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Yrksentation  d’une recherche sur
l’klaboration  d’un programme d’ktudes
des usagers et de leurs besoins

Louise Gagnon-Arguin
&ole de bibliothe’conomie  et des sciences
de 1'information, Universite’  de Montre’al

D epuis trois années dejia, nous  avons
amorcC une recherche sur les  besoins

des usagers des services d’archives. Le valet  de
cette recherche portant  sur la collecte  des domikes
est maintenant termin et c’est  la premike  fois
que nous  faisons une synthkse  sur le sujet. C’est
un plaisir  de le faire dans le cadre du congrlts  de
I’Association  des archivistes du Quebec  puisque
ces assises regroupent les archivistes les  plus
engag& dans le milieu archivistique quCb&cois,
qu’ils  sont skement  ceux  les plus susceptibles
d’etre  intkessts  par une telle recherche et d’en
utiliser  éventuellement les rksultats.

Dans cet exposk,  je prkenterai  surtout les
diffkents vojets de la mCthodologie de travail
utiliske en ajoutant des commentaires sur les
rCsultats obtenus et en tirant quelques conclusions
sur I’utilisation  de I’une ou I’autre  des parties de
cette mCthodologie  dans le cadre d’un programme
d’études des usagers et de leurs besoins. Compte
tenu du fait que I’analyse de I’ensemble de notre
recherche n’est pas encore compktement  rCal  isCe,
iI nous  est impossible de p&enter ic i  le
programme global d’Ctudes  d’usagers, objectif
ultime de notre travail. Toutefois, B travers les
diffirentes  enquetes  exploratoires que nous  avons
me&es, I’on peut d6jB en voir apparaitre les
contours et en dkgager les grandes lignes.

Aprks vous avoir abordC  la probikmatique  et les
objectifs de cette recherche, nous  prkenterons  les
diffkrentes  parties de la recherche elle-mEme  pour
terminer par quelques considckations  gdnCrales

Cangrb8

qui se dCgagent  j cette Ctape-ci  du travail.

P~~RQUOHJNEI~TUDEDES  USAGERS ET
DE LEURS BESOINS

Cette recherche sur les études des usagers et de
leurs besoins e s t  le rassemblement  d e
prkoccupations tant professionnelles que
disciplinaires provenant d’horizons divers mais
convergents.

Dans le milieu archivistique, la connaissance des
usagers et de leurs besoins est une prCoccupation
prksente  chez  tous  les archivistes. Diffkrentes
rkalisations  en tkmoignent.  Les rapports annuels
en font état, des enquetes  sporadiques sont
me&es,  des programmes de promotion sont mis
en place, les instruments de recherche sont
amCIiorCs  rCguli&ement.  De plus, le discours  des
professionnels souligne constamment  la nCcessitC
de rCpondre aux besoins des clientkles sans
toutefois &tre trks  explicite  sur les moyens d’y
arriver. La prkence  de ce souci professionnel
nous  invitait done B approfondir ce theme  et B en
étudier la probkmatique.

De plus, trks  engagCe  dans I’Claboration  des
normes de descriptions des documents d’archives
avec les RDDA, j’Ctais  g mime de constater la
part importante joke par la connaissance des
usagers et de leurs besoins comme  informations
nkessaires  g I’utilisation des normes elles-
mzmes.  C’est sur cette connaissance que peuvent
s’appuyer, entre autres, les  choix de niveaux  de
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description, l’elaboration  de la zone de
descriptions archivistiques, I’identification des
points d’acces.

Le probleme de I’indexation qui y est relic a CtC
soulevt  dans le rapport du Groupe de travail sur
I’indexation par sujet, L ‘indexabon par sujet en

 Le premier chapitre de cet ouvrage
Porte sur la necessite  de connaitre les usagers et
une recommandation  de ce rapport Porte  sur  les
recherches necessaires  sur les besoins des usagers.

