LibQUAL+

Description de la situation – Université Laval

Rappel

La Bibliothèque de l’U. Laval a décidé de participer à l’enquête LibQUAL+ à chaque deux (2) ans. Aussi, l’opération qui aura lieu en mars prochain sera la seconde après celle du printemps 2003.

Description du processus

Une démarche comme celle pour LibQUAL+ comporte quatre étapes :

· Une phase préparatoire qui sert à établir le contenu définitif du questionnaire ainsi qu’à mettre en place l’infrastructure requise ; 

· La période d’administration du questionnaire Web pendant laquelle les usagers sélectionnés sont invités à le compléter ;

· L’étape de compilation des questionnaires ;

· La phase d’analyse des résultats et des suivis à apporter. 

Étape préparatoire

· En 2003, cette étape fut très longue car il a fallu traduire en français (… du Québec
) le questionnaire American English – College or University Libraries. La démarche, telle que décrite à l’annexe G du LibQUAL+TM Policies and Procedures Manual, étant la suivante :
Generally, one library staffer performs the initial translation of the instrument from Amercican English into the new language. Once the translation is complete, other library staff are asked to review the translation and suggest changes or edits. ARL works closely with the staff to provide insight into the survey terminology and answer any questions.

The spreadsheet provided by ARL breaks down the survey in small segments… and provides blank spaces for translator to fill in the translated text next to the original wording… 

Once the survey has been translated into the new language, a new translator will be asked to translate the instrument back into American English. Backward translation is an important technique for eliminating translation-related problems. In some cases, this backward translation has been handled by the translating institution, in other cases, ARL has arranged for a local translator to perform it. The goal of the backward translation is to ensure that the translated instrument is as close to the original version as possible, in order to eliminate or minimize any linguistics nuances that could effect user responses to the survey item. 

The LibQUAL+TM Policies and Procedures Manual, pp.69-70

· Dans un tel contexte, il n’est pas surprenant que le Policies and Procedures Manual rappelle que «Because of the many steps that are required to complete a translation, institutions… are encouraged to contact LibQUAL+TM team… as far in advance of the survey start date as possible.»

· Malgré les ressemblances évidentes entre le milieu universitaire américain et celui du Québec francophone, il n’en demeure pas moins qu’une traduction littérale, telle celle exigée par ARL, soulève quelques difficultés. À titre d’exemple, il existe dans la version américaine du questionnaire la catégorie «adjunct faculty» pour le corps professoral, un concept qui n’a pas d’équivalent dans le réseau québécois francophone.
 On peut aussi signaler qu’il n’a pas toujours été facile d’établir une relation biunivoque entre la structure facultaire et départementale en usage à l’Université Laval et les catégories proposées dans le questionnaire LibQUAL+.

· Une autre difficulté est le fait que certaines informations utilisées afin de valider les résultats doivent être obtenues de d’autres services universitaires. À Laval, c’est entre autres le cas des adresses de courriel des personnes qui seront invitées à compléter le questionnaire
 ainsi que de certaines «données démographiques» (à titre d’exemple : le nombre d’étudiants de 1er cycle inscrits en Sciences sociales/Psychologie ou en Sciences de l’ingénieur/Informatique). Comme il est impossible de prévoir avec quelle diligence ces services traiteront la demande de la bibliothèque, il est recommandée de faire preuve de prudence en adressant le plus tôt possible ces demandes.

· Le succès d’une opération comme LibQUAL+ — particulièrement en ce qui regarde le taux de réponse souhaité — passe par une campagne d’information et de sensibilisation où la contribution du directeur de la bibliothèque universitaire est essentielle.

· Il n’est pas nécessaire d’avoir localement une structure de soutien très développée. Ainsi, à Laval, un chargé de projet, un analyste en informatique et une chargée de communication assurèrent tout le soutien requis en 2003.

La période d’administration du questionnaire

· À Laval, les trois (3) semaines suivant la semaine de lecture du printemps sont la période retenue.

· L’utilisation d’un questionnaire Web a comme conséquence que la bibliothèque participante a essentiellement deux choses à faire durant cette période : a) s’assurer que tout se déroule bien (… et réagir si un problème imprévu surgit), et b) adresser à période fixe, ordinairement à chaque semaine, un rappel sur l’importance de répondre au questionnaire. 

La compilation du questionnaire

· À moins qu’il n’ait été prévu remettre un prix afin d’encourager la participation, la bibliothèque participante n’a rien à faire durant cette période car toutes les données sont traitées à Texas A&M University. 

