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Procédures

1. Comptage des usagers

A la médiathéque
. Comptage géneral a I'entrée avec releve de la
typologie des usagers avec notation de I'heure

. Comptage a I'entrée de chacun des espaces (musigue,
adulte, jeunesse, exposition) avec notation de I'neure

. Comptage en sortie avec differenciation entre les
emprunteurs et les non-emprunteurs avec notation de
I'heure

Dans les bibliotheques de quartier

. Relevés du nombre d’usagers, de leur typologie
avec notation de I'heure et notations sur les actions
et comportements





Procédures

. Relevé de position instantané des usagers dans les
espaces

Pointage sur plan du positionnement des usagers
toutes les demi-heures.

. Elaboration d’un questionnaire a destination du pu blic

2. Entretiens avec des usagers

Effectués par le sociologue

Mise en place d’un Focus groupe avec des agents du
service anime par le sociologue





Procédures

3. Sulivi des usagers sur choix aléatoire

Un usager est choisi aléatoirement a son entrée et est
sulvi dans tout son parcours.

. Renseignement d’une fiche sur les demandes et
comportements des usagers. (Par les personnels )

Accompagnement et analyse par un sociologue





La fréquentation
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La répartition par classe d’'age

des usagers

Entrée par classes d'age
+ de 60 ans 12,10%
40-60 ans 31,98%
20-40 ans 27,91%
10-20 ans 14,81%
0-10 ans 13,20%
0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35%






La réepartition par classe d’age

des Inscrits

Inscrits par classe d'age

+ de 60 ans | 5,43%
40-60 ans | 19,24%
20-40 ans | 20,61%
10-20 ans | 27,05%
0-10 ans | 27,67%
0% 5% 16% 15% 26% 25;% 36%






Fréquentation par jour et par
tranche horaire
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Perspectives

Réflexions et études :

. Aménagement du projet de service
. Les questions aux élus

. Le retour au public

. Nouvelle enquéte
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La note qui suit se fonde sur I'analyse des données récoltées au cours de I'étude qui a été réalisée
dans le réseau des bibliothéques publiques de Saint-Herblain la semaine du 14 au 18 mars 2006.
L’étude a été décidée pour mieux appréhender les usages des publics fréquentant les bibliothéques,
répondre aux interrogations des professionnels et des élus de maniére a alimenter la réflexion sur les
évolutions nécessaires de ce service a la population.

L’'observation a été accompagnée par Mme Laure Yviquel, étudiante en mastére de sociologie, et
réalisée avec les personnels de La Bibliothéque. Elle n’est pas exempte de biais, du fait du point de
vue subjectif de chaque observateur. Les usagers ont été informés qu’une étude était en cours ; plus
marginalement il est possible que leurs comportements et usages a l'intérieur de la bibliothéque aient
été en partie influencés par I'étude.

L’analyse réalisée ci-aprés ne se fonde que sur les résultats de la semaine d’observation. lIs
permettent de donner des pistes de réflexion, mais ne pourront étre généralisés que si I'étude est
reconduite de maniére a permettre de voir les évolutions des fréquentations et des pratiques sur
'année entiere, et d’'un an sur l'autre.

A la méme période que la semaine d’observation, un questionnaire a été distribué afin de mesurer la

perception des usagers sur différents points. Celui-ci posséde également ses limites et son analyse
tente de les prendre en compte en nuancant les résultats obtenus.

1- Etude sur la médiatheque Hermeland

1.1- Fréquentation globale :

Fréquentation en nombre :

Il a été observé 2 300 passages en une semaine et méme si ce hombre montre une érosion par
rapport aux années antérieures il n'est pour autant pas négligeable. Il recouvre des usages variés au
dela de I'emprunt des livres : la fréquentation de plusieurs espaces de la médiathéque, la durée plus
ou moins longue du séjour, les domaines ou supports consultés.

Répartition de la fréquentation par jour :
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Les variations de fréquentation au cours de la journée interrogent les horaires d’ouverture de la
médiathéque. Doivent-ils étre réduits ou étendus ? Peut-on définir des périodes de pointe dans la
fréquentation et comment y faire face pour assurer le bon fonctionnement de la médiatheque ?





Répartition de la fréquentation par sexe :

Entrée par sexe

M :44,38%

F :55,62%

La majorité du public est féminin, est plus grand lecteur que le public masculin, a plus le réle
d’accompagnateur, notamment des enfants, a un role de portage en empruntant des documents pour
d’autres personnes. Cela pose la question de définir des moyens pour attirer le public masculin
traditionnellement minoritaire dans les bibliothéques publiques frangaises.

Répartition de la fréquentation par age :

Entrée par classes d'age

+de 60 ans

31,989

40-60 ans

20-40 ans

10-20 ans

0-10 ans
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Deux espaces sont construits selon une classification par classes d’age: « 'Espace adulte » destiné
aux adultes, et « 'Espace jeunesse » destiné aux enfants. Cette disposition révéle des pratiques et
des go(ts différents, mais aussi des usages familiaux (intergénérationnels). La prise en compte de ces
groupes familiaux permet de remettre en cause la construction des espaces a partir d’'une
classification en terme d’age.

1.2 - Fréquentation par espace :

L’Espace jeunesse a la plus forte fréquentation sous réserve d'une légére sous-estimation de la
fréquentation par espace (tout comme la fréquentation globale) par rapport a la fréquentation effective,
compte tenu du fait de la complexité du travail des observateurs en « périodes de pointe ». Dans ce
contexte, on peut penser que les usagers se répartissent plus ou moins équitablement entre les trois
espaces : jeunesse, adulte et musique-cinéma-danse.

Le fait que les deux tiers des visiteurs se retrouvent dans les trois principaux espaces de la
médiathéque indique implicitement que les séparations spatiales ne sont pas forcément génératrices
de frontiéres socio-psychologiques. L’'Espace exposition accueille moins d’'usagers que les autres
espaces mais les raisons de ce phénoméne se trouvent plus dans les différences sociologiques qui
existent au sein de la société frangaise que dans l'organisation spatiale interne de I'espace.

Ces premiers chiffres montrent une répartition équilibrée des usagers entre les espaces. Mais est-ce
que les usagers sont-ils identiquement répartis dans les espaces si I'on tient compte de leur sexe ou
de leur 4ge ? Se retrouvent-ils tous aux mémes endroits aux mémes moments ? Ou faut-il plutét
adapter le service en fonction des horaires du/des public(s) ?

A) L’Espace jeunesse :

Jeunesse par dges
+ de 60 ans :|2,94%

40-60 ans 7 | 15,54%
1

20-40 ans 32,65%
L

10-20 ans | 9,61%
1

0-10 ans |29,26%
| | | | |

0% 5;/0 16% 15% 26% 25% 30% 35%






Les enfants y sont accompagnés de leurs parents. Ce phénomeéne est aussi confirmé par le fait que le
pourcentage de personnes entrant dans I'Espace jeunesse au sein d’un « groupe familial » est plus
important que pour les autres espaces de la médiathéque.

Répartition de la fréquentation par sexe :

M: 38,76%
F:61,24%

o

L’espace est fréquenté a plus de 60% par des usagers féminins, soit 75% du total des usagers
féminins.

Le nombre de personnes de plus de 60 ans dans I'Espace jeunesse représente 15% du total des
personnes de plus de 60 ans. Méme s’ils ne sont pas nhombreux dans 'espace, ils n’en sont pas pour
autant absents.

La diversité du public qui fréquente cet espace est a prendre en compte dans le positionnement des
bibliothécaires : un accueil centré sur les enfants n’est pas suffisant, il faut aussi prendre en
considération les accompagnateurs, les parents ou méme les grands-parents. Différentes orientations
sont possibles a partir des interrogations suivantes : Comment prendre en compte au mieux les
pratiques familiales de la bibliothéque au niveau de I'organisation de I'espace et de I'accueil ? Doit-on
ou non séparer I'Espace jeunesse d'avec I'Espace adulte ?

. Fréquentation par jour/ par tranche horaire :
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Le samedi :
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La fréquentation de I'espace suit le rythme scolaire. Avant 16 heures les mardis, jeudis et vendredis
I'espace n’est pas du tout utilisé par les enfants. Il est fréquenté par quelques personnes de 20-60
ans, en général seules. En outre, et plutét avant 15h 30, I'espace est de temps a autre investi par des
groupes constitués, qui utilisent la médiathéque de maniére autonome.

Le mercredi et le samedi I'espace est occupé toute la journée. Les groupes familiaux sont majoritaires
et se succédent les uns apres les autres. Ces jours la différence hommes/femmes dans I'Espace
jeunesse est la moins importante. En effet la part des hommes est autour de 40% alors que ces
mémes jours, la part totale des visiteurs hommes est inférieure a celle des autres jours (elle est
comprise entre 42 et 44% contrairement au mardi, jeudi et vendredi ou elle oscille entre 45% et 50%).

Le pic de fréquentation du samedi se situe entre 16h et 17h 30 (206 personnes) ; 74 personnes entre
15h et 16h, puis leur nombre passe a 143 dans I'heure suivante avant de diminuer & 87 personnes de
17h a 18h dont 32 personnes au cours de la derniere demi-heure. Le pic de fréquentation se situe en
fin d’aprés-midi, ce qui remet en cause la fermeture a 18h plutét qu’a 19h.