Nous  recommandons que des ressources
tinancieres soient accordees pour
entreprendre la recherche appliquee aux
besoins et au compot-tement  des utilisateurs
d’archives, dans le but d’ameliorer  I’acctts
aux documents d’archives’

Done,  il devenait urgent, pour une bonne
utilisation des RDDA 21 des fins de description et
en vue du rep&age, que des recherches soient
menees  sur ce sujet. C’est done  a partir de cet
ensemble de considérations que j’ai décidé de
présenter un projet de recherche a un organisme
subventionnaire, projet qui a CtC accept6  par le
FCAR en 1994.

lhdes  antkieures

II y a déjà eu plusieurs études menees  sur les
usagers et leurs besoins, particulierement  dans les
an&es 1980 et surtout aux kats-Unis.  Elles  ont
men6  par des archivistes  mais  aussi, dans d’autres
milieux apparentés, par des bibliothecaires  et des
specialistes  en sciences de I’infomlation.

La litterature  sur les  études d’usagers couvre trois
aspects: pourquoi étudier les besoins des usagers,
quelles  sont les  methodes  utilisees  pour étudier les
besoins des usagers et sur quoi doit porter I’Ctude
des besoins des usagers.

’ Bureau canadien  des archivistcs  (1992). L ‘indexation
par su~el  en archivisfique. Ottawa, p.  130.

“-- ~, -. ._”

Les études en archivistique portent, entre  autres,
sur des clientèles en particulier (chercheurs
universitaires, administrateurs, etc.), un milieu
specitique (telle universite, p a r  exeniple),
I’utilisation  de certains fonds d’archives (fonds
d’hommes politiques, fonds de groupes ethniques)
ou encore sur certains volets des services de
références d’archives *.

Deux études ont particulierement  retenu notre
attention dans le cadre de notre recherche. La

p r e m i e r e  a  et6 rCalisCe pa r  un  archiviste
americain,  Paul Conway’, étude dans laquelle il
proposait le developpement  d’un programme
d’etudes d’usagers eomportant  deux axes
permettant  le croisement et la complementarite
des resultats.  D’un c&2, Conway basait son étude
sur les  objectifs de I’evaluation:  qualite des
services, conservation de I’information et valeurs
de I’information. A chacun de ces objectifs
correspondent cinq niveaux de reponses  qui
réfèrent a des groupes d’usagers  differems  et a des
methodes  diverses. L’originalite  de cette methode
est de permettre, a n’importe quel niveau, de faire
des recoupements entre les trois objectifs.

Une autre recherche a aussi CtC 5 la base de notre
demarche. II s’agit cette  fois d’une recherche
menee  en sciences de I’information par le
professeur Brenda Dervin 4.  Mme Dervin a lmis
I’hypothese q u e les besoins des usagers
s’expriment par leur comportement en situation de
problemes les amenant i decrire la situation
vecue, les besoins identifiés et la facon  dont la
reponse  est trouvee.

’ Voir la bibliographie du  chapike  2 de I’ouvragc  sur
I’indcxation par sujer  en archivistique a cet effet.

’ Paul  Conway (1986). = Facts and Frame Works; an
Approach to Studying the Users of Archives *.  /In~crk~t~
Archivist, vol. 49, ~1.393-407.

’ Ikenda  Dervin and Kathleen Clark (1987). = ASQ :
al lernalivc  tools for informalion need and accountabIl i ty
assessments by librairies n.  Belmonr. Pensylvania I.ibrary
Syslcm.



C’est done  en tirant parti de ces différentes
approches des études d’usagers et de leurs besoins
que nous  avons mis en place un plan de recherche
susceptible de permettre le développement d’un
programme d’études des usagers.

OBJECTIFS  E T  L I M I T E S  D E  L A
RECHERCHE

L’objectif général de la recherche était de
développer un programme d’etude  d’usagers des
archives definitives.

Les objectifs specifiques  sont
d’elaborer  et réaliser des enquCtes  propres a
chacun des volets du programme d’etudes
d’usagers;
d’evaluer  la pertinence de chacune de ces
enquetes  et son applicabilite  dans les milieux
archivistiques;
d’evaluer  les instruments de recherches
utilises  comme moyen d’avoir acces  a
I’information dans les archives.

Nous avons fix6 les limites de notre recherche aux
usagers des archives definitives  tout en Ctant
conscients qu’il existe aussi des usagers des
archives courantes. Un tel choix était necessaire  a
la &lisation de / ‘experience. II s’agira
maintenant de voir si un tel programme est
applicable aux archives courantes, en quoi il  doit
en differer  s’il y a lieu et comment les approches
de ces clientèles peuvent se retrouver dans une

même etude  d’usagers.

