatique)

 Saisie simultanée des statistiques CRÉPUQ et READ 

(dédoublement)



Conclusion

 Le projet doit continuer jusqu’à la fin décembre 2014 (améliorations) 

et le bilan du projet sera disponible au printemps 2015.

 Former davantage le personnel de référence et d’accueil à la 

compréhension des différents niveaux (banque de questions + aide-

mémoire + carte conceptuelle).

 Comparaison avec plusieurs années (idéal pour expliquer certaines 

tendances).

 Enregistrement des statistiques en temps réel sur les périodes 

précises d’achalandage (ex. heures en novembre).

 Évaluer d’autres outils informatiques permettant la prise de 

statistiques de référence et l’extraction de rapports (ex. RefAnalytics

- Springshare).
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