 L’analyse des résultats et les suivis

· La compilation des résultats est fournie vers le mois de juillet. Dans le cas de la Bibliothèque de l’Université Laval, trois analyses furent fournies en 2003 : a) les résultats spécifiques à l’Université Laval ; b) les résultats globaux pour le groupe des universités ayant complété le questionnaire «canadien-français» (soit Laval et les répondants de l’U. d’Ottawa qui l’ont utilisé) ; et c) les résultats globaux pour le «groupe ARL» auquel nous appartenons
.
· Les données brutes sont fournies sous format Excel à la bibliothèque participante. Cependant si elle prévoit procéder à des analyses statistiques plus approfondies, elle peut aussi les obtenir sous format SPSS.
Note complémentaire
Une question qui se pose est de savoir si les différences culturelles existant entre le milieu francophone du Québec et celui dans lequel vivent les étudiants américains peuvent être source de divergences systémiques au niveau de certaines réponses et, même, vis-à-vis tout le questionnaire. C’est à cette question qu’une étude récente
 comparant les résultats obtenus à partir du questionnaire canadien-français à ceux du questionnaire américain a cherché à répondre. Le principal résultat de cette étude est qu’il en est rien. Plus précisément, les auteurs concluent que «The process of validation provides confidence that the versions of the instrument are culturally relevant in the target language, conceptually equivalent to the original, and ensure cross-cultural equivalence of the French version».

LibQUAL+
Adaptation et perspectives

Intérêt pour les bibliothèques universitaires québécoises d’utiliser LibQUAL+
· Si les bibliothèques universitaires québécoises ont les moyens de réaliser leur propre outil d’évaluation de la perception qu’ont leurs usagers de la qualité des services qu’elles offrent, il faut aussi reconnaître qu’il s’agirait là d’une opération longue et coûteuse
. Aussi, il apparaît plus efficace de faire appel à un outil qui a fait ses preuves — le questionnaire LibQUAL+ — quitte à lui apporter les quelques ajustements qui répondront aux particularités et besoins des bibliothèques universitaire québécoises francophones.

· Une autre raison justifiant qu’un plus large participation des bibliothèques universitaires québécoises à cette opération selon un cycle déterminé
 est que cela rendraient les données plus anonymes. C’est-à-dire que dans la situation actuelle il est très facile de connaître les résultats d’un autre établissements lorsqu’il n’y a que deux participants (i.e. il suffit de soustraire du résultat du groupe la contribution de son propre établissement). 

· On peut aussi envisager que les bibliothèques universitaires québécoises aient comme d’autres consortia un rapport d’analyse pour les bibliothèques du réseau CREPUQ. Ce qui, à n’en pas douter, s’avérerait un outil de planification collective très intéressant.

· Ce qui précède serait d’autant plus vrai qu’il est possible si on le désire d’évaluer grâce à des questions complémentaires certains services collectifs, tels PEBUQUILL ou la facilité/difficulté pour un étudiant d’une université d’avoir accès aux services de bibliothèques d’une autre université, et ce, dans l’ensemble du réseau CREPUQ.

Quelques limites à l’utilisation de LibQUAL+ par les bibliothèques universitaires québécoises

· La situation des bibliothèques anglophones — Bishop’s, Concordia et McGill — est évidemment très différente de celle des bibliothèques francophones. Il leur est en effet possible d’utiliser le questionnaire American English – College or University Libraries presque intégralement. Ce qui ne veut cependant pas dire qu’il ne soit pas possible pour les groupes anglophones et francophones de se coordonner. En effet, dans la mesure où les deux questionnaires sont des copies conformes, la comparaison des données ne pose aucun problème.

· Si on tient compte du fait qu’il n’y a que trois bibliothèques qui utilisent le questionnaire «canadien-français» — Laval, U. de Montréal et Ottawa (partiellement) — et ce, même pas nécessairement les mêmes années, cela veut dire que souvent les discussions pour des ajouts ou des modifications se font entre un établissement, parfois deux, et l’équipe de LibQUAL+. Cette situation limite évidemment leur capacité d’influencer le processus afin de donner une couleur locale au questionnaire LibQUAL+ (i.e. sur le modèle de ce qui se fait pour les bibliothèques de droit ou en sciences de la santé).

