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«Votre recherche n’a donné aucun résultat!» — ACUEIL, une
étude des comportements de recherche bibliographigue en
ligne

ACUEIL est le premier projet scientifique en Suisse sur les comportements de
recherche bibliographique en ligne, qui mette en relation une méthode quantitative et
une autre qualitative. D’une part, I'activité de différents serveurs de catalogues y est
enregistrée et analysée et, d’autre part, une série de tests d’accessibilité de I'interface
et de ses fonctions sont menées avec des utilisateurs, qui devraient mettre en évidence
les différentes stratégies de recherche et les difficultés éprouvées.

Cette analyse étant a mi-parcours, le présent article vise principalement a exposer la
problématique, présenter la méthodologie de recherche et en donner les premiers résultats.
Ceux-ci pourront étre transférés d’'une maniére générale au domaine de la recherche en ligne
et de 'organisation des interfaces.

Contexte et questionnements du projet

Le développement de la société de I'information et particulierement I'explosion de I'utilisation
d’internet conduit & un changement fondamental dans les comportements de recherche
d’'information en ligne. Par conséquent, les bibliothéques, traditionnellement garantes de la
fourniture d’information, doivent répondre a ces nouveaux comportements pour permettre a
leurs utilisateurs de trouver I'information dont ils ont besoin. Ce défi passe par I'adaptation des
OPAC (Online Public Access Catalog) et des données de catalogage aux méthodes de
recherche des utilisateurs.
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Si, en Suisse, certaines études observent déja les compétences des lecteurs en recherche
d’informationBrandli, Lilian, Gesucht — gefunden?: Untersuchungen zur Recherche — Kompetenz bei

Studierenden in einer wissenschaftlichen Bibliothek, in: arbido, 2007, n°2, pp. 65-69. | projet ACUEIL

se positionne plutdt en critique des outils de recherche. A I'heure d’internet, ou une grande
partie des utilisateurs effectue ses recherches a distance, il n’est plus toujours possible de les
assister dans leurs quétes de documents ou de leur proposer des formations. Les OPAC et
leurs interfaces doivent donc se suffire a eux-mémes pour faciliter les recherches des
utilisateurs. Leur qualité s’étant fortement améliorée depuis leur apparition, certains usagers
restent néanmoins frustrés par la difficulté de compréhension des fonctionnalités de recherche
souvent due a I'ergonomie des interfaces. Le fonctionnement interne des catalogues est aussi
en cause. Certains experts stipulent que les OPAC comportent de trop grandes lacunes par

rapport aux technologies récentes des moteurs de recherche Schneider, Karen G., How OPACs
Suck, Part 1: Relevance Rank (Or the Lack of It), Part 2: The list of Shame. Part 3: The big Picture, in: Ala

Tech Source [en ligne], 13.3 — 3.4 — 15.5.2006, hp://www.techsource.ala.org/blog/2006/03/how-opacs-
suck-part-1-relevance-rank-or-the-lack-of-it.html' http://www.techsource.ala.org/...’ i
http://www.techsource.ala.org/blog/2006/05/how-opacs-suck-part-3-the-big-picture.html (Consulte le

11.10.2007).  Ainsi, cette étude vise & comprendre les comportements de recherche des
utilisateurs pour finalement établir une liste des erreurs aux niveaux des interfaces, des
moteurs de recherche et de la modélisation des données, ce qui facilitera la conception de
catalogues mieux adaptés aux utilisateurs.

Le processus de recherche bibliographique peut ainsi aboutir a des obstacles a deux endroits:
entre l'utilisateur et le moteur de recherche, ainsi qu’entre le moteur de recherche et les
données.

Les trois champs d’erreurs possibles sont les suivants:

1. La pratique de navigation sur internet: l'utilisation quotidienne des moteurs de recherche sur
internet incite 'utilisateur a effectuer ses recherches bibliographiques sur les OPAC de la
méme maniére, c’est-a-dire en utilisant le mode de recherche rapide. La conception et la mise
en page des interfaces empéchent parfois I'utilisateur de percevoir la différence et de prendre
connaissance des possibilités étendues de recherche des catalogues électroniques de
bibliotheque.