Les heures creuses se situent de 12h a 14h, les personnes qui y viennent sont souvent des
personnes seules. En ce qui concerne les autres jours, la fréquentation est étale. Si elle apparait
insuffisante, il faudrait revoir le fonctionnement de I'espace, ces jours, avant 17h.

L'utilisation de I'espace :

Les lieux les plus utilisés sont ceux ou des positions assises. Les places assises sont, dans la durée,
les localisations les plus utilisées. Ce qui semble une évidence démontre toutefois I'importance de
I'organisation. Les usagers ont besoin de se sentir a l'aise, de ne pas étre contraints par des facteurs
matériels. La « boite a musique » est également 'un des lieux le plus utilisé, sans doute pour ces
mémes raisons de confort.

Les relevés ne montrent pas une trés forte présence des usagers devant les ordinateurs. Cela est
sans doute explicable pour les ordinateurs portables, puisque les recherches de cotations ou de
références peuvent étre effectuées rapidement. De plus, il n’y a pas de siege devant ces ordinateurs.
En ce qui concerne les ordinateurs multimédia, I'explication est plus problématique : Peut-étre est-ce
lié a la difficulté d’utilisation du matériel, le manque de sites accessibles, I'obsolescence de I'offre,
I'absence de moyens de sauvegarder ou d'imprimer les documents trouvés, etc.

Les usagers utilisent particulierement les endroits des albums et des bandes dessinées. Au dela de
I'attractivité que représente ce type de lecture ce sont des lectures qui peuvent se faire a l'intérieur
méme de I'enceinte de la bibliothéque. On retrouve ici des pratiques familiales de la bibliothéque : les
plus grands lisent des histoires aux enfants. Ce phénoméne remet en cause la séparation des
espaces. La dénomination de I'Espace jeunesse implique que son public cible soit les enfants, ce qui





est en quelque sorte contesté par la réalité de la fréquentation et des pratiques. On peut voir cette
question resurgir dans I'analyse qui suit de 'Espace adulte.

B) L’Espace adulte :

Adultes par ages
+ de 60 ans 0,62%

40-60 ans | 25.57%
|

20-40 ans 42,53%

10-20 ans 10,63%)|

0-10 ans 11,65%
0% 51% 10‘% 15%  20%  25%  30%  35%  40% = 45%

L’Espace « adulte », est destiné, par son appellation, a un public « non-enfantin ». Or pour I'Espace
adulte, le probleme est autre : en général, dans le monde social, les endroits réservés aux adultes
sont de plus strictement interdits aux enfants et aux adolescents.

La dénomination des espaces en terme faisant clairement référence a des catégories
(adulte/jeunesse) — méme si par définition chaque nom implique une catégorisation — pose le
probléme de la définition du public ; en 'occurrence : qui fait partie du monde adulte et qui n’en fait
pas partie ?

Il est évident que la mise en place de nhoms d’espaces valorisant I'accueil d’un certain type de public
établit certaines barriéres cognitives empéchant d’autres types de public de se sentir a l'aise dans ces
espaces. Et sans doute avant tout, il est étrange, pour un lieu qui se veut ouvert a tous (donc a tous
les publics), de nommer certains de ses espaces en fonction d’'un public ciblé : la jeunesse, les
adultes ; méme si ici les termes ne sont pas strictement délimités (ex : adulte = personne et plus de 18
ans). Sans doute faudrait-il nommer les lieux en fonction des themes développés dans les espaces.
Avoir un Espace musique-cinéma-danse et un Espace jeunesse est en quelque sorte contradictoire,
puisque certaines musiques et certaines VHS sont davantage destinées aux enfants : Dans quel
espace classer les CD pour enfants ? Si la réponse est évidente pour les bibliothécaires qui classent
les documents, comment 'usager, lui, va pouvoir s’orienter ?

Les plus de 20 ans représentent presque 80% de la fréquentation de I'espace. Les trois-quarts des
usagers agés de 20 a 60 ans sont allés dans I'Espace adulte, et un peu plus de la moitié des plus de
60 ans. Les moins de 10 ans représentent 12% de la fréquentation. Cependant, sur I'ensemble des
moins de 10 ans venus a la médiathéque, plus de la moitié d’entre eux sont allés dans I'Espace
adulte. On ne peut pas dire que l'espace n'est pas fréquenté par les enfants. Les parents
accompagnent en grande majorité leurs enfants dans leur espace, et inversement. Si I'image que
reflete 'Espace adulte est celle d’'un espace plus calme et plus studieux que celle de I'espace bruyant
des enfants, encore faut-il prendre en compte I'importance de la fréquentation enfantine dans I'Espace
adulte. Il n’en reste pas moins que les enfants ne sont pas tout le temps présents a la médiathéque et
que I'Espace adulte n’est pas tout le temps « envahi » par des enfants « bruyants ». A ces moments,
I'Espace jeunesse est également vide de présence enfantine.





Répartition de la fréquentation par sexe :

F : 56%
M : 44%

L’Espace adulte est aussi, majoritairement fréquenté par des femmes (a 56%). Toutefois, le
pourcentage des hommes qui viennent dans I'Espace adulte par rapport au nombre global des
usagers hommes est le méme que celui des femmes : 65% des hommes et des femmes qui sont
venus a la médiathéque ont été dans I'Espace adulte. C’est sans doute I'espace le plus égalitaire au
niveau de la répartition homme/femme.

.Fréquentation par jour/ par tranche horaire :

Instantané_mercredi_adulte

30

25

. A

//
/\/ \ / 7# \ < ﬁ

5 N |
B B S S et B ot B ] B -0
IR I I I O R O R O R S R
\Nt\ '\\'P‘ ,\‘1;\ '\‘T'b‘ \'Sf\ '\'SP‘ '\V‘t\ \u‘b‘ \6:\ \6?. '\6{\ \GP‘ '3‘\ (\‘“ \ﬁf\ '\‘SP‘
Instantané_samedi_adulte
40
35 \
30 \
20 \ // \
15 / \ /| — | /N\ \
A i /N
10 /\ N\ /
/ \ 4 // Femmes
5 / /
/ \ /’ N
0 — ~—~——" Enfants
T T T T T T T T T T T T T 1
11:15  11:45 12115 12:45 13:15 1345 14115 1445 1515 1545 16:15 16:45 17:15 17:45






Le mercredi et le samedi sont les jours les plus fréquentés, ce qui coincide avec les jours d’ouverture
maximale. Dans le détail des créneaux horaires, on remarque tout d’abord que I'espace est fréquenté
de fagon assez importante dés la premiére heure d’ouverture (de 11h a 12h), quelque soit le jour.

Le mardi, la fréquentation de I'espace reste relativement stable toute I'aprés-midi. Le fait que le
nombre d’entrants soit plus important la premiére et la derniére heure d’ouverture de la médiathéque
(respectivement 39 et 37 personnes entrant a ces heures) semble démontrer I'utilité d’ouvrir les portes
un peu plus longuement, comme le demandent les usagers. Il n'est pas inconcevable que le mardi
matin par exemple, la fréquentation de I'espace soit a peu prés égale a celle du reste de la journée. Le
jeudi et le vendredi, la courbe est plus similaire a celle que I'on avait tracé pour 'Espace jeunesse,
avec une augmentation progressive de la fréquentation sur I'aprés-midi, culminant de 17h a 18h, et un
relatif affaissement de la fréquentation dans la derniére heure d’ouverture (19 et 25 personnes entrant
la derniére heure).

Le mercredi, la fréquentation de I'espace est particulierement importante dans I'aprés-midi, mais c’est
le samedi que les pics de fréquentation sont les plus importants. L’activité est importante durant la
derniére heure d’ouverture (Encore 69 personnes entrent dans la derniére heure, et 21 personnes
dans la derniére demi-heure). Pour ces deux jours, c’est encore une fois la période de repas 13h-14h
qui est la moins fréquentée.

La fréquentation, sur la semaine majoritairement féminin, est plutét masculin a 51% le jeudi. Le
phénomeéne du jeudi, majoritairement masculin, s’explique par le fait que seulement 42% des femmes
sont venues dans I'Espace adulte, alors que les autres jours, leur pourcentage tourne autour de 70%.
On peut conclure que c’est le mercredi et le samedi que la répartition homme/femme est la plus
équitable dans I'Espace adulte, sans tenir compte du déséquilibre initial (plus de femmes viennent a la
médiathéque).

Si I'on observe la répartition des ages selon les jours, il est beaucoup plus difficile de faire une
synthése des observations. On peut par exemple constater le fait que 80% des moins de 10 ans qui
viennent a la bibliothéque le mercredi se rendent dans I'Espace adulte, ce qui tendrait a montrer que
les enfants suivent leurs parents. Or le samedi, il y a un peu moins d’'un enfant sur deux a se rendre
dans I'Espace adulte, comme pour les autres jours de la semaine. Le mercredi fait figure de jour
exceptionnel pour les enfants : ils sont aussi trés présents dans I'Espace adulte. Il n’en reste pas
moins que le fait qu’environ un enfant sur deux se rende dans I'Espace adulte suffit a prouver le
phénomene de déplacement « en famille » dans la bibliothéque, ou au moins entre les deux espaces
adulte et jeunesse.