· La situation des universités regroupant quelques milliers de personnes soulève la question de savoir à qui adresser le questionnaire. Car si dans ce cas, on peut facilement envisager l’option d’administrer le questionnaire à toute la communauté universitaire
, il faut cependant faire attention de ne pas s’aliéner d’usagers par l’envoi à tous les deux ou trois ans du même questionnaire. Ajoutons que LibQUAL+ suggère fortement une taille minimale pour les échantillons (à titre d’exemple : 600 professeurs). Aussi, un établissement qui a un nombre de professeurs inférieur à ce palier doit tous les sonder.

· Il y a aussi la question des données démographiques pour les établissements spécialisés du réseau. À titre d’exemple, afin de s’assurer de la représentativité des répondants de Polytechnique est-ce satisfaisant/suffisant que tous les usagers de cet établissement soient regroupés sous une seule catégorie — Sciences de l’ingénieur/Informatique — ou faut-il envisager une subdivision plus fine ? 

· Enfin, si, afin de permettre une comparaison entre les résultats, les mêmes «core questions» se retrouvent dans tous les questionnaires LibQUAL+, il est cependant possible et de moduler certaines catégories démographiques, telle la segmentation des domaines d’étude
, ou d’ajouter quelques questions complémentaires
. À ce propos, et tel qu’indiqué précédemment, on pourrait envisager ici des questions portant spécifiquement sur le réseau des bibliothèques universitaires du Québec.

Alain Bourque

31 janvier, 2005
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Annexe A

LibQUAL+MC:

Un outil pour la détermination et la promotion de la qualité des services de bibliothèque

( http://old.libqual.org/About/InformationFrench/index.cfm )

Qu'est-ce que LibQUAL+MC ?

LibQUAL+ (MC) est un ensemble d'outils offerts aux bibliothèques désireuses de solliciter, de suivre l'évolution, de comprendre et d'agir sur les opinions émises par leurs usagers sur la qualité des services reçus. Cet ensemble d'outils est offert aux bibliothèques par l'Association of Research Libraries (ARL). L'élément principal du programme est constitué d'un sondage Web testé de façon rigoureuse et accompagné de formations visant à aider les bibliothèques à évaluer et à améliorer leurs services, à changer la culture organisationnelle et à faire la promotion de la bibliothèque. Les objectifs de LibQUAL+(MC) sont :

· De développer une culture de l'excellence dans la fourniture des services de bibliothèque;

· D'aider les bibliothèques à mieux comprendre la perception qu'ont leurs usagers de la qualité des services offerts;

· De colliger et d'interpréter de façon systématique et sur une période suffisamment longue l'appréciation des services exprimée par les usagers;

· D'offrir aux bibliothèques un outil leur permettant de se comparer avec d'autres établissements semblables;

· De repérer les pratiques à privilégier à partir des réussites des autres établissements;

· D'améliorer les compétences d'analyse du personnel des bibliothèques tant au plan de l'interprétation des résultats que de la mise en œuvre des actions qui s'imposent.

Au printemps 2003, le projet LibQUAL+(MC) comptait déjà plus de 400 établissements, incluant des bibliothèques collégiales et universitaires ou de collèges communautaires, des bibliothèques spécialisées en sciences de la santé, de droit, et des bibliothèques publiques. Certains établissements participent en leur nom propre alors que d'autres le font à titre de membres d'un consortium. De plus, LibQUAL+(MC) s'est développé sur le plan international avec des établissements participants au Canada, au Royaume-Uni et dans d'autres pays d'Europe. La communauté grandissante des établissements faisant appel à LibQUAL+(MC) ainsi que l'imposante banque de données constituée au cours des années sont des ressources incontournables pour l'amélioration des services de bibliothèque.

Comment LibQUAL+MC peut-il aider votre bibliothèque ?

Au cours des années, les gestionnaires des bibliothèques ont utilisé avec succès les données recueillies par le questionnaire LibQUAL+(MC) afin de repérer les meilleures pratiques, d'analyser les faiblesses de leur établissement et de répartir adéquatement les ressources disponibles. Parmi les bénéfices pour les établissements participants, signalons:

· Des données et des rapports par qui permettent d'évaluer si les services offerts correspondent aux attentes des usagers ;

· Des compilations qui permettent de comparer les résultats de votre bibliothèque à ceux d'établissements semblables ;

· Des sessions de formation adaptées au contexte du projet LibQUAL+(MC) ;

· Un accès en ligne aux différents articles portant sur le projet LibQUAL+(MC) ;

· L'occasion de devenir membre d'une communauté privilégiant l'excellence des services de bibliothèque.

Comment LibQUAL+MC profite-t-il aux usagers de votre bibliothèque ?