2. Les défauts des moteurs de recherche: on peut formuler I'hypothese selon laquelle une
bonne partie des recherches infructueuses est due aux spécificités incompréhensibles des
mécanismes de recherche, comme I'absence de tri des résultats par pertinence, la recherche
de mots similaires a ceux entrés par I'utilisateur, les champs réellement scannés par le
moteur, I'autocorrection des fautes de frappe, etc.
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3. La modélisation erronée des données: une bonne partie des experts estime que la
modélisation prédominante des données bibliographiques est obsolete et insuffisante. Pour
cette raison, un nouveau modele de données, FRBR (Functional requirements for

bibliographic records), permettant une présentation adéquate et une recherche efficace est
actuellement a I'étude!FLA Study Group on the Functional Requirements for Bibliographic Records,

Functional Requirements for Bibliographic Records: Final Report, Frankfurt, Deutsche Bibliothek: 1997,
http://www.ifla.org/\V11/s13/frbr/frbr.pdf(Consulté le 11.10.2007).,

On peut en déduire que dans les prochaines années de grands changements vont intervenir
dans le domaine de la recherche en ligne de données bibliographiques, afin d’éliminer toute
divergence entre utilisateur, moteur de recherche et modele de données.

Geneéve, la Bibliotheque nationale suisse, le Réseau des bibliothéques de Suisse occidentale (RERO), le

Service de coordination des bibliothéques de I'Université de Genéve (SEBIB), la Bibliothéque de Genéve

et la Haute école valaisanne. hour essayer de répondre aux questions suivantes:

Quelles sont les stratégies de recherche des utilisateurs?

Quelles sont les proportions d’utilisation des différents modes de requéte?

Quel est le pourcentage de requétes avec ou sans succes?

Quelles sont les erreurs les plus fréquentes pendant la recherche?

Quelles sont les réactions des utilisateurs face aux résultats d’'une recherche?

Existe-t-il des stratégies de recherche des utilisateurs qui exigent une adaptation des
moteurs de recherche, des interfaces de catalogue ou de la modélisation des données?

Méthodologie d’étude

Le projet de recherche s’articule en deux études paralléles, chacune ayant une méthodologie
différente.


http://www.ifla.org/VII/s13/frbr/frbr.pdf

La premiére adopte une méthode quantitative et vise a comprendre l'usage que font les
utilisateurs des catalogues électroniques. Pour cela, I'activité de trois catalogues a été
enregistrée durant trois mois, de mai a juillet 2007, afin d’en faire émerger des statistiques
d’utilisation et de mettre en lumiéere les principaux modes de recherche et de navigation dans
les résultats. Cette activité a été retenue dans des fichiers texte sur les serveurs des
catalogues, sortes de boites noires des OPAC, désignées dans le monde de I'informatique par
«fichiers log», d’ou la fin de I'acronyme du projet signifiant «enregistrement et interprétation

des fichiers log». L'efficacité et la fiabilité de cette méthode ont été prouvées a maintes

reprises depuis plus de deux décenniesHamilton, Scott, Thurlow, Helen, Transaction log analysis @
State Library of Queensland, in: Proceedings of the 3rd International Evidence Based Librarianship
Conference [en ligne], Brisbane (Queensland), 16—19 octobre 2005,

http://conferences.alia.org.au/ebl2005/Hamilton.pdf (Consulte le 11.10.2007). Haigh, Susan, Megarity,
anette, Measuring Web Site Usage: Log File Analysis, in: Network Notes [en ligne], 1998, n°57,

