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Résumeé :

Souhaitant se positionner comme un élément moteur de la réussite des
étudiants, le SCD de I’'Université du Sud Toulon-Var est aujourd’hui amené a

s’interroger sur le développement de son offre de services au public.

Afin d’évaluer cette offre et la satisfaction des usagers a ce sujet, le SCD a
réalisé en mars 2009 I'enquéte internationale LibQual+. Il s’agit d’une enquéte
de satisfaction en ligne qui a été menée aupres des usagers, dans le but de
recueillir leur perception de la bibliotheque universitaire et de connaitre leurs
attentes par rapport aux services qui y sont proposés.

A la suite de l'analyse des résultats de l'enquéte, il sera possible d’envisager
différents scénarios pour améliorer la communication sur les services de la
bibliothéque et redéfinir le « lieu » bibliothéque. L’objectif final étant de proposer

des améliorations pour mieux adapter les services aux besoins des usagers.

Descripteurs :

Bibliothéques -- Services aux publics -- Franc&aulon (Var)
Bibliothéques --Enquétes -- France -- Toulon (Var)
Bibliothéques -- Evaluation -- France -- Toulon (ya

Bibliothéques universitaires -- France -- Toulorafy
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Erreur ! Source du renvoi introuvable.

Abstract:

In order to position itself as a central driver for student achievement, the Toulon
university library is today questioning how it can improve the development of

its service offering.

To evaluate its offering and the users’ satisfaction with it, the university's library
conducted the Libqual+ International Survey. It is a satisfactory survey on line
aiming to get the users perception of the university library and to know their
expectations of the services that are offered.

After analysing the results of the survey, it was possible to consider different
scenarios and to suggest improvements in order to better adapt the services to

the user’s needs.

Keywords :

Public services (libraries) -- France -- Toulon {Ya
Library surveys -- France -- Toulon (Var)
Libraries -- Evaluation -- France -- Toulon (Var)
Academic libraries -- France -- Toulon (Var)
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Introduction

La réflexion sur les services aux publics et ledéguation avec les besoins des usagers
est trés présente depuis quelques années dansledhgques universitaires et dans le
monde des professionnels de I'information. Danscantexte de personnalisation des
services et de modifications des usages des bilgliqptes, ce souci d’adéquation entre
les services et le public se trouve renforcé daassdrojets des SCD francais. Cette
nouvelle maniere de concevoir la politigue de sEsi aux publics est largement
soutenue et relayée par des instances nationdles tpie I’Association des Directeurs
des Bibliothéques Universitaires. La prise en cangé¢s usages tend désormais a étre
aussi importante que la prise en compte des begmuns améliorer I'offre de services
d’'une bibliothéque. Cette nécessité de confrortdfré avec les usages et les attentes
du public se traduit de plus en plus par la rédbsad’enquétes de satisfaction auprés
du public des SCD.

C’est dans ce contexte, que le SCD de I'Université Sud Toulon-Var (désormais
abrégé USTV dans la suite du document) a souh&iéldpper ses services aux publics
et connaitre les attentes des usagers par rappaffrie présente dans les bibliothéques
universitaires varoises.

Cette réflexion autour de la visibilité des sergi@ix publics s’inscrit d’abord parmi les
préconisations du Ministere. Le processus d’'autdeombes Universités francaises
impose désormais a celles-ci et donc aux SCD derfbnt partie, de nouveaux modes
de gestion et d’évaluation de leurs actions. Maigtojection dans cette logique est
également une volonté interne du SCD de 'USTV aindevenir un acteur moteur de la
réussite des étudiants. La visibilité et la comnoation sur son offre de services sont
désormais essentielles pour développer la posgtoatégique du SCD dans le paysage
documentaire toulonnais.

Le projet professionnel personnel (désormais abR#je dans la suite du document) que
j’ai réalisé cette année s’inscrit donc dans lereatlun projet du SCD, relayé au niveau
national par le contrat quadriennal entre 'USTMeMinistere.