. L'utilisation de I'espace :

L'utilisation la plus remarquable est celle des tables de travail. Certains usagers ne viennent dans
'Espace adulte que pour cela. lls n'ont pas forcément besoin de documents de la médiathéque,
parfois ils se contentent d’occuper I'espace. Pour cette raison, I'observation montre que c’est I'endroit
le plus utilisé sur la semaine de 'Espace adulte.

Ce sont les romans qui constituent le domaine le plus prisé par les usagers. Le lieu réservé aux
bandes dessinées est, comme pour 'Espace jeunesse, particulierement fréquenté par les usagers de
'Espace adulte. Le rayonnage « art » est trés fréquenté et au dela de I'intérét pour le sujet, les
usagers consultent les revues dans les fauteuils. Les thémes favoris des usagers sont ensuite la
géographie, la société et le théatre. A contrario, si 'on doit & travers I'observation effectuée remettre
en cause certains aménagements de l'espace, sans doute faudrait-il se poser la question de la
visibilité du livre d’artiste, car aucune personne n’a été remarquée en train de regarder ce livre au
cours des différents passages des observateurs.
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C) L’Espace musique-cinéma-danse (MUSIQUE-CINEMA-DANSE):

+ de 60 ans 8,06%
40-60 ans | 22,51%
20-40 ans | 38]15%
10-20 ans | |1 ,59%
0-10 ans | 17,69%
\ \ \
0% 5% 0%  15%  20%  25%  30%  35%  40%  45%

L’Espace MUSIQUE-CINEMA-DANSE est fréquenté par un peu moins des deux tiers des usagers. I
est fréquenté a pratiquement 50% par les hommes. Le jeudi et le vendredi, la part des hommes atteint
méme plus de 55%. Plus de 70% des hommes qui sont venus a la médiathéque sont allés dans
'Espace musique-cinéma-danse, contre a peine 60% des femmes. Si I'on s’attache aux différences
par jour, cette part des femmes se réduit au tiers le jeudi, mais elle atteint presque les 70% le vendredi
et le samedi. Toutefois, la part des hommes venus a la médiatheque et qui sont allés dans I'Espace
musique-cinéma-danse atteint plus de 80% pour ces deux mémes jours.

Répartition de la fréquentation par sexe :

M: 51%

F : 49%

Le poids de la présence masculine dans 'Espace musique-cinéma-danse peut quant a lui s’expliquer
par la prégnance d’autres supports que I'imprimé (bien qu’également présent dans I'espace) : CD,
cassettes vidéo, DVD, etc. Ces supports particuliers intéressent davantage les hommes que les
femmes, bien gu’elles restent globalement majoritaires dans cet espace. Si la danse est un domaine
qui intéresse plutdt les femmes, le cinéma et la musique (ces deux thémes constituant les collections
les plus importantes de I'espace) intéressent d’avantage les hommes.

En effet, si 'espace est frequenté a 30% par les moins de 20 ans, il est aussi fréquenté a 40% par les
20/40 ans et seulement a 22% par les 40/60 ans, les 8% restants représentant la part des plus de 60
ans. 71% des moins de 20 ans qui viennent a la médiathéque se rendent dans I'Espace musique-
cinéma-danse. Ce pourcentage atteint les 87% pour les 20/40 ans alors qu’il n’est respectivement que
de 45% et 42% pour les 40/60 ans et les plus de 60 ans. La césure qui s’opére entre les usagers de
plus de 40 ans et ceux de moins de 40 ans est ici évidente. Elle s’explique par la proximité des moins
de 40 ans avec les types de support accessibles dans I'Espace musique-cinéma-danse ; ces derniers
font encore partie, pour une certaine part de la population, de ce que I'on appelle les « nouveaux
supports ».
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. Fréquentation par jour/ tranche horaire :

Le mercredi :
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La part, au total, des usagers est de 75% pour le samedi contre 62% pour le mercredi. Le vendredi
constitue également un jour de fréquentation importante en nombre comparativement aux deux jours
restants. Et lorsque qu’on regarde les pourcentages, on voit que presque les trois quarts des usagers
du vendredi se rendent dans I'Espace musique-cinéma-danse, contre un peu plus de la moitié le
mardi et seulement 44% le jeudi.

Toutefois, ce résultat montre également I'existence d’'un mouvement continu au sein de la
médiathéque : si 'on a séparé les espaces pour I'observation, cette séparation n’entraine pas un
cloisonnement des usagers en réalité. Les usagers ont toujours tendance a aller d’'un espace a
l'autre, retournant plusieurs fois dans les mémes espaces, tout au long de leur temps de présence
dans les locaux.

Les périodes de creux sont quasi-inexistantes, méme si une petite baisse de la fréquentation a lieu les
mercredi et samedi entre 13h et 14h. Dés la premiére heure d’ouverture de la médiathéque, la
fréquentation est importante. Les pics de fréquentation le mardi, jeudi et vendredi ont plutét lieu entre
17h et 19h, c’est-a-dire jusqu’a la fermeture. Le mercredi, la fréquentation atteint son maximum de
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17h a 18h, mais une hausse significative s’est déja faite sentir a partir de 15h. Le samedi est assez
exceptionnel, puisque la fréquentation est particulierement importante tout au long de I'aprés-midi, de
14h jusqu’a 18h, heure de fermeture.

Au regard de ces chiffres et de l'importance générale de la fréquentation, il semble que I'espace
suscite un réel engouement de la part des usagers. Le questionnement sur I'extension des heures
d’ouverture qui se posait déja pour les deux espaces précédents semble ici aussi d’actualité. Il serait
utile de chercher a connaitre plus explicitement I'avis des usagers sur ce point, en leur demandant
quelles périodes d’ouverture supplémentaires ils souhaiteraient et quels espaces ils visiteraient si cela
est mis en place.

. L'utilisation de I'espace :

De fagon originale, c’est un type de collection et non un mobilier/ lieu de repos qui est le plus prisé par
les usagers dans cet espace : les DVD. Ensuite, viennent les bornes d’écoute. Le « rock » et les
« VHS adulte » sont les aspects qui viennent ensuite dans I'ordre de préférence, suivis des musiques
« francophone » et « du monde ». On peut voir que ce sont bien les domaines du cinéma et de la
musique qui attirent le plus d’'usagers de cet espace, les documents liés a la danse n’arrivant que bien
aprés. Il est intéressant de noter le fait que la table n’est pas particulierement utilisée, contrairement a
ce qui se passe dans les autres espaces. Les pratiques dans 'Espace musique-cinéma-danse sont
tout a fait originales et elles sont liées au type de supports qui y sont proposés. Les usagers vont plus
avoir tendance a s’intéresser aux bornes d’écoutes qui leur permettent d’écouter les CD qu’a la table
qui est le mobilier ou I'on pose un livre, un imprimé. D’ailleurs, on peut voir que les imprimés sont
relégués au second plan, et n'intéressent les usagers qu’aprés tous les autres types de supports,
DVD, CD et VHS.

D) L’Espace exposition :

Visite exposition par classes d'age
+ de 60 ans 8/66%

40-60 ans | |21,23 %

N
20-40 ans 43,58%
10-20 ans 7 7,54%

0-10 ans 7 | 18,99%
\ \ \
0% 5;4, 16% 15;% 20% 25% 30% 35% 40%  45%  50%
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Répartition de la fréquentation par sexe :

L’Espace exposition a été fréquenté au cours de cette semaine par 358 usagers, ce qui signifie que
18% des usagers qui sont venus a la médiathéque y sont allés. L’Espace exposition a une
fréquentation différente des autres espaces.

Selon les chiffres du Ministére de la culture concernant les pratiques culturelles des frangais d’aprés
I'étude effectuée en 1997, 33% des frangais de plus de 15 ans déclarent étre allés au musée au moins
une fois au cours des douze derniers mois, 25% ont vu une exposition temporaire de peinture ou de
sculpture, et 15% se sont allés dans une galerie d’art. De maniére plus révélatrice, les individus qui
vont au musée font en général partie des couches sociales les plus élevées, comme le montre I'étude
de Bourdieu et de Passeron des années 1970 sur les publics des musées. Or le public de la
médiathéque est majoritairement composé de personnes issues des classes moyennes. L’existence
d'un espace dédié dans une bibliothéque peut contribuer a favoriser la fréquentation des lieux
d’exposition par les publics les moins habitués. Si I'on fait une projection, hypothétique, a 'année, la
fréquentation serait de 18 600 visiteurs par an, a rapporter a la population de la ville, soit 41%. Le
musée des Beaux-Arts de Nantes accueille 77 000 visiteurs par an pour une population nantaise de
280 000 habitants, soit de 27,5%.

L’espace est fréquenté a 58% par des femmes sur I'ensemble de la semaine. 19% du total des
femmes qui entrent dans la médiathéque viennent dans I'espace, contre 17% du total des hommes.
Ce sont aussi les femmes qui déclarent le plus s’intéresser au domaine de l'art.