http://epe.lac-bac.gc.ca/100/2... (consulté le 11.10.2007).  Contrairement a des questionnaires ou
des entretiens, elle permet de faire des observations sur un échantillon tres large (preuve en
est notre corpus, qui integre la totalité des transactions de la période indiquée) et permet de
tirer des conclusions a partir de 'usage réel des catalogues et non de tests. Les trois
catalogues analysés sont Helveticat, de la Bibliotheque nationale suisse, RERO, du Réseau
des bibliothéques de Suisse occidentale (aussi appelé simplement RERO) et le catalogue du
Réseau des bibliotheques genevoises, ce dernier étant une partie locale de RERO et

possédant la méme interface, mais pouvant cependant étre utilisé différemment Les trois
catalogues sont consultables aux adresses suivantes: http://www.helveticat.ch ~ http://opac.rero.ch =

(consultés le 10.10.2007).

http://opac.ge.ch

Si cette méthode quantitative permet de comprendre quelle est I'utilisation des catalogues,
elle ne donne pas de réponse quant aux raisons de cette utilisation. Pourquoi le public utilise-
t-il tel mode plut6t qu’un autre, pourquoi telle fonction n’est-elle pas appréciée? Voila des
exemples de questions qui nous ont décidés a mener en paralléle une étude qualitative. Celle-
ci propose d’'une part d’observer I'utilisation des OPAC et, d’autre part, de mener une série
d’interviews avec des utilisateurs. Cette mesure devrait permettre de comprendre les raisons
des différents comportements devant I'interface de recherche.

Etude statistique

Procédé d’analyse
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Les fichiers log refletent toutes les actions des utilisateurs sur les catalogues: affichages
d’exemplaires, feuilletages de résultats, tris, recherches par index, commandes, etc. lls sont
par conséquent trés volumineux. Il existe au moins deux moyens d’analyser cette grande
guantité de données. Le premier consiste a utiliser un logiciel d’analyse de fichiers log; il en
existe de trés nombreux, a tous les prix et contenant toutes les gammes de fonctionnalités. Le
deuxieme propose d’extraire manuellement I'information des fichiers log, pour en faire une
base de données interrogeable. Cette méthode est plus fastidieuse, mais elle a le mérite
d’étre totalement indépendante d’un fabricant, permet de développer son propre modéle
d’étude et est moins codteuse.

La deuxieme méthode a été préférée a la premiere, afin d’extraire le maximum d’informations
des logs récoltés. Celles-ci étant tres riches, utiliser un logiciel préformaté n’aurait pas permis
leur exploitation maximum. Il aurait alors fallu se restreindre aux possibilités d’analyse
offertes. Nous avons donc élaboré une base de données, regroupant les informations
intéressantes contenues dans les logs. Une fois construite, nous avons pu y faire des
requétes complexes, afin de faire ressortir des chiffres synthétisant l'utilisation des catalogues.

Pour arriver a ce résultat, il a fallu travailler selon une planification précise:

— enregistrement et récolte des fichiers log,

— compréhension des données et de leur signification vis-a-vis de I'utilisation du catalogue,
— conception de la base de données,

— transformation des données brutes en données formatées,

— réflexion sur les statistiques intéressantes pour comprendre le comportement des
utilisateurs,

— élaboration des requétes sur la base de données,
— pour enfin obtenir les chiffres statistiques d’utilisation des catalogues.

Préparation des données: enregistrement et récolte des fichiers log



Les OPAC fonctionnent comme tout autre site web comportant une grande base de données.
Lors de la navigation, l'utilisateur envoie des requétes au serveur du site web. Les deux
partenaires, la Bibliotheque nationale et RERO (gérant également le catalogue genevois),
utilisent chacun le logiciel Apache comme serveur. Celui-ci permet un paramétrage de
I'enregistrement des transactions qui lui sont demandées. La figure 1 illustre la présentation
d’une ligne de fichier log du serveur de RERO a Martigny sous la forme choisie pour le projet 1

Celle-ci correspond en fait a un affichage de notice depuis une liste de résultats et contient les
informations suivantes sur I'utilisateur, les chiffres correspondant étant indiqués sur le
schéma:

1. Adresse IP

2. Date et heure de la transaction

3. Méthode http et URL demandés

4. Etat de la requéte (code http)

5. Nombre d’octets envoyés a l'utilisateur

6. Langue du navigateur

\‘

. Référer: page précédant 'URL demandé

La donnée la plus riche en information est la troisiéme, I'URL de la page demandée par
I'utilisateur. Celle-ci est composée de parametres envoyés au programme du catalogue, qui
permettront d’actionner une fonction bien précise, ce qui informe de I'action qu’a voulu
effectuer I'utilisateur.



Cependant, si toutes les actions de navigation sont trés documentées dans les logs du
serveur Apache (feuilletage, tri, affichage, etc.), les actions qui correspondent a I'envoi de
recherches n'y sont pas représentées, alors méme qu’elles sont les plus intéressantes a
étudier. Pour connaitre I'utilisation des différents modes de recherche, un parameétre a da étre
enclenché dans le logiciel gérant la base de données bibliographique (Virtua chez les deux
partenaires) afin d’enregistrer le trafic dans un autre fichier log. En plus de I'adresse IP (a), la
date et I'heure (b) et le nu- méro de session (c), la figure 1 montre qu’une ligne de fichier log
Virtua indique également le mode de recherche (d), dans I'exemple KW correspondant au
mode de recherche par mots clés, les champs utilisés (e), 1035 correspondant a «tous les
champs», les termes de recherche (f) et le nombre de résultats de recherche (g).

La base de notre étude statistique se compose donc des deux fichiers log, celui du serveur
web Apache et celui du logiciel de gestion de la base de donnée Virtua. Au final, ces fichiers
totalisent un peu plus d’'une dizaine de millions de lignes, mais une grande partie de ces
données représente des recherches externes provenant de méta-moteurs, et seule une partie
correspond a des recherches d'utilisateurs (cf. chapitre Premiers résultats), le reste reflétant la
navigation.

Transfert des fichiers log dans une base de données

Pour pouvoir comptabiliser I'utilisation des différentes fonctionnalités des catalogues, un
travail de mise en forme de ces données brutes a été nécessaire. Pour ce faire, un
programme en langage Perl, qui parcourt toutes les lignes des fichiers log, qui en repere les

parametres et qui retourne des données prétes a étre introduites dans une base de données,
a été élaboreNous remercions Gilbert Maitre, collaborateur de RERO, pour I'aide qu'il a fournie durant

cette phase.



Pour aborder brievement la partie technique, il s’est agit de comprendre les correspondances
entre les codages présents dans les fichiers log et les fonctions activées sur I'interface du
catalogue. Alors qu’une partie des informations est facilement compréhensible (date, langue),
certaines d’entre elles ont demandé une étude minutieuse, en particulier les URL qui sont
porteurs de I'action réalisée par I'utilisateur. Cette derniére est repérable grace aux
combinaisons de parametres présents dans ces URLSs, dont les significations ont dd étre
déduites par I'observation. Par exemple, nous savons que la ligne du fichier log présentée
plus haut correspond a un affichage de notice depuis une liste de résultats, du fait de la
combinaison suivante de parametres présente dans I'URL: «Fonction» égale CARDSCREEN
et «Sourcescreen» égale INITREQ. Des cas aussi divers engendrent des dizaines d’actions
différentes de la part des utilisateurs. Le repérage des différentes actions et leur
différenciation a été une grande difficulté de ces travaux préliminaires, d’autant plus que les
parametres ne sont pas seulement dépendants du logiciel Virtua, mais changent encore
suivant la construction de l'interface du catalogue, ce qui signifie qu’'une méme combinaison
de paramétres d’'URL peut signifier des actions différentes sur RERO et sur Helveticat.