Cing ans apres les travaux d’extension de la Seatentrale du SCD, il était important
de dresser un bilan des usages de cette bibliothefjude connaitre les attentes des
lecteurs. C’est ce qu’'a engagé le SCD en réalisantjuéte internationale LibQual+ au
sein de la Section centrale. J'ai donc été chadj@ealyser les résultats de cette enquéte
et de proposer des améliorations et des évolutpmg les services au public de la
Section centrale. Le choix de se concentrer sulecgtction a été fait en raison de sa
récente extension et du fait que mes missionstgerdiau sein de cette bibliotheque.
L’enjeu était donc de connaitre la satisfactiodest attentes des usagers et d’envisager
des propositions pour que l'offre de services dé&éation centrale soit en adéquation
avec les attentes des lecteurs et avec les prajetSCD. Mon projet s’est donc
davantage centré sur I'amélioration des servicesmublics au regard des résultats de
LibQual+, que sur la réalisation de I'enquéte da-aiéme.

La réalisation de I'enquéte a été perturbée pamg@svements de gréve, ce qui a donné
lieu a des résultats difficilement exploitables. uTefois I'analyse de ces premiers
résultats, méme s’ils sont partiels, m'a permis fdemuler des propositions pour
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améliorer I'offre de services de la Section cemrdil SCD et de renforcer sa visibilité et
sa cohérence par rapport aux attentes des usagers.
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Partie 1 Cadre institutionnel et fonctionnel du
projet

1. PRESENTATION DE L'ETABLISSEMENT ET DU
CONTEXTE DU PROJET

1.1 L'établissement

1.1.1 Présentation générale de I'Université du Sud Toulon-
Var

L'université a connu plusieurs étapes successivas @boutir a sa configuration
actuelle. En 1968, c’est tout d’abord I'Institut Mersitaire de Technologie de Toulon
qui s’installa sur le site actuel du campus uniitaie de la Garde. Puis le 25 juin 1970
est créé, en vertu du décret n°70-582 du 25 juirD1® Centre Universitaire de Toulon.
Il était composé de troisnités d’enseignement et de recherche qui étaight | 'UFR
de Sciences et Techniques et 'UFR de Sciencesliues et Economiquete Centre
Universitaire de Toulon et du Var sera rapidemeansformé en Université de Toulon
et du Var en vertu du Décret n°79-150 du 22 féviier9. Enfin, en 2004, elle prend
I'appellation définitive d’Université du Sud Toulevar (USTV) et a adopté le systéme
européen de Licence-Master-Doctdrat

1.1.2 Une Université pluridisciplinaire et multisite

L’'USTYV est la seule université dans le Var, a d¢eetelle est pluridisciplinaire et est
implantée dans plusieurs villes du département :

- La Garde: les UFR Sciences et Techniques, Sciertedechniques des
Aptitudes Physiques et Sportives, Sciences éconmsigt de Gestion, Lettres et
Sciences humaines, Ingénierie de l'Internet et dultimédia (Ingémédia), 6
départements de I'lUT, I'Institut d’Administratiodes Entreprises, I'Université
du Temps Libre et le Service de Formation continue.

- Toulon : UFR de Droit.

- La Valette du Var : I'Institut des Sciences de ¢jémieur de Toulon et du Var
(ISITV).

- Draguignan : le département Gestion des Entrepm$edes Administrations de
'UT.

- Saint-Raphaél : le département Services et Rése@awommunication de I'lUT.

Le caractere pluridisciplinaire et multisite de 8OV en fait une Université de
proximité qui s’adresse en priorité aux étudiants\tar. Toutefois I'Université s’est
eégalement ouverte vers l'international en s’inve&sdnt dans les programmes nationaux

! Source : Université du Sud Toulon-Vadniversité du Sud Toulon-Vden ligne]. Disponible sur Internethttp://www.univ-
tin.fr/ (Consulté le 25/09/2009).
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d’échanges tels que Socrate et Erasmus. En 200&TN a accueilli plus de 1200
étudiants étrangers de 84 nationalités différéntes

1.2 Le Service Commun de la Documentation de
I'USTV

1.2.1 Présentation générale

Créée en 1970 la Bibliotheque de I'Université deuldo et du Var est un service
public doté de structures statutaires et reglemestareposant sur les décrets
d’application de la loi du 4 juillet 1985 organisén Service commun de la
documentation et approuvé par le Conseil d’admiatiin du 14 mars 1986

La Bibliotheque de I'Université de Toulon et du Vampour mission de répondre aux
besoins d’enseignement, de recherche et de diffud® I'information scientifique et
culturelle de I'Université. Destinée en prioritél&x communauté universitaire elle est
chargée de mettre en ceuvre la politique documentaar’Université, de constituer et de
fédérer les collections documentaires, de satesfdes besoins d’information, de
documentation et de culture générale des étudiantsles chercheurs c’est-a-dire
acquérir, gérer et communiquer les documents déet@morte qui appartiennent a
I’'Université ou qui sont a sa disposition.