Les adolescents sont les moins représentés : seulement 9% des 10/20 ans. En revanche, on constate
qgu’une part importante des usagers de 20/60 ans et de 0/10ans vient dans I'espace. Ce qui révélerait
une pratique familiale a I'égal de ce qui a été mesuré dans I'Espace jeunesse. Dans une moindre
mesure les groupes amicaux sont également présents. De ce fait, il semble que la fréquentation soit
plus qu’ailleurs liée a une pratique en groupe, qu’il soit de type familial ou amical.

Fréquentation par jour/ par tranche horaire :

Les périodes de pointe dans la fréquentation sont de 17h a 19h pour le mardi et le vendredi, et de 16h
a 18h le samedi et le mercredi. Cette hausse de la fréquentation en fin de journée peut étre due au fait
que la majorité des usagers auraient tendance a aller dans I'Espace exposition une fois qu’ils ont fait
ce qu’ils sont venus faire a la bibliothéque (choisir des documents, lire, etc.). Sauf le jeudi, avec une
fréquentation diffuse tout au long de l'aprés-midi et des visites approfondies différentes des visites
rapides ou butineuses constatées les autres jours. La qualification de « visite approfondie » a été
attribuée aux usagers qui sont restés 10 minutes ou plus, critere retenu en fonction de la taille de
I'Espace exposition.

Le domaine de l'art est souvent lié a la notion d’élitisme. La venue dans des lieux ou l'art est exposé
constitue de fait souvent une barriére sociale. Les usagers des bibliothéques forment un ensemble
socialement plus large que les usagers des musées. Tout I'enjeu d’exposer l'art dans une
médiathéque consiste a réduire cette barriére sociale, notamment en réduisant la barriére spatiale qui
sépare habituellement la population des musées. Cette question de I'espace doit étre questionnée. La
encore, malgré la présence dans les murs des expositions, la part des usagers a venir dans I'espace
de la médiathéque réservé aux expositions reste relativement moins important que dans le reste du
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batiment. Est-ce que le cloisonnement induit une séparation symbolique et qu’investir les autres
espaces l'affaiblirait ?

Les usagers semblent favoriser la venue dans cet espace en groupe et que d’aborder ainsi les
ceuvres d’art aide a affaiblir les barriéres sociales et que I'on comprendrait mieux I'art a plusieurs.
L’exposition a besoin de place pour pouvoir étre vue par ces groupes solidaires.

2 - Etude sur les bibliothéques de quartier

Sur la semaine d’observation, il y a eu 680 passages dans I'ensemble des bibliothéques de quartier ;
Bellevue, Bourg et Sillon. La bibliothéque Bourg accueille 43% des usagers des bibliotheques de
quartier, Bellevue en accueille 34% et Sillon 23%. La prépondérance de la bibliothéque Bourg peut
s’expliquer par des caractéristiques sociologiques différentes qui jouent dans les différences de
fréquentation. La population du Bourg serait plus favorisée socialement que celle des deux autres
quartiers, et constitue un public potentiel plus probable, car socialement plus proche du monde des
livres et des bibliothéques.

Bibliotheque Bourg
+de 60 ans 9,05%

40-60 ans | 18,53%
]

20-40 ans 38,36%
]

10-20 ans |19,83%
]

0-10 ans |39,66%
| | | | | | |
0% 517/0 16% 15% 2(;% 25% 36% 35% 40%  45%

Bibliotheéque Bourg

M: 31%

F : 69%
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Bibliothéque Bellevue

+de 60 ans

40-60 ans

20-40 ans

10-20 ans

0-10 ans 34,91%

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40%

Bibliothéque Bellewue

M : 38%

F :62%

Bibliothéque Sillon

+de 60 ans

40-60 ans

20-40 ans

10-20 ans

0-10 ans

0% 5% 10% 15% 20% 25%

Bibliotheque Sillon

M : 32%

F : 68%

La répartition de la fréquentation suit 'ampleur des plages d’ouverture. La surreprésentation des
femmes est plus marqué qu’a la médiathéque. La moindre fréquentation masculine pourrait étre liée a
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I'absence de supports audio vidéo numériques. Un développement des supports proposés dans ces
bibliothéques s’avére indispensable. Il en est de méme en ce qui concerne la diffusion de l'information
sur la possibilité d’avoir accés, a partir de sa bibliothéque de quartier, aux collections de I'ensemble
des bibliothéques du réseau herblinois.

Les bibliothéques de quartier sont avant tout des bibliothéques qui accueillent un public & majorité
enfantin. Ce phénoméne est la conséquence des accueils de classes qui ont lieu en dehors des
heures d’ouverture au public et qui permettent aux enfants de découvrir ce lieu, de s’inscrire
gratuitement a la bibliothéque et de se fidéliser a une pratique de la bibliothéque. A contrario les
usagers qui de plus de 40 ans sont peu nombreux, et ne constituent pas un quart des usagers (9% de
plus de 60 ans contre 12% a la médiathéque) mais ils sont sans doute plus concernés par 'usage de
proximité. Si I'on regarde la répartition par jour, on note que les enfants de moins de 10 ans viennent
pour la plus grande part le mercredi, en méme temps que les 20/40 ans, ces derniers accompagnant
sans doute pour une part les premiers. Les plus de 60 ans ont plus tendance a venir le vendredi, le
jour ou la part des enfants de moins de 10 ans est la plus faible.

La sociabilité est un enjeu et un atout considérable des bibliotheéques de quartier. Et ce n’est pas
anodin de constater que l'accueil est I'espace privilégié par les usagers a lintérieur de ces
bibliothéques. Les bibliothécaires créent en grande partie la dynamique méme des lieux : Leur
personnalité et leur fagon d’envisager leur métier influencent la fréquentation de ce qu’ils appellent
« leur » bibliothéque. De ce fait, on peut voir que, contrairement a ce que I'on pourrait penser, les
critiques sur 'aménagement de ces lieux restreints qui offrent peu de marge de manceuvre sont assez
limitées : L’hypothése est ici que les bibliothécaires constituent le rapport primordial au lieu-
bibliothéque, celui qui encourage la fréquentation ou la décourage (les personnes qui n'apprécient pas
les bibliothécaires ne viennent en général pas dans les bibliothéques de quartier ou ils sont forcément
en contact avec eux) plus que tout autre facteur, aménagement du lieu compris. Cela ne signifie pas
pour autant que les autres facteurs soient négligeables.

Chaque bibliothéque posséde sa particularité. L’Espace jeunesse est favorisé au Sillon, mais c’est la
table de travail qui est la plus prisée. Sans doute parce qu’elle forme I'espace autour duquel les
groupes d’adolescents peuvent se retrouver, mais également parce qu’elle constitue par sa position le
point de rencontre le plus simple entre les bibliothécaires et les usagers. Au Bourg, si les albums sont
appréciés, les romans adultes ne sont pas non plus en reste, contrairement aux deux autres
bibliothéques. On peut y voir la matérialisation dans les pratiques des différences sociales qui existent
entre la population de ce quartier et celles des deux autres quartiers. A la bibliothéque Bourg, les
parents ne viennent pas seulement pour accompagner les enfants dans les locaux, mais également
pour lire et chercher des documents pour eux-mémes.

A Bellevue aussi, I'attrait pour les tables dites « de travail » est grand. Mais on peut y voir un usage
détourné de sa fonction premiére : Les usagers qui s’y assoient ne « travaillent » pas a proprement
parler, ils feuillettent pour la plupart le journal qui est posé dessus ou les revues (qui font aussi partie
des collections prisées, alors que les romans adultes viennent loin derriere) en attendant leurs
enfants. On peut ici découvrir des usages particuliers de la bibliothéque par des populations ne
pouvant lire le frangais (la part de population étrangére étant relativement importante dans le quartier),
et qui utilisent la bibliothéque comme un moyen essentiel dans I'apprentissage de leurs enfants. Leur
mode de fréquentation est essentiellement ici celui d’accompagnateurs de leurs enfants. Le role social
de la bibliothéque est a nouveau mis au premier plan. Des démarches d’accompagnement pourraient
étre développées, sur le modéle de la mise en place du portage des livres a domicile, de fagon a aider
ceux qui le souhaitent a passer du statut d'accompagnateur a celui de réel usager de la bibliotheque.
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3 - Exploitation du questionnaire

Sur la semaine d’observation, 1524 questionnaires ont été distribués, 1189 retournés, dont 1072
réellement exploitables. La répartition par lieux des usagers qui ont répondu (on les appellera les
« répondants ») est représentative de I'activité du réseau : 884 questionnaires ont été remplis par des
usagers de la médiathéque, 76 par des usagers de la Bibliothéque Bourg, 44 par des usagers de
Bellevue et 39 par des usagers du Sillon. (Le nombre restant correspond aux réceptions postérieures
a la semaine d’observation).