Le programme Perl récupere finalement les paramétres d’'URL donnant des informations
directement exploitables. Par exemple, dans la ligne exposée, le paramétre «pos», signifiant
position et ayant pour valeur 2, permet de savoir que I'utilisateur a affiché la seconde notice
de sa liste de résultats, ce qui nous permettra ensuite de connaitre la position moyenne
d’affichage et le nombre de pages de résultats visionnées par les utilisateurs.

Les informations contenues dans les fichiers log sont considérables. Moyennant un temps
adapté, il serait possible d’observer exactement le chemin parcouru et les recherches
effectuées par chaque utilisateur. Pourtant, le but est ici de mettre en évidence les différentes
tendances de recherche. Il s’agit de tirer des conclusions sur l'utilisation en général des
catalogues. Pour ce faire, nous avons constitué une base de données qui nous permet de
traiter en masse les informations récoltées.

De telles données sont la base primordiale d’'une étude de qualité, mais une fois obtenues,
guel systéme choisir pour les manipuler et les synthétiser afin d’en faire ressortir I'utilisation
des différentes fonctionnalités des catalogues électroniques? Les logiciels professionnels de
statistiqgue abondent, mais nous avons pourtant décidé d’introduire les données formatées
dans un systéme libre et gratuit de base de données: MySQL. Bien que ce logiciel ne soit
initialement pas prévu pour I'élaboration de statistiques, son langage d’interrogation (SQL)
permet une trés bonne manipulation des données pour leur agrégation et la production de
chiffres de synthése. Il propose des fonctions de regroupement de données par champs, de
tri, de comptage, de calcul de moyenne, de sélection ou d’exclusion de données, de création
de classes de données, et permet ainsi un usage trés libre et complet des données, ce qui
répond totalement aux besoins du projet.



La base de données constituée permet d'innombrables observations. Intégrant la plus grande
partie des informations présentes dans les fichiers log, elle conduit a des possibilités
d’analyses générales et non seulement a quelques résultats prédéfinis. Il reste a définir
lesquelles vont nous permettre de comprendre les comportements de recherche des
utilisateurs.

Quels comportements étudier?

Il a fallu réfléchir de maniére approfondie aux chiffres les plus intéressants a produire pour
comprendre les comportements de recherche des utilisateurs. Nous avons décidé de
concentrer nos investigations sur plusieurs axes: les modes de recherche, les mots et la
syntaxe utilisés, les catégories d'utilisateurs, le succes ou I'échec des requétes et la
navigation dans les résultats.

Les questions concretes que I'on peut se poser sont trés nombreuses. Les lecteurs emploient-
ils la recherche avancée? Combien emploient les opérateurs et les troncatures? Quelle
proportion des descripteurs du thésaurus est-elle utilisée? Quels champs de recherche sont
les plus empruntés? Les usagers entrent-ils peu ou beaucoup de mots? Combien de pages de
résultats consultent-ils? Que font les utilisateurs aprés des recherches sans résultats? Quel
emploi font-ils des fonctions an- nexes comme le panier ou I'historique? Combien

d’internautes parviennent aux notices depuis le métacatalogue KvKUniversitat Karlsruhe,
Karlsruher virtueller Katalog [en ligne], http://www.ubka.uni-karlsruhe.... (consulté le 11.10.2007). depuis

Google Search ou Google Recherche de livres?

Les possibilités sont vastes. Parmi d’autres, ces indicateurs devraient permettre de
comprendre les tendances principales concernant les méthodes de recherche des utilisateurs.

Ligme de Gickser log & Apache
O Q )
unct Lon~CARDSCH
@ @ @ a
Ligme de fichier log de Virtua
@ © o @

Figure 1 Exemple De Ligne De Log Apache Et De Ligne De Log Virtua

Interview et observation des utilisateurs


http://www.ubka.uni-karlsruhe.de/kvk.html

Le second volet de cette étude a un caractére plus qualitatif. Il a pour but d’'une part de valider
ou d’infirmer les constatations faites par I'analyse statistique, et d’autre part de comprendre
les tendances qui y ont été observées. Quelles en sont les raisons? Pourquoi les utilisateurs
emploient-ils les catalogues de telle maniere? Voila des questions auxquelles les chiffres ne
répondent pas.