Le projet  de recherche realisé depuis trois ans
nous  a perrnis de recueillir différentes données.
Toutefois, ce n’est pas la collecte  des données qui
est le but premier de notre étude mais  plutot
I’evaluation  de I’analyse de ces don&es    afin de
mesurer en quoi elles  peuvent etre utiles pour la
connaissance de I’usager. En d’autres mots, une
fois I’analyse d e s  donnees  rtalisee, t o u t
commence pour notre recherche puisqu’il faut
ensuite  voir en quoi cette analyse est revelatrice
de I’usager, de ses comportements et de ses
recherches. Notre projet  de recherche ne
constitue qu’une methode de travail en vue de
I’élaboration d’un programme d’etudes  d’usagers
et de leurs besoins.

MtiTHODOLOGIE  UTILISkE

Notre recherche s’est effectuee  a partir d’enquetes
exploratoires realisees  sur trois années. Notre
expérimentation a port6 sur trois milieux
differents:  les centres d’archives quebecois,  un
centre d’archives en particulier a savoir les ANQ
Chaudière-Appalaches et une clientèle en
particulier, les chercheurs universitaires en
histoire du Quebec. Le tableau suivant prlsente
fes  milieux et les clientèles visés par ces enquetes,
l’objet des enquetes  elles-miZmes,  les donnees  qui
se sont ajoutees  en tours  de route et les analyses
que nous  en avons tirees.

Tableau 1
Enqu&es realisees  dans le cadre du nroiet

de recherche

Milieux, clienttles et donnCes

Tous les services d’archives du Québec

Types d’enquêtes et d’analyses

Enquete  sur les statistiques recueillies
I
1

131



Les chercheurs des Archives nationales du
Qu@bec,  Centre Chaudière-Appalaches (ANQ-
CCA)

Les instruments de recherche des
ANQ-CCA

Les sujets de recherche aux ANQ-CCA

Les chercheurs universitaires en histoire du enquCte  sur leurs sujets de recherche et la
QuCbec; professeurs des universitk,  étudiants place des archives comme sources
du 2e et 3e cycle d’infotmation

Pour les  besoins de cet exposC,  nous  nous  en
tiendrons a la prkentation  des enqutZtes  que nous
avons menCes  en prkisant  les objectifs et le
contenu  de chacune d’elles et en tirant quelques
conclusions pkliminaires  auxquelles nous
sommes arrivées.

Le.9 statistiques
La premiere enquCte  que nous  avons rCalisCe
portait sur les statistiques recueillies par les
services d’archives ainsi que I’utilisation qui en
sont faites par les service eux-memes.  Cette
enquste  a et&  adressCe B I28 services d’archives
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- enquzte  auprks  des chercheurs qui dCbutent
une rkherche

- enquête  auprks  des chercheurs qui
rencontrent un obstacle en tours  de recherche

- enquite  aup& des chercheurs qui sont en
fin de recherche

analyse des modes d’accks  dans les
instruments de recherche

analyse des sujets recherchCs  et des
méthodologies de recherche utilisCes  en vue
d’avoir accts g I’information

au QuCbec  ’ et 60% d’entre eux nous  ont retoumk
une rCponse.

L’objectif de cette enquete était de connaitre les
types de renseignements retenus comme ilkments
de statistiques et d’kaluer g quelles  fins ils\
étaient utilisCs*.  A cet effet, les informations

’ Nous n’avons pas tenu comple  de la grandeur des
services d’archives dans la compilation de nos don&es
puisque cc facteur n’influencait pas Ies rCsultats  de notre
recherche puisque I’objectif vise  elait  de constituer ??uric
lisle  9 des renseignements recueillis.

* Pour les besoins de I’enqu?te,  nous  n’avons pas tenu
compte  des renseignements recueillis par le minis&e  de la
Culture et des Communications du Qutbec ainsi que ceux
de Statistiques-Canada. Ceux-ci feront  I’objet  de I’analyse
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demandees  portaient sur  le service iui-mime,  SW
les renseignements recueillis relatifs aux usagers
(renseignements personnels et renseignements par
rapport a leur  recherche), sur  les catégories et sur
les  supports de documents consult&  ainsi que sur
I’utilisation de ces renseignements.