Le nombre d’usagers qui a répondu au questionnaire représente environ 40% des usagers qui sont
passés lors de la semaine test sur I'ensemble des bibliotheques du réseau. La répartition par sexe des
répondants correspond a celle des usagers de La_Bibliothéque. La répartition par 4ge des répondants
est essentiellement le fait des adultes dont une proportion plus importante des plus de 50 ans.
Toutefois, ces différences ne remettent pas fondamentalement en cause la représentabilité des
répondants. De la méme fagon, la répartition des répondants par catégorie professionnelle est
représentative des usagers de La_Bibliothéque.

A) Analyse des usagers non-inscrits

La proportion de ceux qui se disent « non-inscrits » correspond aux moyennes nationales et frole les
15%. Cette fréquentation « invisible » de la bibliothéque (et particulierement de la médiathéque,
puisque le phénoméne est quasiment inexistant dans les bibliotheques de quartier) pose la question
de la définition des non-inscrits, que viennent-ils faire a la médiathéque ? Il n’en reste pas moins que
chercher a connaitre cette population revient a tenter de justifier l'activité de la médiathéque en
comptabilisant un nombre d’usagers supérieurs au nombre d’inscrits.

La grande majorité des non-inscrits le sont pour un probléme de colt de I'inscription, avec ce qui
I'accompagne : des pratiques d’emprunt détournées (plusieurs usagers — le plus souvent d’'une méme
famille — empruntent sur la méme carte, en général celle au nom de I'enfant puisque son inscription
est gratuite). 13% des « non-inscrits » affirment par ailleurs ne pas s’étre inscrits « parce que c’est
trop cher », notamment pour les personnes issues de I'agglomération nantaise.

La question se pose sur les choix politiques impliqués ici : quels publics souhaite-t-on attirer dans les
murs de la bibliothéque. La bibliotheque doit-elle étre « réservée » aux herblinois ? La question se
pose alors que les orientations données a la structure concernent sa mise en réseau avec d’autres
bibliothéques non-herblinoises aux tarifications inférieures. Sans une réflexion sérieuse des tarifs de
l'inscription, une désaffection majeure des inscrits risque de se produire ; désaffection d’ailleurs déja
entamée par certains inscrits qui n’ont pas renouvelé leur inscription a Saint-Herblain pour se tourner
vers Rezé.

Il reste une petite proportion d’'usagers qui n’est pas inscrite pour d’autres raisons sans doute plus
subjectives. Il est tout a fait probable que méme si I'inscription était gratuite, cette petite part d’'usagers
non-inscrits serait toujours présente. L’hypothése consiste ici a dire — aprés les observations menées
a la médiathéque — que ces usagers ont un rapport particulier au lieu médiathéque, ils se sont en
quelque sorte créés un « espace de liberté » a l'intérieur des murs, en lui 6tant sa fonction d’institution
(fonction réifiée par le processus d’inscription). Dés lors, vouloir légitimer cette pratique de « non-
inscription » en la définissant et en lui attribuant une politique particuliére peut aller en contradiction
avec la représentation méme que ces usagers ont du lieu. Adapter le fonctionnement de la
médiathéque a ce public, ce serait alors ne rien faire, ne pas chercher a normaliser, a imposer des
normes (de représentation, de comportement, dans la limite bien s(r du respect de I'idéologie du lieu
et des autres usagers) la ou I'autonomie, 'indépendance est souhaitée.

B) Représentation des usagers sur le personnel de La_Bibliotheque

Les usagers se déclarent trés satisfaits des bibliothécaires. Il est cependant difficile d’évaluer leur
degré de satisfaction réelle lorsque le questionnaire est distribué par ces mémes bibliothécaires ;
d’ailleurs, sur ce point, le taux de non-réponse est beaucoup plus important qu’ailleurs. Les femmes
sont en général un peu plus satisfaites que les hommes et ce sont aussi elles qui sont le plus en
relation avec les bibliothécaires lorsqu’il s’agit de trouver des documents. L’age n’est pas une variable
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révélatrice. La part des usagers « tout a fait satisfaits » est plus importante dans les bibliothéques de
quartier qu’'a la médiathéque. Cela reléve sans doute du fait que les bibliothécaires représentent dans
les quartiers la dynamique principale de la bibliothéque et que les personnes qui ne sont pas
satisfaites des bibliothécaires ne viennent généralement pas du tout dans la bibliothéque de quartier.

Malgré cette prégnance des bibliothécaires dans la représentation des usagers, les demandes faites
aupres du personnel des bibliothéques sont trés peu nombreuses, tous domaines confondus, méme si
elles sont un peu plus fréquentes dans les bibliothéques de quartier. Cette constatation peut amener a
remettre en cause I'attitude des bibliothécaires vis-a-vis des publics. Si 'on rapporte le nombre de
demandes au personnel au nombre d’usagers qui fréquentent I'espace, on obtient des taux faibles.
23% des usagers demandent des renseignements (tous domaines confondus) dans I'Espace
musique-cinéma-danse, 20% dans I'Espace adulte et a 14% dans I'Espace jeunesse et dans les
bibliotheques de quartier : 20% pour la Bibliotheque Bourg, 25% a Bellevue et 27% au Sillon. Dans les
bibliothéques de quartier c’est surtout la demande sociale d’échange qui est importante. Les questions
liees aux fonctionnement ou aux collections de la bibliotheéque ne sont pas forcément liées a cette
demande. C'est alors au bibliothécaire de permettre la transformation du besoin d’échange en
dialogue sur les collections en se montrant disponibles, et méme a aller au-devant des
questionnements qui peuvent se poser sans étre formulés

Les usagers se déclarent globalement satisfaits de ce qui se passe a la banque de prét sans qu’il n’y
ait vraiment de différences notables selon le sexe ou la classe d’age. Toutefois, il faut nuancer ce
résultat, car l'insatisfaction n’est pas facile a exprimer pour tous compte tenu des conditions de
distribution et de restitution des questionnaires qui s’est fait a la banque de prét. La nuance est
importante parce que l'accueil constitue un enjeu majeur pour la bibliotheque : les personnes qui y
travaillent constituent la premiére image que le nouveau venu a de la bibliotheque. Cette image doit
étre en permanence retravaillée a I'égal de la relation entretenue entre les bibliothécaires des
bibliothéques de quartier et le public. En comparaison, les bibliothécaires a la médiatheque sont moins
en mesure, du fait de la taille du lieu et des contraintes liées a la fréquentation, d’apporter cette
personnalité propre que possedent les bibliotheque de quartier — méme s'ils contribuent aussi a
image la médiathéque. Dés lors, une partie de cette fonction est assurée par le personnel a la
banque de prét. On peut penser que si les usagers se disent plutdt satisfaits de I'accueil, c’est aussi
parce que ceux qui ne le sont pas ont tendance a ne pas venir a la bibliothéque (et n’'ont donc pas
répondu au questionnaire).

C’est a la banque de prét que vont s’exprimer le plus les besoins d’échange de certains usagers. Le
réle du personnel travaillant est alors double. Il doit étre capable d’assumer le bon déroulement des
opérations de prét et de retour des documents, mais aussi de répondre aux besoins et demandes des
usagers. Il faut que ce personnel sache comment répondre aux usagers et comment se comporter
face a leurs demandes. Dans le cas contraire, il y a un risque de mécontentement de cette petite
partie des usagers qui vient pour autre chose que simplement faire enregistrer ses documents. Malgré
le fait que cette part d’'usagers soit restreinte, la capacité de la médiathéque a savoir répondre a ses
attentes lui permet d’étre pergue comme moins déshumanisée. C’est le probléme actuel de beaucoup
de médiathéques, qui, accueillant de trés larges publics, oublient souvent de chercher a comprendre a
qui elles ont affaire et comment satisfaire leur public.

C) Centres d'intérét des usagers

Les motivations déclarées des répondants a la fréquentation de la bibliothéque sont « pour lire des
livres » pour plus des deux-tiers. lls sont presque 60% a affirmer venir « pour emprunter des
documents », la majorité d’entre eux (et surtout les femmes) empruntant pour eux mais aussi pour leur
famille. Il est intéressant de constater que la motivation principale n’est pas I'emprunt, mais bien la
lecture pour les usagers. Ce résultat doit nous inciter a mettre en lumiére la différence entre les
représentations des usagers sur la bibliothéque et l'idée que se font les bibliothécaires de ces
représentations. En effet, pour les bibliothécaires, 'activité de la bibliothéque se mesure avant tout par
'emprunt. Or, les motivations des usagers, quant a elles, ne se limitent pas a ce qui reléve de
I'emprunt : Le fait de « lire des livres » a lui seul dépasse pour les usagers l'intérét de 'emprunt.

Les usagers viennent aussi pour « lire des revues et des journaux » pour plus du tiers d’entre eux ;

plus du quart vient pour « accompagner une autre personne » et pour « écouter des disques », un
quart vient pour « les animations », 20% pour « regarder des films » et 14% pour « travailler ». Il faut
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toutefois nuancer les résultats obtenus par le fait que certains usagers ont lié la pratique de I'emprunt
uniquement au domaine du livre et ont affirmé venir écouter des disques ou regarder des films alors
qu'en fait ils empruntent ces documents et les écoutent ou regardent chez eux (c’est particulierement
vrai pour les films : le terme « regarder » n’ayant pas été bien interprété dans le questionnaire).