Cette partie du projet propose donc d’observer I'utilisateur en action. Pour ce faire, un logiciel
d’'analyse d’utilisabilité a été exploité, qui permet d’enregistrer toute I'activité d’un ordinateur,

filme I'écran comme une vidéo, enregistre les clics de souris et les saisies du clavier H_'de“
Philip, A new generation of transaction logging systems: a new era of transaction log analysis?, in:

Proceedings of Information Online, Sydney, 1-3 February 2005, http://conferences.alia.org.au... (consulté

le 11.10.2007). peux méthodes différentes composent cette phase.

La premiere a consisté a enregistrer visuellement les bornes publiqgues des OPAC a la
Bibliotheque de Genéve durant plusieurs heures par jour. Les films produits permettent
ensuite d’analyser la maniére dont I'utilisateur méne ses recherches, ses réactions face aux
événements du catalogue, ses mouvements de souris, la vitesse de navigation, ses
hésitations, etc. Ainsi, 380 heures ont été enregistrées, dans lesquelles quelques 350
sessions de recherches ont pu étre repérées.

La seconde méthode a consisté a mener des entretiens semi-dirigés et des exercices
contrdlés de recherche dans les catalogues avec des utilisateurs devant expliciter leurs
processus de recherche a haute voix. Ainsi, 13 personnes représentant différents types
d’utilisateurs, dont des professeurs, des étudiants, des représentants du grand public et des
chercheurs spécialisés (bibliothécaires) ont été interrogées. Ces entretiens visaient a recueillir
des témoignages quant a la satisfaction des usagers vis-a-vis des différentes fonctions des
catalogues, de leur facilité de compréhension, d’acces et d'utilisation. Lors des exercices de
recherche, en sus de toutes ses actions sur le catalogue, le logiciel d’utilisabilité a enregistré
le son et I'image des utilisateurs grace a une webcam. Cela permet maintenant d’observer et
d’évaluer leurs expressions faciales et verbales qui trahissent leur satisfaction ou leur
mécontentement. Dans le cadre de cette étude, un travail de Bachelor a été proposé et deux
étudiantes en fin de cycle s’affairent actuellement a I'analyse des entretiens et des 350
sessions filmées.

Premiers résultats de I'analyse des fichiers log

Bien que le projet soit a mi-parcours, quelques résultats concernant I'utilisation des trois
catalogues électroniques Helveticat, RERO et le catalogue local genevois peuvent déja étre
présentés. Pour comprendre certaines explications de ce paragraphe, il sera parfois utile de
se reporter aux interfaces des catalogues.


http://conferences.alia.org.au/online2005/papers/c7.pdf

Evolution du nombre de requétes par semaine (figure 2)

Tout d’abord, nous observons la quantité de recherches représentant I'activité des catalogues.
Le catalogue RERO compte le plus grand nombre de recherches et le catalogue Helveticat
ferme la marche. Cela est assez logique puisque seule la Bibliothéque nationale est
concernée par ce catalogue, a la différence des deux autres qui couvrent un réseau. Sur les
trois mois de mai a juin, en moyenne, respectivement 3970, 2908 et 1080 recherches ont été
effectuées quotidiennement sur chacun des trois catalogues.

Le catalogue genevois étant I'un des cing catalogues locaux du réseau RERO, on peut
observer que I'addition des requétes dans les cing catalogues cantonaux dépasserait celui du
catalogue collectif RERO. Il faut pourtant remarquer la forte utilisation de ce dernier a partir
duquel les lecteurs ne peuvent pas commander d’ouvrage, mais qui leur permet de mener
leurs recherches sur 'ensemble de la Suisse romande.