Apres une  étude sommaire des resultats  de cette
enquete,  une première conclusion s’impose: les
statistiques tenues par les differents  services
d’archives sont tres  variees tant par leur contenu
que leur frlquence  et meme  leur utilisation.

Les statistiques de chacun des services repondants
sont variées tout en se repotant au meme  sujet.
Ainsi, certains  services ne retiennent que le nom
de I’usager tandis que d’autres exigent aussi I’un
ou I’autre des renseignements suivants: but de la
recherche, lieu de travail, adresse personnelle,
numero de téléphone. Les statistiques sont aussi
uniques en ce qu’elles ne peuvent etre utilisees
que dans le service, même si les informations
demandees  sont les  m<mes  que dans d’autres
services. Elles  le sont parce que leur calcul se fait
souvent sur des bases differentes.  Ainsi, le
nombre d’usagers est parfois calcule au nombre
d’entrees dans le service ou au nombre d’entrees
dans une journee ce qui donne comme rtsultat  un
usager ou deux par jour selon le mode de calcul.
Certains  services calculent le nombre de visiteurs
venant pour une visite organike  au mSme  titre
que le chercheur venant pour consulter  les
archives. Elles  sont uniques aussi parce  que
certaines informations ne sont recueillies que dans
quelques-uns d’entre eux comme, par exemple, le
type de documents consultés.

Par contre,  sur  un point, tous  les services
d’archives agissent de la meme facon. Tous
utilisent les statistiques a des fins administratives.
II est assez logique qu’il  en soit ainsi puisque les
statistiques constituent, pour un service de

et des recommandations  tventuelles  sur ce sujet  dam la
suite de notre  travail.

diffusion, une des mesures  pour juger de son
utilisation. Toutefois, compte tenu de la diversité
des formes de statistiques, aucune étude
comparative ne peut ttre  men6  entre  differents
services d’archives ce qui en limite I’utilisation au
seul  service qui les recueille.

Les statistiques des services d’archives meritent
d’etre etudiees  de facon  plus approfondie tant  par
rapport B leur usage qu’en fonction d’autres
données comme  celles  concernant les outils de
recherches ou les recherches elles-memes.  Ne
faudrait-il pas distinguer les statistiques
administratives des autres formes de statistiques
cornpikes?  Quels  renseignements servent plut6t
des objectifs de rentabilite  du service ou plut8t
des objectifs de conservation des archives?
Qu’est-il utile de savoir sur  les recherches des
usagers et a quelles fins ces renseignements
peuvent-ils servir? C’est dans cette optique que
les statisliques, integrfks  g un programme
d’études d’usagers et de leurs besoins, pourront
éventuellement &tre rentabilisees.

Enqdtes auprh  des usagers

Les enquStes  aupres  de la clientèle de services
d’archives voulaient rejoindre ces usagers a trois
&apes  de leur recherche a savoir, au début d’une
recherche, au moment oti  ils rencontrent un
obstacle au tours  de leur recherche et a la fin de
cette recherche.

L’objectif de I’enquete aupres  des usagers
debutant une recherche est de mesurer  leur degrC
de familiarit avec le processus de consultation
des archives, d’identifier leur stratégie de
recherche prevues et les instruments de recherche
qu’ils prévoient consulter.  Les questions
specifiques  a ce questionnaire portaient sur  la
facon dont il avait connu le service d’archives, sur
son degre d’experience de consultation des
archives, sur  son niveau de connaissances des
instruments de recherche, sur les fends  et
collections susceptibles  de I’inttresser  et les
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L’objectif de l’enquete auprks  des wagers qui
rencontrent un problbme  en tours  de recherche est
d’identifier la nature des obstacles rencontrks,
d’analyser la dkmarche  suivie pour surmonter cet
obstacle et de mesurer  le degrC de satisfaction des
usagers relativement 8 la dCmarche  suivie et au
r&hat obtenu. Les questions spkifiques  B ce
questionnaire portaient sur la nature de I’obstacle
rencontrt, la forme d’assistance utiliske,  la source
d’informations utiliske  et le type d’informations
obtenu.