Ces chiffres sont révélateurs du fait que les usages de la médiathéque sont multiples : Presque 90%
des usagers ont au moins deux motivations pour venir a la médiathéque ; plus des trois-quarts en ont
au moins trois ; un tiers des usagers ont au moins quatre motivations ; et ils sont encore 14% a avoir
au moins cing motivations pour y venir.

Si plus de 70% des femmes viennent pour lire des livres, cela ne concerne que 60% des hommes. A
l'inverse, 38% des hommes viennent pour lire des revues et des journaux contre 31% des femmes.
Les femmes empruntent plus que les hommes (62% contre 53% des hommes), a cause des
différences de lecture (elles lisent des imprimés plus longs) et qu’elles assurent une fonction de
portage plus importante que les hommes. Les proportions sont égales pour ceux qui viennent
travailler, les hommes écoutent plus des disques et empruntent plus des films que les femmes, les
femmes viennent plus pour accompagner une autre personne et sont plus présentes pour les
animations.

Parmi les animations — si I'on ne tient pas compte du sexe des usagers — les expositions sont les plus
citées (16%), suivies des concerts (7%), de I'heure du conte (6%), des lectures théatrales et de la
danse (3%). Les résultats pour I'heure du conte sont a nuancer puisque cette animation s’adresse a
un public qui n’a pas répondu au questionnaire. De maniére générale, la répartition par sexe des
usagers allant voir les animations est équitable, sauf concernant I'’heure du conte ou la part des
femmes (les accompagnatrices) est prépondérante, et pour le théatre ou la part des hommes est
Iégérement supérieure a celle des femmes.

Les répondants ont cité, par ordre de préférence, leurs centres d’intérét par domaine : le plus souvent
cité est la littérature a plus de 60%, puis la musique, avec plus de la moitié des réponses, puis le
cinéma (39%), le théme de la société (33%), I'histoire (31%), le théatre (13%) et a la danse (10%).
Les deux-tiers des usagers s’intéressent a au moins trois domaines, et ils sont encore plus du quart a
s’intéresser a au moins cing domaines.

Selon une répartition par sexe, les domaines plutét féminins sont la littérature, les arts et la danse. Les
domaines plutdét masculins sont la musique, le cinéma et les sciences et techniques. Il faut noter que
l'intérét pour la musique est plus important pour les hommes que la littérature, qui arrive pourtant en
téte de 'ensemble des usages. En ce qui concerne la répartition par 4ge, on remarque qu’elle est trés
équitable au niveau des différents domaines, a part un intérét plus fort des plus de 50 ans pour
I'histoire, et un relatif désintérét de leur part (comparativement aux autres classes d’age) pour la
musique.

D) Question de la temporalité

La fréquentation se répartit en une fois par mois (38%), plus d’'une fois par mois (50%), une fois par
semaine ou plus (33%). La plupart des usagers est particulierement assidus, ce qui montre que la
bibliothéque répond a un réel besoin. La répartition par sexe montre que la part des hommes (41%)
qui viennent « une fois par semaine ou plus » est plus importante que celle des femmes (28%). Les
moins assidus sont les 10/20 ans qui viennent de maniére irréguliére. Faut-il chercher a attirer ce
public particulier en tenant compte de sa spécificité (ex : attachement aux pratiques de groupe, etc.) ?

Les bibliotheques de quartier sont fréquentées par des usagers habitués des lieux. La Bibliothéque
Bourg a un usage proche de celui de la médiathéque, puisque environ 30% des usagers de ces deux
lieux viennent une fois par semaine, alors que la moitié d’entre eux viennent une fois par mois. Ces
proportions s’inversent pour les deux autres bibliothéques : un peu plus du quart de leurs usagers
viennent une fois par mois, et la moitié viennent une fois par semaine. Les deux bibliothéques du
Sillon et de Bellevue, par leur situation géographique, fonctionnent véritablement comme des
structures qui s’intégrent a la vie quotidienne du quartier, alors que la bibliothéque Bourg se trouve
dans une position un peu intermédiaire entre une bibliothéque de quartier et une bibliothéque moins
identifiée au quartier.
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La question de la temporalité est aussi celle des horaires d’ouverture de La Bibliothéque. A cette
question sur les horaires, on obtient le taux le plus fort d’insatisfaits comparativement aux autres
appréciations qualitatives.

Les hommes sont le moins satisfaits, sachant que les hommes empruntent moins que les femmes et
ont tendance a venir de fagon trés réguliére. Les retraités se soucient peu des horaires d’ouverture
puisqu’ils peuvent en majorité organiser leurs journées comme ils I'entendent et s’adapter aux
créneaux horaires de la bibliothéque, ce qui n’est pas le cas des actifs.

Les principales demandes de modification des horaires concernent I'ouverture au moins un matin de
plus (hors mercredi et samedi), et une ouverture plus tardive le soir, principalement le samedi (pour la
médiathéque). Les demandes sont aussi lancées a propos de I'extension des jours d’ouverture des
bibliothéques de quartier, mais elles sont plus diffuses. L’ampleur des remarques sur ce sujet est
encore renforcée par ce que lI'on a pu observer dans les différents espaces de la médiathéque aux
heures limites d’ouverture et de fermeture de celle-ci. De fait, il semble qu'un nouveau questionnaire,
précisément sur ce théme, pourrait permettre de préciser des jours et plages horaires d’ouverture
supplémentaire. Ce questionnaire, s’il est mis en place, implique une réelle intention de modifier les
horaires d’ouverture, et devrait se fonder sur une proposition de nouveaux créneaux horaires pré-
établis, et pré-validés par la Ville.

E) Fonctionnement de La_Bibliothéque — Bibliothéconomie

Les méthodes de recherche de documents dans les rayonnages sont multiples : 20% des usagers
utilisent cing moyens différents, et presque 75% emploient au moins trois moyens différents. lIs
peuvent chercher un document précis ou juste flaner entre les rayonnages. 85% des usagers trouvent
leurs documents en « cherchant dans les rayonnages de leur choix ».

Les deux tiers des usagers privilégient le « hasard » ne cherchant pas toujours un document précis.
Dans ce cas, la visibilité des documents est essentielle. Les usagers ne vont pas toujours aller vers
les bibliothécaires pour connaitre 'ensemble des collections. Certains usagers se plaignent ainsi du
fait « qu’il N’y a pas assez de livres sur les rayonnages ». Seulement aprés le hasard vient la méthode
qui consiste a « regarder les présentoirs de documents ». On peut se dire que méme si les usagers
sont particulierement intéressés par ce que leur propose les bibliothécaires, en mettant des
documents en exergue sur des présentoirs, ils ont quand méme tendance a vouloir effectuer un choix
« par eux-mémes » (méme si 'ensemble des collections constitue tout de méme un tout prédéfini).

60% des usagers déclarent qu’ils « s’adressent au personnel » pour trouver les documents qu'ils
cherchent — et 20% le font. Le réle de médiateur et de conseiller des bibliothécaires n’est pas remis en
cause. Le recours au personnel dans les recherches de document ne constitue toutefois pas la
méthode préférentielle des usagers : les usagers semblent préférer une situation d’autonomie (toute
relative) plutoét que la demande d’aide (directe) dans leur recherche, que ce soit a travers la demande
au personnel de la bibliothéque ou Il'utilisation des postes informatiques : seuls 40% des usagers
affirment s’en servir.

L’enjeu est sans doute ici de développer des moyens qui permettent a 'usager de se sentir autonome
dans sa recherche de documents (ce que pourrait justifier les 20% de demandes au personnel). Cela
passe par un certain type de discours des bibliothécaires envers les usagers, par la création
d’espaces ou l'autonomie est facilitée par des signalétiques claires et une visibilité des collections, et
sans doute aussi par un travail sur linterface peu accueillant et difficile d’accés des postes
informatiques a I'heure actuelle et par une amélioration du fonctionnement du réseau. Un guide
d’utilisation des postes informatiques, ou méme de recherche de documents sur les rayonnages, peut
ainsi étre établi.

Chaque sexe a une utilisation différente du lieu, avec des demandes plutdt directes (demandes au
personnel) pour les femmes et plutdt indirectes pour les hommes (recherches informatiques et
présentoirs). Les personnes les plus agées délaissent d’avantage les postes informatiques et la
recherche « au hasard ». Leur méthode de recherche est plus univoque puisqu’ils s’adressent plutét
moins au personnel que les autres classes d’age. Les plus jeunes (jusque 30 ans) sont en revanche
beaucoup plus attirés par 'outil informatique que les autres classes d’age.
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Les usagers semblent particulierement satisfaits sur I'aménagement des lieux. Le lieu-médiathéque
est considéré comme particulierement agréable par ses usagers qui apprécient son cadre. Les
usagers des autres bibliothéques sont un peu moins satisfaits, la plus grande part d’insatisfaits se
trouvant a la bibliothéque bourg. En effet, les usagers estiment que les lieux des bibliothéques de
quartier présentent de nombreuses limites, particulierement par leur taille. La bibliothéque Bourg,
percue difféeremment des autres bibliothéques de quartier et s’apparente plus a la médiathéque est
logiquement plus critiquée sur ce point.