Finalement, on peut encore voire que pour les deux catalogues romands (RERO et le
catalogue genevois), plus la fin de 'année scolaire approche, plus le nombre de recherches
diminue, alors que le catalogue Helveticat a une activité plus ou moins constante tout au long
de la période analysée.

Utilisation des modes de recherche (figure 3)

Avant tout, il faut préciser que le mode de recherche simple contient les requé- tes faites dans
le champ libre, accessible sur la page d’accueil des deux catalogues romands et en tout
temps a gauche de linterface du catalogue Helveticat, ceci ajouté aux requétes faites dans le
mode par mots clés, utilisant un seul champ dénommé partout, deux possibilités
correspondant a la méme recherche.

Nous observons un chiffre tres important par rapport aux comportements de recherche des
utilisateurs. En moyenne, 65% des recherches effectuées durant les mois de mai a juillet I'ont
été en mode simple, ce qui équivaut a 35% pour tous les autres modes. Ceci démontre la
tendance des utilisateurs a effectuer leurs recherches de la méme maniére que sur des
moteurs de recherche d’internet. On peut également en déduire que les utilisateurs tendent a
se servir des modes de recherche accessibles par défaut. En effet, sur les deux catalogues
romands, les modes simple et index sont proposés sur la page d’accueil et I'on peut observer
gu’ils totalisent 88% des recherches!

Ainsi, la différence constatée entre l'utilisation du mode par index et celle du mode par mots
clés est-elle due a I'ergonomie de I'interface ou a la volonté des utilisateurs? Dans tous les
cas, il est a relever que cette différence est tres amoindrie sur Helveticat, qui propose ces
modes au méme niveau d’'acces.



Enfin, il est trés intéressant d’observer la tres maigre utilisation du mode de recherche par
sujet. Nous supposons une raison a cela. Dans les catalogues romands, un deuxiéme clic est
nécessaire pour atteindre ce mode. Or, si seuls 12% franchissent le pas de l'interface
avancée, en toute logique, beaucoup moins s’appliquent a changer encore d’'interface pour les
modes par sujet ou expert.

Nombre de champs utilisés (figure 4)

La figure 4 montre un graphique illustrant le nombre de requétes envoyées en fonction du
nombre de champs utilisés, dans les modes de recherches par mots clés, sujets et expert, ou
la possibilité est donnée de remplir plusieurs champs. Comme nous I'avons vu plus haut, ces
modes ne représentent que 12% des recherches. La prise en compte des modes simple et
par index aurait décuplé la hauteur de la colonne des recherches faites dans un seul champ.

Nous remarquons que dans les modes concernés, un plus grand nombre de recherches a été
effectué par une combinaison de deux champs que par l'utilisation d’un seul champ. Cette

différence atteint méme 10% pour le catalogue Helveticat, ce qui démontre qu’une fois devant
les possibilités de recherche avancées, les utilisateurs exploitent volontiers plusieurs champs.

Par contre, le taux de recherche sur trois champs redescend a 10% et, finalement, 'utilisation
guasi nulle de plus de trois champs est facilement justifiée par le fait que seul le mode de
recherche expert offre cette possibilité.

Premieres observations de |I’étude qualitative

Les résultats des entretiens avec les utilisateurs et des exercices suivis réalisés sur le
catalogue RERO et le catalogue local genevois seront bientot accessibles dans le travail de

fin d'études des deux diplémantes ayant mené cette enquéte Kuffer, Sabina, Stettler, Andrea, Wie
benutzerfreundlich ist der OPAC Rero?, travail de dipldome non publié¢, Geneve, HEG, 2007. Quelques

observations sur les problémes que l'interface pose par rapport a son accessibilité peuvent
pourtant déja étre mentionnées.