L’objectif de I’enquete  auprks  des usagers it la fin
d’une recherche est d’Cvaluer  le degrC  de
satisfaction des usagers relativement A I’utilisation
des outils d’accks  et des documents d’archives.
Les questions spkifiques  B ce questionnaire
portaient sur le processus d’accks,  I’utilitC  des
instruments de recherche, le degrC  de facilitk  de
consultation des archives et la pertinence des
informations obtenues.

Compte tenu des interrelations entre ces
questionnaires d’enquetes, leur contenu
comportait aussi des informations communes. Ces
informations portent sur le genre de recherches en
tours  (selon les genres identifiCs au comptoir
d’inscription des usagers), sur le sujet de
recherche, le but de leur recherche, le domaine
principal et le domaine secondaire de recherche
(selon le code Claderl).  D’autres informations
portent sur I’usager lui-meme,  son statut, son
employeur, son niveau de scolarik  et I’utilisation
qu’il fait de I’informatique.

Ces enquetes  ont CtC me&es  dans un service
d’archives, celui des Archives nationales du
Qulbec,  centre de Chaudikre-Appalaches.  Elles

’ Cc code permet  la classification des sujets de
recherche. II ek  ulilist  par le CRSII  sur teur formulaire de
demandes de recherche. Cette  classificalion  a le merite
d’bre  rcconnu, d’

ont ete rCallsCes en fEvrier  et mars 1997, mois
durant lesquels les statistiques préalables nous
avaient permis de constater une forte prlsence de
chercheurs les annCes  prCcCdentes  (prks  de 3,000
chercheurs). Nous avons varil les heures de
service de la personne qui distribuait I’enquCte
afin d’aller chercher une meilleure
reprCsentativit6 possible des clientiles  ayant
choisi de ne pas, au dipart,  distribuer nos
questionnaires A une clientble reprfkentative  et
proportionnelle des quatre catégories de

, recherches dans lesquelles s’inscrivent les
chercheurs au comptoir d’accueil B savoir (études,
gCnCalogie,  administration, autres) *. Plus de 200
chercheurs ont accept6  de rCpondre  g nos
enquCtes.

Dans le cadre de ce texte, nous  nous  en tiendrons
B d e s  ConsidCrations  d ’ o r d r e  g&&al s u r
I’ensemble de ces trois enquêtes puisqu’à elles
seules, elles  exigent une analyse complexe  compte
tenu de la richesse  et de la variktt  des
informations recueillies. II s’agit de la pertinence
de telles enquktes  et des conditions de leur
efficacitC.
L’analyse sommaire d6jja rCaliste  permet de croire
6 la pertinence de telles  enqu&es afin de mieux
connaitre la clientkle qui frkquente les services
d’archives. Comme nous  I’affirmions au dipart,
I’archiviste connait dkj=ih sa clientitle mais  cette
connaissance est plut6t  intuitive. La rkalisation
d’enquktes systématiques sur la clienttile et ses
caractkristiques,  les sujets de recherche et sur les
modes de recherche permettront de mesurer ces
intuitions et de raffiner  cette connaissance.
Toutefois, sa pertinence ne sera valable que par la
collècte de donnkes  comparables i des temps
précis (tous  les trois ans 3 par exemple).

’ Cetle  prockdure  s ’ e s t  r&kl&z efticace  puisque  nous
avons relrouvf?  une  clienlfYe  proporlionnclle  parini  nos
rkpondants.

’ Compte  tenu  du temps  exigC  p o u r  l a  rbalisalion  Ed
t’analyse de telles  enqu@ks,  il faut  prévoir dcs morncnls
pour ce faire. De plus, I’on peut  croire qu’il faut  au moins
lrois ans avant  que les donnCes  aienl  suffisammcnl  cha&



De plus, I’on peut, d’ores et dija,  affirmer que de
telles  enqustes  do i ven t  &re interprCtCes  en
relation avec certaines autres donnkes.  Par
exemple, l’enquête remis  aux usagers qui
dibutaient  une recherche au moment oti  nous  leur
avons remis un questionnaire, dCmontre  que
plusieurs de nos rkpondants  connaissaient assez
bien les archives. Quand I’on sait, par d’autres
statistiques, que plus de la moitiC  des usagers n’a
fait que dix visites ou moins dans le service
durant la pkriode oti  I’enqu&te  a CtC rCalisCe, il
faut comprendre alors qu’il  s’agit d’usagers
rkguliers  du service qui viennent y chercher une
information ponctuelle ou ne requkant  qu’une
consultation relativement courte dans le temps. II
faut aussi affirmer que les questionnaires
d’enquste n e doivent contenir que les
informations pertinentes  aux objectifs qu’ils
visent et par le fait meme  être assez courts pour ne
pas rebuter l’usager qui accepte  d’y rtpondre.  De
plus, ces enquztes  sont surtout pour I’usage
inteme au service qui les g&e.