De nombreux usagers sont insatisfaits des systémes de classification des documents. Ce qui traduit
une vision subjective et singuliere du monde que posséde un individu en fonction de son systéme de
valeurs. C’est a travers son systéme de classement que ce définit également I'orientation idéologique
de la bibliothéque. Choisir de présenter un type de collection ou un type de domaine plutét qu’un autre
reléve de choix qui ne sont jamais neutres. Sur ce point d’ailleurs, on releve également le plus d’avis
divergents au sein méme des bibliothécaires. Pas étonnant que les usagers émettent des réserves
quant a leur satisfaction sur ce point.

Les femmes critiquent majoritairement le classement du domaine « littérature », dont elles ont plus
'usage. Les plus de 60 ans font partie des moins satisfaits ; leur systéme de classement singulier est
établi depuis plus longtemps et ils ont plus de difficulté a s’adapter a un systéme de classification
différent du leur.

A travers ce théme du classement il apparait que les usagers qui ne sont pas satisfaits ne le sont pas
tous pour les mémes raisons. Il s’agirait d’étudier si I'orientation de la bibliothéque doit sur ce point se
conformer a son tour au(x) systéme(s) de classement du plus grand nombre, ou si elle applique un
choix idéologique assumé et revendiqué. Dans ce dernier cas, un travail d’explicitation des raisons de
cette orientation doit étre mené, en direction du public, mais aussi en direction de tout le personnel de
la bibliothéque, afin qu’il puisse correctement transmettre les clefs de compréhension du systéme de
classification.
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4 - Commentaires et perspectives :

La fréquentation des lieux montre des usages par des populations adultes qui
choisissent I'utilisation la plus « rentable » des lieux et des collections. Si le public
déclare sa satisfaction globale du service il est d’autant plus important de s’attacher
aux remarques. Des évolutions du service seront nécessaires a la suite de ces
observations.

4.1 - L’environnement.

Les aménagements : si le lieu médiatheque reste bien pergu, la bibliothéque Bourg
ne propose pas un cadre adapté a 'attente de ses usagers.

Les horaires : La demande récurrente d’'aménagements des horaires (dans toutes
les bibliothéques !) nécessitera une réelle évolution.

Les tarifs : premiére raison de la non inscription les tarifs entrainent des usages
détournés via les cartes gratuites pour les enfants. Une réflexion sur le paiement
d’'un service qui symboliquement apparait d’acces libre et gratuit pourra étre menée
dans le cadre d’une baisse continue significative des recettes.

Les classements : Au dela des subijectivités individuelles la mixité des &ges dans
tous les espaces plaide pour une simplification et une meilleure lisibilité des
collections présentées.

4.2 - Larelation au public :

Les personnels : Les usagers se déclarent trés satisfaits des personnels mais il faut
considérer le nombre et le type d’échanges. La différenciation, a la médiathéque,
entre la banque de prét et les espaces devra pouvoir étre résolue. Une redéfinition
de « la relation au public » parait incontournable.

Les politiques d’animation ont trouvé leur public et leur fréquentation est trés

encourageante. |l reste a améliorer I'offre numérique et a redonner une image de la
modernité qui était celle pergue a I'ouverture de la médiatheque.
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La Bibliotheque, Ville de Saint-Herblain, souhaite mieux connaitre les usages de ses utilisateurs.
Merci de bien vouloir répondre a ce questionnaire, entiérement anonyme, qui nous permettra de mieux vous connaitre.

Vous et La_Bibliothéque

1. Etes-vous inscrit(e) a La_Bibliotheque ?

O Oui

[0 Non

2. Etes-vous inscrit(e) dans une autre bibliothéque ou médiatheéque ?

[ Oui [ Précisez laquelle ou lesquelles : ............coovvvveeeeiiinnnnnn,
O Non

3. Si vous n’étes pas inscrit(e), pour quelles raisons ?
O Un membre de ma famille est inscrit

[ Le temps d’emprunt est trop court

[T Il faut faire trop attention aux documents

[ C'est trop cher

[ Je n’ai pas le temps de lire chez moi

OAutre: .o

4. Quelle est votre fréquence d’utilisation ?

[ C'est ma premiére visite

[ Une fois par semaine

[ Une fois par mois

[T Quelques fois dans 'année

[J Autres fréqUENCES : PréCiSEZ : .......couvvvvieieiiiiiiee e

5. Empruntez-vous des documents ?
[0 Non .
O Oui: O A chaque fois [0 De temps en temps [0 Rarement

6. Fréquentez-vous La_Bibliothéque pour : (plusieurs réponses possibles)

[ Lire des livres

[ Lire des revues et des journaux

[ Travailler

[0 Regarder des films

O Ecouter des disques

Pour les animations : [ expositions [ heure du conte [ lecture théatrale [ concert [ danse
Emprunter des documents : [J pour moi [ pour ma famille

[0 Accompagner une autre personne (ami, conjoint, enfant)

[T Autres. PréCisez : .......cccveeeeiiiiiiieeiiieee

7. Si oui, quels espaces fréquentez-vous a La_Bibliothéque ? (plusieurs réponses possibles)
[J Musique, cinéma, danse

[J Espace exposition

[J Espace jeunesse

[ Espace adulte

[1 Espace actualités

8. Quels domaines vous intéressent a La_Bibliothéque ? (plusieurs réponses possibles)

[T Arts plastiques I Musique

[ Cinéma [ Philosophie

[ Danse [ Sciences et techniques

O Géographie [ Société

[ Histoire [J Théatre

[ Littérature [T Autres. Précisez : ..................

9. Comment avez-vous eu connaissance de La_Bibliothéque ?
[ Par la presse [ Par internet. Précisez le site :
[ Par des amis, relations [J Autres. Précisez

La Bibliotheque
Saint-Herblain





10. De quelle fagon trouvez-vous vos documents ?

Au hasard O Oui [ Non
En consultant un poste informatique [ Oui [0 Non
En m'adressant au personnel [ Oui O Non
En cherchant dans les rayonnages de mon choix O Oui [0 Non
En regardant les présentoirs de documents O Oui [ Non

11. Pour chacun des points suivants, vous diriez-vous vous satisfait ?

Des collections proposées :

[ Oui, tout a fait [J Oui, assez [ Non, pas vraiment [ Non, pas du tout
Remarques : .....cccoveeviiieeeee

De 'aménagement du lieu :
[ Oui, tout a fait [0 Oui, assez [J Non, pas vraiment [J Non, pas du tout
Remarques: ............ooovvvvvvvvnnnnnnn.

De l'accueil (prét et retour) :
[ Oui, tout a fait [ Oui, assez [ Non, pas vraiment [ Non, pas du tout
Remarques: ...........cooovvvvvivinnnnnnn,

Des bibliothécaires :
[ Oui, tout a fait [J Oui, assez [ Non, pas vraiment [ Non, pas du tout
Remarques : .....ccceveeviiieeeeee

Des horaires :
[ Oui, tout a fait [ Oui, assez [J Non, pas vraiment [J Non, pas du tout
Remarques : ......ccoveeviiiieeeeee

Du classement des documents :
[ Oui, tout a fait [ Oui, assez [J Non, pas vraiment [J Non, pas du tout
Remarques: ............ooovvvvvvinnnnnnnn,

Pour mieux vous connaitre

12. Vous étes

O Un homme O Une femme
13 .Vous habitez
[0 Saint-Herblain 1 'agglomération nantaise [ Autre. Précisez: ..............coocueeee.

14. Votre année de naissance : _ _ _ _
15. Vous étes :

[0 Collégien, lycéen (pré-bac). Précisez votre établissement : ...........cccccoeeiiienns
O Etudiant (post-bac) Précisez votre établissement : ..............................

[0 En activité : profession : ..........ccccceeeeriiinnenn.

[J En recherche d’emploi, profession : ............ccccevveevvinnnen,

[ Retraité, ancien domaine d'activité : .............c.oceeevieernnee

[0 Autre. PréCisez : ........oovvveeviiieiiinnns

Remarques

La Bibliothéque vous remercie d’avoir répondu & ce questionnaire.
Pouvez-vous le déposer dans la corbeille prévue a cet effet sur le bureau accueil ? Merci.
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Grille d'observation secteur 01 "Entrée-Retour des documents”
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Consignes pour I'observation en secteur 01 "Entrée - Retour des documents”

[ Horaire d'entrée

Heure, minute

Arrondir au 1/12° d’heure Ex : 15.40

M Cocher la case correspondant au sexe
F
0-10 ans Cocher la case correspondant a I’age estimé
10-20 ans
20-40 ans
40-60 ans
+ de 60 ans
Gpe familial Noter le nombre de personnes
Gpe amical Noter le nombre de personnes
Gpe constitué Noter le nombre de personnes
Téléphone Cocher la case
ACCESSOIres Ecouteur Baladeur
Poussette Cocher la case
Fauteuil roulant Cocher la case
i Informations de la Bibliothéque Cocher la case
prospeciuis Autres informations Cocher la case

Entrée sans retour de documents |

Cocher la case |

Dépbt des documents

Avec retour de documents / nombre

Porter le nombre de documents déposés (chiffre)