Les difficultés évoquées de maniére récurrente lors des interviews sont apparus a trois
niveaux:

— compréhension des fonctionnalités

— clarté de la navigation



— aspects techniques

Pour illustrer ces problémes, voici quelques exemples concrets. Concernant les
fonctionnalités, certains utilisateurs nous ont avoué ne pas savoir et ne pas comprendre
gu’'est-ce qu’est le Panier, qui a une toute autre fonction sur des sites commerciaux. Nous
voyons la I'importance des standards du web chez les internautes.

Au niveau de la navigation dans les résultats d’une recherche, plusieurs personnes
interrogées nous ont déclaré avoir pensé arriver sur la notice du document en cliquant sur son
titre, alors que cette action lance une recherche par index du titre, ce qui les a désorientées.
De méme, le sens et la destination des trois liens Notice, Cotes et exemplaires et Format
Marc au bord des résultats n’était pas explicite et méme pas distinguables entre eux vu leur
proximité. Ceci est un exemple d’ergonomie et de design qui peut empécher les internautes
de comprendre I'utilité de certaines fonctionnalités.

Finalement, au niveau technique, malgré I'explication figurant au-dessus du champ, il s’est
avéreé que la sélection d’'un certain nombre de bibliothéques dans lesquelles lancer la
recherche posait probleme. En fait, il suffit d’appuyer sur Ctrl pour sélectionner une deuxieme
bibliotheque, mais les interviewés ne s’appliquaient pas a lire la ligne d'aide. Ceci est
révélateur d’'un comportement de navigation, qui consiste a tester et, en cas d'échec, a aller
voir ailleurs sans s’informer des spécificités d’'un systeme. C’est pourquoi, I'interface idéale de
recherche devrait étre compréhensible au novice de maniére intuitive des sa premiére arrivée
sans faire appel a des connaissances annexes ou a des aides textuelles.

Perspectives

La méthode élaborée permet une étude tres large de I'utilisation des interfaces, puisque la
base de données constituée ne se restreint pas a des critéres d’analyse prédéfinis. En effet,
elle peut étre réutilisée par la suite pour une interrogation de nouveaux parametres
d’utilisation en fonction des besoins d’analyse du moment. D’autre part, la période d’analyse
portant sur trois mois, il serait également imaginable de mettre a jour la base de données
automatiquement et de constituer les mémes statistiques de maniéere dynamique de jour en
jour!

Ensuite, cette méthodologie composée de deux études paralléles n’est pas qu’une solution au
cas particulier des catalogues RERO et Helveticat, et de I'étude ACUEIL. Elle peut étre
généralisée et appliquée a toute étude similaire pour analyser I'utilisabilité de moteurs de
recherche et d’'interface web.



A l'aire du «tout internet», 'organisation du catalogue joue un réle essentiel dans I'efficacité
des bibliotheques. Leur mission principale est, et a toujours été, la satisfaction des utilisateurs
et nous savons qu’un utilisateur satisfait est un utilisateur qui trouve I'information et les
documents dont il a besoin. Une bibliothéque peut développer de nombreux services et offrir
des prestations nouvelles, mais si son catalogue ne répond pas aux attentes de ses usagers,
sa mission ne sera que partiellement remplie. D’autant plus qu’aujourd’hui, 'utilisateur
effectue trés souvent ses recherches a distance. Dans ce cas, les bibliothécaires ne sont plus
la pour expliquer le fonctionnement de I'OPAC. Il faut se rendre compte que le catalogue
électronique est alors le seul contact établi entre I'utilisateur et sa bibliothéque. On peut
'imaginer facilement «quitter» sa bibliotheque comme il quitte un site web s’il n’y trouve pas la
réponse a son besoin. Ce phénomene est encore plus malheureux si la réponse s’y trouvait
effectivement, mais qu'il n’a pas été capable de la trouver! L'OPAC représentant fréquemment
le premier contact d’un usager avec une bibliothéque, il est primordial, a une époque ou les
nouvelles générations ont le choix entre de nombreuses autres sources d’information, d’agir
pour que les catalogues électroniques soient une carte de visite efficace des bibliotheques.

1 Adresse IP et numéro de session fictifs.
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