Somme toute, ces enqu&tes  sont riches en
informations sur les catkgories  d’archives
consultCes,  sur les probkmes  de consultation
qu’elles prfksentent, sur les instruments de
recherche utilisés et sur les  modes de consultation.
Elles  permettent de recueillir des renseignements
plus raftirk et done  plus utiles au travail de
I’archiviste dans ses efforts de favoriser
I’accessibilitC B ces sources d’information. Par
contre,  elles  exigent un investissement important
en temps pour la collecte  et I’analyse des
informations recueill ies et leur uti l isation
Iventuelle.  De plus, ce n’est que par la prCsence
de donnkes  sur plusieurs an&es  qu’elles  r&&lent
leur efficacitC.  Elles doivent faire partie intCgrante
d’un programme d’ktudes  d’usagers.

EnquCte  auprks  d’une client&le  particuli~re :  les
chercheurs universitaires

pour justifier une nouvelle  cueillette  d’information.

L’objectif principal de cette enquête était de
connaitre les orientations de recherche actuelles  et
futures des chercheurs universitaires, done  une
clientèle susceptible d’utiliser les archives comme
ressouices  documentaires.

Cette enquite a 6tC  adressCe B tous  les  professeurs
d’universit6  travaillant sur I’histoire  du Qutbec
ainsi qu’aux étudiants de deuxihme et troisikme
cycle dont ils dirigent les travaux.

Cette enqui3e portait sur les aspects suivants:
informations g&kales sur le chercheur, sur les
recherches en tours  et les recherches futures, sur
les archives consultCes  et leur degrC d’utilisation
par rapport i d’autres sources.

Une analyse sommaire des rCsultats  obtenus
permet  dPjA  d e faire ressortir certaines
considtkations  tant par rapport au contenu  de
I’enquete elle-m6me  qu’aux autres sources
possibles d’information pour arriver aux mêmes
ksultats sans passer par une enquCte  ainsi qu’aux
rBles  jouCs  par les services d’archives pris
individuellement par rapport A un tel type
d’enqu&te.

Les renseignements recueillis par cette enquete
ont permis une n prise de vue * de la perception
des chercheurs universitaires par rapport g la
consultation et g I’utilisation des archives dans
leurs  travaux actuels et futurs. Certaines
informations peuvent d6jA &re utilisles  par les
centres d’archives pour identifier, par exemple,
les grandes orientations de recherche ou encore
pour connaitre les principaux initruments de
recherche consid&&  comme uti les A ces
chercheurs. D’autres informations, par contre,  ne
rCvCleront leur plein valeur  qu’en étant comparl
B des donnkes  de memes  types sur plusieurs
annCes.  D’oli  la nCcessitC  de mener ce genre
d’enquzte de faqon rCpCtitive dans le temps afin
de pouvoir mesurer les évolutions, les constantes,
les Cmergences  ou les baisses d’inttr2t  de certains
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sujets par rapport a d’autres.

Mais  faut-il  vraiment faire des enquetes  aupres
des chercheurs afin de connaitre les sujets de
recherche en tours  et pour identifier les
changements d’orientation des recherches? Y a-t-
il d’autres sources d’informations qui peuvent se
reveler aussi utiles tout en exigeant moins
d’investissements pour un service d’archives? A
cet effet, nous  avons consult6 deux autres
sources: les sites WWW des universites  ou des
chercheurs et les rapports annuels des principaux
organismes subventionnaires soutenant la
recherche au Quebec, le CRSH et le FCAR. La
première source - le site WWW - s’est rCvClCe
d’inégale qualite.  Ainsi, plusieurs sites foumissent
des informations trts complètes sur les projets de
recherche en tours tandis que I’on ne retrouve pas
les projets  de certaines universites  ou de certains
professeurs. De plus, certains sites sont mis a jour
régulièrement tandis que d’autres ne  le sont pas.
Par contre,  les organismes subventionnaires
gardent un état des recherches. Par leur rapport
annuel ou B notre demande, nous  avons pu
confronter  ces renseignements a ceux que nous
avions déjà recueillis. Notre enquete foumissait
plus de renseignements mais  par rapport aux
sujets de recherche, cette source s’est rCvCICe Gtre
des plus efftcaces tout en prksentant  I’avantage de
ne pas necessiter  d’investissements cofiteux
comme ceux  qu’exige une enqu&e.