Avec commentaires

Toutes paroles exprimées en plus du Bonjour

Sans commentaire

Aucune parole exprimée en plus du Bonjour

Type de commentaires

Agréable

« Bonjour »

Ne dit rien

Silencieux

Désagréable

Absence de salutations et réclamations

Problémes rencontrés

Probleme sur I'état des documents

Etat physique du document

Retard

Document(s) rapportés en retard

Contentieux (paiement)

Cocher la case

Autres

Cocher la case






Grilles d'observation secteur 02 "Sortie - Prét des documents et Forum"
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Consignes pour I'observation en secteur 02 "Sortie — Prét des documents et Forum"”

[ Horaire de sortie

Heure, minute

Arrondir au 1/12° d’heure Ex : 15.40

M Cocher la case correspondant au sexe
F
0-10 ans Cocher la case correspondant a I’age estimé
10-20 ans
20-40 ans
40-60 ans
+ de 60 ans
Gpe familial Noter le nombre de personnes
Gpe amical Noter le nombre de personnes
Gpe constitué Noter le nombre de personnes
Téléphone Cocher la case
. Ecouteur Cocher la case (Baladeur)
Accessoires
Poussette Cocher la case
Fauteuil roulant Cocher la case

Prospectus

Autres informations

Cocher la case (Ex : Cart’com)

Sortie sans prét de documents |

Cocher la case |

Dépbt des documents

Avec prét de documents / nombre

Porter le nombre de documents empruntés (chiffre)

Avec commentaires

Toutes paroles exprimées en plus du Bonjour

Sans commentaire

Aucune parole exprimée en plus du Bonjour

Type de commentaires

Agréable

« Bonjour »

Ne dit rien

Silencieux

Désagréable

Absence de salutations et réclamations

Problémes rencontrés

Probléme sur I'état des documents

Etat physique du document

Retard

Document(s) rapportés en retard

Contentieux (paiement)

Cocher la case

Autres

Cocher la case






Consignes pour l'observation au Forum
(optionnel : seulement quand vous avez le temps d'observer les lecteurs du forum)

Horaire d'entrée Heure, minute | Arrondir au 1/12° d’heure Ex : 15.40 |
M Cocher la case correspondant au sexe
F
0-10 ans Cocher la case correspondant a I’age estimé
10-20 ans
20-40 ans
40-60 ans
+ de 60 ans
Gpe familial Noter le nombre de personnes
Gpe amical Noter le nombre de personnes
Gpe constitué Noter le nombre de personnes
ACCESSOires Téléphone Cocher la case
Ecouteur Cocher la case
Consultation quotidiens Cocher la case
Debout ; ;
Consultation magazines Cocher la case
Lecture de magazine Cocher la case
Lecture de quotidien Cocher la case
Attente, repos Cocher la case
Table - - - -
Discussion Cocher la case (Discussion entre usagers)
Regarde la Télévision Cocher la case
Autre Cocher la case
Lecture de magazine Cocher la case
lecture de quotidien Cocher la case
Banquette Atteqte, repps . : Cocher la case
Discussion Cocher la case (Discussion entre usagers
Regarde la Télévision Cocher la case
Autre Cocher la case
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Consignes pour I'observation en Secteur 04 : "Espace exposition”

Repérage visiteur

Noter les caractéristiques qui vous permettront de suivre,
visuellement, un visiteur et de le reconnaitre

Horaire d’entrée

Heure, minute

Arrondir au 1/12° d’heure Ex : 15.40

M Cocher la case correspondant au sexe
F
0-10 ans Cocher la case correspondant a I’age estimé
10-20 ans
20-40 ans
40-60 ans
+ de 60 ans
Gpe familial Noter le nombre de personnes
Gpe amical Noter le nombre de personnes
Gpe constitué Noter le nombre de personnes
Téléphone Cocher la case
. Ecouteur Cocher la case (Baladeur)
Accessoires
Poussette Cocher la case

Fauteuil roulant

Cocher la case

Rapide (traversée de I'expo)

Cocher la case

Visite "Butineur" (regarde quelques ceuvres) Cocher la case
Approfondie Cocher la case

\ Prospectus Informations de la Bibliothéque | Cocher la case si des prospectus sont emportés |

\ Temps Sortie de l'espace Arrondir au 1/12° d’heure Ex : 15.40
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Consignes pour I'observation du Secteur 05 : "Espace adultes”

[ Prospectus Autres informations | Cocher la case |
[ Horaire d’entrée Heure, minute Arrondir au 1/12° d’heure Ex : 15.40
M Cocher la case correspondant au sexe
F
0-10 ans Cocher la case correspondant a I’adge estimé
10-20 ans
20-40 ans
40-60 ans
+ de 60 ans
Gpe familial Noter le nombre de personnes
Gpe amical Noter le nombre de personnes
Gpe constitué Noter le nombre de personnes
Téléphone Cocher la case
e Ecouteur Cocher la case (Baladeur)
Poussette Cocher la case
Fauteuil roulant Cocher la case






Grille des demandes au Standard
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Consignes Standard
[ Horaire d'appel | Heure, minute Arrondir au 1/12° d’heure Ex : 15.40
Horaires Cocher la case pour une demande sur les horaires d’ouverture
Inscription / Tarifs | Cocher la case pour une demande sur les inscriptions et les tarifs
Contentieux Cocher la case pour un probléme de contentieux
Visualisation de la carte Cocher la case pour une demande sur I’'état des préts en cours
Rappel Cocher la case pour une demande sur un rappel en cours
. . Rezé Cocher la case pour une demande sur la liaison avec Rezé
Renseignements tél. ; — — p ‘
Demandes d'une personne particuliere Cocher la case pour une demande nominative d’un collégue
Animation Cocher la case pour une demande sur les animations

Renvois dans les espaces

Cocher la case pour une demande de recherche

Demandes ville de Saint-Herblain

Cocher la case pour un appel venant des services de la ville

Transports

Cocher la case pour une demande sur les moyens d’accés

Autre

Cocher la case pour une autre demande






Grille des demandes au personnel en secteur adulte
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Entrée par sexe 250 +

mercredi

200

150
M : 44,38%

100

F : 55,62% 50

04

0-10 ans 10-20 ans 20-40 ans 40-60 ans + de 60 ans
Inscrits par classe d'age Entrée par classes d'age

+ de 60 ans + de 60 ans
40-60 ans 40-60 ans
20-40 ans 20-40 ans
10-20 ans 27,05% 10-20 ans
0-10 ans 27,67% 0-10 ans

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35%
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Adules 4h15 4h4! 5h15 5h4! 6h15 6h4! 7h15 7h4! 8h15 8h4!
H F|E H F|E H F|E H F|E H F|E H F|E H F|E H F|E H F|E H F|E
Accueil 2 1] 1] 4
[2 Tables nouveautés i 1 1 3 26 Photocopieuse
[3Romans 1 i 1 4 2 1 i 3 1 2 1 1 19 25 Usuels
|4 Théatre 1 1 i 1 1 5 h
|5 Littérature 0 24 Techniques
6 Ordi multimédia 1] 1] 1] 1 1 1] 1] 1 8 23 Sciences
|7 Passage du fonds 0 22 Fauteuils vitre
Tables travail 2 2 4] 2 3 2 4] 3 2 3 2] 3 2 3 4] 3 3 2 1 50 N
Arts 1 1 1 1 1 2 1 1 9 21 Généralités
|10 Fauteuils arts - revues 2 3 1] 1 1 2 1 1 20 Ordi portable
|11 Sports 0 19 Géo
12 Pensées... 1 1 1 3 )
3 Histoire 1 1 18 Société
14 Fauteuils milieu 1] 2 1 1 1] 1 1 2| 3 3l 2 1 19 17BD
: _vre d'ams(‘e§ 8 16 Passage entrée
assage entrée
[17 BD 1 2 1) 1 2 7 15 Livre d'artistes
[18 Société 1 T T 1 2 6 14 Fauteuils milieu
9 Géo 1 L n oy 4 13 Histoire
0 Ordi portable 1] 1] 1] 1 4 )
21 Généralités i 1 1 3 12 Pensées...
22 Fauteuils vitre 1 1 1 1 2] 6 11 Sports
23 Sciences 0 10 Fauteuls arts - revues
|24 Techniques 1] 1 2
|25 Usuels 1 i 1 3 9 Arts
Photocopieuse 1 1 8 Tables travail
6 3 0 1 10 O 10 13 1 6 10 0 6 9 0 6 17 0 7 10 0 8 7 2 6 10 3 2 4 1 168 7P
assage du fonds
6 Ordi multimédia
H F E 5 Littérature
14:15 6 3 0 9 A
4 Théatre
1445 11 10 0 21 Instantané_mardi_adulte
15115 10 13 124 3 Romans
15:45 6 10 0 16 25 2 Tables nouveautés
16:15 6 9 0 15 1A !
1645 6 17 0 23 couel
1715 7 10 0 17 2
17:45 8 7 217
18:15 6 10 3 19
18:45 2 4 1 7
15
10
Total
5
Femme
Homme
0 T T T T T T T T T Enfant
14:15 14:45 15:15 15:45 16:15 16:45 17:15 17:45 18:15 18:45
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