LibQUAL+(MC) donne l'occasion aux usagers de votre bibliothèque de vous dire quels sont les services à améliorer, ce qui vous donne la possibilité de répondre à leurs demandes et de mieux gérer leurs attentes. Vous pouvez aussi développer des services correspondant mieux aux besoins de vos usagers en comparant les données recueillies dans votre établissement à celles provenant d'établissements semblables ainsi que par l'examen des pratiques mises en place dans les établissements ayant obtenu de meilleurs résultats.

Comment procède-t-on à un sondage LibQUAL+MC ?

La réalisation d'un sondage LibQUAL+(MC) est une opération exigeant peu de compétences techniques. Elle consiste essentiellement à inviter par courriel certains de vos usagers à remplir à l'adresse URL que vous fournissez le questionnaire Web de votre bibliothèque. Une fois le questionnaire rempli, les réponses obtenues sont envoyées à une base de données centralisée. Les données sont analysées et vous sont ensuite présentées sous forme de rapports donnant les niveaux espérés, perçus et minimaux des attentes de vos usagers relativement aux services offerts.

Quelle est l'origine du sondage LibQUAL+MC?

Le sondage LibQUAL+(MC) a été élaboré à partir d'un modèle basé sur l'outil SERVQUAL, qui est un instrument fréquemment utilisé pour l'évaluation de la qualité des services dans le secteur privé. L'utilisation d'une version modifiée de SERVQUAL pendant plusieurs années par le réseau des bibliothèques de Texas A&M University et d'autres bibliothèques a démontré qu'il fallait disposer d'un outil mieux adapté aux besoins particuliers des bibliothèques. ARL, en tant que représentante des plus grandes bibliothèques de recherche en Amérique du Nord, s'est donc jointe au réseau des bibliothèques de Texas A&M University afin de développer, tester et implanter LibQUAL+(MC). Cet effort a été rendu possible en partie grâce à une contribution d'une durée de trois ans du U.S. Department of Education's Fund for the Improvement of Post-Secondary Education.

� Opération réalisée par du personnel des bibliothèques des universités Laval et de Montréal. Notons qu’il existe une seconde traduction française pour la France.


� Page 69


� Un «adjunct faculty» a un statut entre un chargé de cours et un professeur régulier. C’est-à-dire qu’il est reconnu par son université comme un professeur mais sans avoir une pleine charge de travail (… et tous les privilèges ?). À Laval, les groupes les plus proches, sans être équivalents, aux «adjunct faculties» sont les «professeurs de clinique» en sciences médicales et paramédicales ainsi que les «professeurs associés» (personnel enseignant provenant ordinairement d’un autre établissement et qui sont à Laval pour une période déterminée et pour un projet spécifique).


� … et pour lesquelles il faut assurer que l’anonymat des répondants sera respecté surtout que le traitement des données se fait aux États-Unis (Texas A&M University). 


� C’est-à-dire les résultats obtenus à partir des questionnaires American English – College or University Libraries et French – College or University Libraries.


� Kyrillidou, Martha et autres. Cross-cultural implementation of LibQUAL+tm : The French language experience (11 pages)	 � HYPERLINK "http://old.libqual.org/documents/admin/Northumbria%20final6.pdf" ��http://old.libqual.org/documents/admin/Northumbria%20final6.pdf�


� Rappelons simplement ici qu’ARL et Texas A&M University ont obtenu une subvention de plus de 245 000$US du National Science Foundation for digital libraries assessment pour «… the adaptation of the LibQUAL+(TM) instrument for use in the science, math, engineering, and technology education digital library community».


� Si le réseau des bibliothèques universitaires québécoises décidait de participer au sondage LibQUAL+, quel cycle serait souhaitable ? À chaque année ? Aux deux ans ? Aux trois ans ? Un cycle variable ou différent selon les établissements ?


� Notons ici que rien n’empêche une bibliothèque, quelle que soit sa taille, d’administrer le questionnaire à toute sa communauté universitaire. Cependant procéder par échantillonnage pour les universités ayant plusieurs dizaines de milliers d’usagers est ordinairement plus simple tout en permettant d’obtenir des données aussi fiables. 


� À titre d’exemple, le «Demographic summary» pour les «Academic Health Sciences Libraries» comprend des catégories telles «School of Optometry» ou «School or Pharmacy» qui ne se retrouvent pas telles quelles dans le questionnaire pour le groupe ARL.


� On prévoit actuellement la possibilité d’ajouter cinq (5) questions complémentaires. Nul doute cependant qu’il serait possible d’augmenter ce nombre si cela était nécessaire. 





___________________
__________
___________
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