La Bibliothéque constitue des collections qui cantrles domaines d’étude et de
recherche de I'USTV : Droit, Lettres et Sciencegnhines, Sciences économiques,
Sciences de gestion, Sciences et techniques, Ssent techniques des activités
physiques et sportives, Sciences de I'lngénieuchmelogie.

1.2.2 Un SCD réparti sur plusieurs sites

Le SCD de I'USTV est réparti sur cing sites diffiét® qui correspondent aux cing
sites d’'implantation de I'Université dans le déparent du V&

- La Section Centrale : il s’agit de I'antenne pripadie du SCD, située sur le
campus principal de La Garde. Elle possede degaadins dans les disciplines
des Sciences, des Lettres et Sciences Humainessalesces Economique et de
Gestion, des Sciences et Techniques des Aptitutigsidue et Sportive et de
I'Information-Communication. Les collections d’owages représentent environ
75000 volumes dont 50000 en libre acces. En 2084Sdction Centrale fut
agrandie et rénovée, augmentant sa surface de 2483t000m2. L’effectif est
actuellement composé de 17 agents donc 15 deaéeaefibibliotheque.

- La Section Droit: elle est située sur le campus Tamilon et possede les
collections de droit, de sciences politiques et igtire. Les collections
représentent environs 25000 volumes. L’effectif astuellement composé de 9
agents.

- La Bibliotheque de I'Institut des Sciences de I'émgeur de Toulon et du Var
(ISITV) : cette antenne ce situe au sein de I'tustsur le campus de la Valette.
Elle possede des documents dans les domaines Marlae, des matériaux, des

Ylbidem

3 Source : SCD de I'Université du Sud Toulon-VBibliothéque de I'Université de Toulon et du fen ligne]. Disponible sur
Internet :http://bu.univ-tin.fr/toulon_new/default.htgConsulté le 29/09/2009).

4 Voir Annexe n°1
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mathématiques et des Télécommunications. Il y adlement 5900 documents
et 120 titres de périodiques. L’effectif est com@ale 2 personnes.

- L’antenne de Saint-Raphaél : cette antenne esiafade a la Section Centrale et
se situe dans le batiment de I'lUT de Saint-Raphiaik¢ couvre les domaines des
télécommunications, des nouvelles technologies dafotmation et du
multimédia.

- L’antenne de Draguignan : elle est rattachée adeti®n de Droit et dessert la
faculté de Droit de Draguignan et le départemenrgti®a de I'lUT. Elle possede
des collections de Droit et de Sciences politiques.

Le SCD posséde donc plus de 107000 documents & tit2@s de périodiques morts
et vivants pour une population d’environ 6500 lecte L'enjeu actuel au niveau de la
documentation est de maintenir le difficile équiebentre d’une part, des besoins
documentaires exprimés par la recherche, dont td#scen matiére de ressources
électroniques explosent, et d’autre part une afireimum a maintenir a destination des
étudiants de premier et de deuxiéme cycles.

1.3 Contexte fonctionnel

1.3.1 Le contexte national de cette année universitaire

L'année universitaire 2008-2009 a été fortementtypbée par des gréves et des
mouvements de contestation. Si la loi LRU, loisatieles aux libertés et aux
responsabilités des Universités, a été promulgeédlaolt 2007 elle est encore restée
au coeur des revendications de cette année uniaieesiEn effet, si le mouvement a été
davantage suivi cette année par les personnelsUdéegrsités, c’'est que cette loi a
soulevé d’autres questions relatives au milieu ersitaire et auxquelles le Ministére a
souhaité répondre. Les propositions de décretstii®lau statut des enseignants-
chercheurs avaient déja commencé a mobiliser lesopaels des Universités durant
I'année 2008. Cependant, au début de I'année 208Q@%t bien les rapports sur la
« masterisation » des formations des enseignardsieeé maniere générale, la remise en
cause de I'Université en tant que service publicdetsa fonction socidlequi ont
engendré une telle mobilisation des étudiants stp@@sonnels de I'Université.

Ces mouvements de contestations ont pris la formelé&bats, d’assemblées générales
mais aussi de greves nationales et de blocage®lgarti totaux des Universités. Sur les
83 Universités francaises, les % d'entres é|ledont I'USTV, ont connu des
perturbations de janvier a mai 2009. L’ensembleség actions a nettement dérangé le
fonctionnement des services internes et commundJdégersités et le déroulement des
cours et des examens, finissant par remettre ersecda validité de cette année
universitaire.