Cette enqucte  soul&e  aussi la question de
I’autoritC  necessaire  B un service d’archives pour
administrer une telle enquzte et la necessaire
diffusion de ses resultats.  Autrement dit, qui peut
mener le plus effkacement  une telle collecte
d’informations et B quels services ces
renseignements sont-ils utiles? L’autorite  qui
pourrait se rendre responsable de cueillir cette
information nous  semble 2tre des archives
nationales a Pun ou I’autre niveau (provincial ou
fédéral) ou un service a qui elles  delegueraient  ce
pouvoir. Ce qui est important a retenir, c’est
surtout le fait que ce type de renseignements ne
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doit être recueilli que par un seul organisme et de
facon rtguliere  afin de ne pas exiger des
chercheurs qu’ils aient a repondre a plusieurs
enquetes  demandant les  memes  informations. II
nous  apparait aussi que les questions et reponses
d ’ u n e  telle enquete sont uti les et meme
necessaires  1 tous  les services d’archives du
Quebec, c’est-a-dire  ceux  susceptibles  de detenir
les informations utiles a ces recherches. Cette
enquCte  aurait comme resultat,  entre autres, de
foumir des informations sur des fonds a traiter ou
a faire connaitre dans des perspectives de
nouvelles recherches ou de nouvelles tendances
de recherches.

Autres sources d’informations sur les usagers
et leurs besoins

Nous voulons souligner, dans cet expose, d’autres
sources d’informations sur les usagers et leurs
besoins que nous  avons utilistes  et analysees.  II
s’agit des questions * brutes * des usagers qui se
presentent  au service de référence et des
instruments de recherche eux-memes.

Les questions des usagers recueillies sur une
an&e  ont servi d’abord r4 identifier les sujets de
recherche. Leur nombre (plus de 500) etait
suffisant pour permettre une analyse
vraisemblable et un jugement de valeur sur cette
source d’informations. Elles  nous  ont servi a deux
fins, d’abord ;i connaitre les sujets de recherche et
ensuite,  a partir de I’Ctude du cheminement de
I’archiviste pour répondre a ces questions,
d’identifier  des demarches  de recherche-type.

Les questions se sont revelees une source
interessante  d’informations sur les sujets de
recherche propres aux chercheurs d’un service
d’archives en particulier. Toutefois, il est
necessaire  d e  developper  u n e  methodologie
d’analyse afin de leur faire rendre tout leur
potentiel d’informations. Cette methodologie
s’appliquera tant a la classification de ces sujets
qu’a leur utilisation a des fins d’indexation et de



rep&age.  Par exemple, le cadre de classification
doit  permettre de regrouper ces sujets de facon
significative malgre la diversite des sujets et de
leur niveau different de profondeur (elles vont du
général au particulier). Elle doit aussi tenir
compte des instruments de recherche disponibles
comme modes d’accès a I’information relative a
ces sujets. Cette methodologie est encore h
raffiner mais  nous  y travaillons parce que les
questions pokes  aux services de références
constituent une source d’informations facile h
alimenter et n’exigent pas de ressources
frnancieres particulieres. Toutefois, pour etre
utiles et credibles,  elles doivent etre trait&es  de
facon systematique  et articulee.

Nous avons utilise aussi un autre matériel: les
instruments de recherche eux-memes.  Ce mode
d’accits  est reconnu comme le lien privilegie  entre
la question du chercheur et la cl6 lui offrant  laI
riponse dtsiree.  A cet effet, nous  avons constitue
une grille d’analyse permettant de regrouper les
informations relatives au createur de I’instrument
de recherche, aux groupes de fonds auxquels
I’ instrument se rattache,  a son niveau de
description et aux modes d’acces  proprement dits
(index, tables de matieres,  etc.). Une analyse
sommaire  des résultats permet déjà de constater la
tres  variete des modes d’acces  a I’information
dans les archives et parfois la difficile
comprehension de leur logique. L’Ctude des
relations entre les questions et ces modes d’acces
permettra d’identifier le chainon manquant ou le
raccordement utile pour Ctablir des liens
fonctionnels et favoriser I’autonomie du
chercheur dans sa quete  d’informations. II nous
reste beaucoup  de travail d’analyse a effectuer
pour rentabiliser cette partie de notre recherche et
surtout pour identifier a quelles conditions les
instruments de recherche se reveleront  utiles aussi
utiles a I’usager qu’a I’archiviste.

Conclusion

Que devrait comprendre un programme d’etudes

d’usagers? Quelles informations devrait-il
foumir? Quelles analyses devrait-il cornporter?
Voilh  autant de questions soulevles  par
I’experience  que nous  avons me&e  et dont les
reponses  viendront apres  la constitution du
programme lui-meme.  Toutefois, quelques
considérations gemkales portant sur differentes
parties d’un programme ou encore sur les ecueils
6 eviter  ou les difficulté a surrnonter apparaissent
déjà.

- Les informations utiles d I’Ctude  des usagers et
de leurs besoins sont nombreuses  et diverses.
Elles  sont reliees g un ensemble de facteurs
provenant tant des usagers eux-m&es  et des
genres de recherche qu’ils effectuent- que des
types de fonds d’archives et des systimes  de
description et de rep&age.  L’eff’tcacite des études
repose sur la complementarite des informations et
la qualité de leur analyse sur la prise en compte de
I’eclairage  fourni par chacune d’entre elles.

- Certaines informations sur le chercheur ou utiles
a la connaissance du chercheur concement surtout
un depot  en particulier tandis que d’autres sont
plutot  d’ordre national ou communes a un
ensemble de dCp6ts.  II s’agit particulièrement des
recherches men&es  dans les universites.

- D’autres informations, pour i3re utiles, doivent
relever de la concertation. Ainsi en est-il des
statistiques recueillies dans les dCpGts d’archives,
comme par exemple, le nombre de visiteurs. Ces
statistiques contiennent des informations d’ordre
administratif qui sont plus significatives
lorsqu’elles peuvent i3re comparees  avec  celles
d’autres dCpBts presentant les memes
caractéristiques.

- II faut éviter de recueillir de nombreuses
donnees  si I’on ne peut disposer de temps pour les
analyser. II est important de bien cibler les
objectifs vises et d’aller chercher les seules
informations utiles.



- Le questionnaire d’enqucte demeure un
instrument courant de collècte d’informations.
Certains renseignements ne peuvent 6tre obtenus
que par ce mode. Toutefois, plusieurs
informations peuvent ktre recueill ies par
I’archiviste de rCft5rence lors de son travail
quotidien en notant,  par exemple, les questions
des chercheurs. II faut done aussi utiliser  les
sources d’informations qui sont d6jB A portCe  de la
main.

- L’observation de la dkmarche  de I’archiviste est
significative par rapport B la dCmarche  que devrait
faire un chercheur pour arriver B la réponse
souhaitte. L’analyse des questions des chercheurs
et des rkponses  des archivistes  apporte un
éclairage rCvClateur  sur les Ctapes B franchir entre
ces deux pdles. L’approche de Dervin ainsi
appliqke  rCv&le toute la richesse de cette  mise en
situation.

- Nous  ne saurons trop insister  sur I’importance de
la continuitk dans les informations recueillies. Les
cueillettes rCguli&es  d’informations dans le ternps
sont plus significatives que la quantitl
d’informations recueillies une seule fois.

Que ce soit  pour dkmontrer  la performance d’un
service d’archives, pour amlliorer  I’efficacitl  des
instruments de recherche, pour favoriser le
traitement des fonds d’archives ou pour orienter
les acquisitions de nouveaux fonds, un
programme d’Ctudes  d’usagers et de leurs besoins
se rCvClera, A n’en pas douter, un outil de plus en
plus nécessaire A la saine gestion des archives,
particulittrement  A I’kre d e s nouvelles
technologies de I’information.