1.3.2 Les conséquences au niveau local

Le mouvement de contestation des étudiants et @éesopnels universitaires a été
largement relayé au niveau de I'USTV. En effet, lAssemblées générales des

°® Source: Ministére de I'enseignement supérieur det la recherche.Accueil — MESR[en ligne]. Disponible sur
http://www.enseignementsup-recherche.goudonsulté le 18/05/09).

® Source : Sauvons I'Universit&auvons I'Universitden ligne]. Disponible suhttp://www.sauvonsluniversite.conféonsulté le
13/05/09).

" Source: Ministére de I'enseignement supérieur det la recherche.Accueil — MESR[en ligne]. Disponible sur
http://www.enseignementsup-recherche.goudonsulté le 18/05/09).
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personnels réunissaient régulierement entre 3@De@tpersonnes. Il en va de méme au
sein de la Section Centrale de la BU, ou la mohiitn a été importante. Pour
manifester leur mécontentement, les agents de Vérsité ont également eu recours a
des blocages et cela sur tout le campus universitha BU n’a pas été épargnée par ces
mouvements, notamment au mois de mars et avrilpgéra laquelle I'enquéte LibQual+
a été réalisée a la bibliotheque. En effet, dutaatsemaines du 23 mars au 11 avril
2009, la BU a plusieurs fois été fermée en raisoménque de personnel pour assurer
les permanences. Par ailleurs, ces fermeturesé@épéint été suivies, au mois d'avril,
d’une action de contestation universitaire appd&e Printemps des chaises ». Cette
action a consisté en la suppression de la majeargepdes chaises de la BU. Il faut
egalement ajouter le fait que plusieurs UFR ontfétéées ou bloquées durant plusieurs
semaines de janvier a avril, par conséquent le merdktudiants sur le campus et donc
susceptibles de fréquenter la BU était tres inféria la fréquentation moyenne du
campus durant cette période.

Nous verrons ultérieurement que le mouvement detestation universitaire a
réellement joué un role sur le faible taux de m#pation a I'enquéte LibQual+ menée a
la Section Centrale. Cependant il ne nous était gpuessible de déplacer la période a
laquelle allait étre réalisée I'enquéte. En effehQual+ demande la saisie de dates
précises pour le début et la fin de I'enquéte, slaggi ne sont plus modifiables une fois
les paramétrages validés. Par ailleurs, il étaipdrtant que I'enquéte ait lieu a ce
moment de I'année universitaire afin qu’elle puisse situer au croisement de la
préparation du bilan du contrat quadriennal 2008426t au tout début de la préparation
du contrat quadriennal 2012-2015.

2. SITUATION DU PPP DANS LES OBJECTIFS
GENERAUX DU SCD

2.1 Un dossier qui s’integre dans les objectifs des
contrats quadriennaux

2.1.1 La prise en compte des services aux publics dans le
contrat quadriennal 2008-2011

Dans le cadre du contrat quadriennal 2008-2011ligué Ministére de I'enseignement
supérieur et de la recherche a 'USTV, il existevotet consacré a la documentation qui
est rédigé par le SCD. L'objectif n°3 de ce volst eonsacré aux services aux publics
Le but du SCD est de renforcer I'attractivité desvices aux usagers en les consolidant,
les diversifiant et les améliorant. Cet objectiftseduit par quatre projets : I'extension
des horaires d’ouverture, la formation des usagela méthodologie documentaire, la
formation en langue en libre-service et I'accudil’accompagnement informatique et
multimédid. Ces projets tiennent compte de la consultatidistance des ressources de
la bibliotheque et d’autre part de la relative fagse — variable selon les disciplines - de
I’enjeu documentaire dans l'enseignement. Toutefiss’agit d’'un contrat entre
I'Université et le Ministére. L'un des objectifs d@PP par rapport au contrat
guadriennal 2008-2011 est donc de cerner les adeihds besoins et les exigences des

8 Source : SCD de I'USTV, Contrat quadriennal 20@8-2 [en ligne], Toulon : 2008. Disponible sur Irmtet : http://www.univ-
tIn.fr/ (Consulté le 20/03/2009).
® Ibidem
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usagers en matiere de services a la bibliothequeetsitaire. Pour atteindre cet objectif
au sein du PPP, LibQual+ est apparu a la diredio®CD comme un outil parfaitement
adapté. L’enquéte LibQual+ permet en effet de dmessn panorama large de la
satisfaction et des attentes des usagers en ceanderne I'image gu’ils ont de la
bibliothéeque. En confrontant les résultats de le#tg et les objectifs du contrat
qguadriennal, il est alors possible d’effectuer wampier bilan des actions menées par le
SCD depuis le début du contrat mais également deadrer la stratégie du SCD en
termes de services aux publics. Le PPP s’inscnsiailans cet axe de réflexion et va
proposer des pistes d’amélioration et d’évolutie services en tenant compte de ces
éléments.

De plus, en axant le contrat sur I'accueil et lenfation, c’est le développement de la
communication et la valorisation des services @uitsnis en avant. En effet, il ne suffit
pas de proposer un maximum de services aux usageis,bien de mettre en valeur et
de communiquer sur les services que propose déjaibEothéque. Le contrat met
I’accent sur ce point, le PPP a pour but d’allenslae sens et d’analyser la perception
des usagers concernant I'offre de services delhobiheque. Cette approche qualitative
se justifie d’autant plus que l'outil LibQual+ anerd'usager a se prononcer sur la
qgualité de sa bibliotheque et permet d’étoffer demnées quantitatives déja collectées
pour 'TESGBU.

Le projet de valorisation et de développement dasises au public s’inscrit donc
parfaitement dans les objectifs affichés du congqueidriennal 2008-2011, cependant il
sera plus largement développé dans le prochairraont

2.1.2 Bientot le contrat 2012-2015

Le calendrier de préparation du contrat quadrier2@12-2015 est déja en cours
d’élaboration. Il s’agira durant I'année 2010 daliger un bilan du contrat précédent et
de rédiger les grands axes du nouveau contrat.omdrat 2012-2015 comportera de
nouveau un volet consacré aux services au pubbtui€i sera bien entendu élaboré en
fonction du bilan des actions inscrites dans leti@nprécédent. Etant donné que
I’enquéte LibQual+ aura été utilisée pour réalikebilan du contrat 2008-2011, il sera
des lors possible d’en tirer des conclusions ehvi®ager de nouvelles pistes de travail.
Le deuxieéme objectif du PPP se situe a ce niveapussqu’il s’agit d’'un dossier d’aide
a la décision. Grace aux resultats de I'enquétseli des lors possible d’envisager une
évolution et une amélioration des services au pudplii seront éventuellement intégrées
au contrat quadriennal 2012-2015. Les scénariopgs®s pour I'évolution des services
au public seront examinés par I'équipe de directiarSCD puis seront tous ou en partie
intégrés au futur contrat. Le but de I'intégratides scénarios est de proposer une vision
sur 4 ans de I'évolution des services sur placa efistance du SCD, tout en tenant
compte du bilan des actions du contrat précédenitréd d’exemple, le SCD envisage
d'ici & deux ans de changer son site Internet eopg@sant un site portail avec
eventuellement un acces personnalisé pour chaguétine. Dans la mesure ou le futur
contrat doit étre finalisé pour la fin de I'anné@1D, I'enjeu sera d’intégrer ses futures
evolutions et de rédiger des propositions d’amalions qui seront en phase avec ses
innovations techniques. L'objectif et I'enjeu duRPBar rapport au prochain contrat sont
donc d’élaborer des scénarios d’amélioration etmation de services au public qui ne
seront pas obsolétes dans deux ans, date du déldndrat. Une vision a moyen terme
au sein du SCD de Toulon prend donc toute sa dimengans le cadre de mon PPP.

Y4

C’est également dans cette optique la qu’ont é&&<gres contrats quadriennaux. A
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I’heure de I'autonomie des Universités, le SCD aaldn se doit de poser les jalons de
son évolution au sein de différentes échéances.

2.2 Les services aux publics a la Section Centrale du
SCD

2.2.1 L'attractivité des services sur place

La Section centrale du SCD de Toulon offre a segess des services variés qui sont
a la fois des services traditionnels en BU et plogateurs pour certains domaines.
Comme la plupart des bibliotheques universitairasgaises, la Section centrale dispose
d’'un service de référence bibliographique et d'emvice de PEB. Ces deux services
sont assurés par des personnels de la bibliothégng le cadre de permanences au sein
de la bibliotheque.

En terme de services sur place, la BU propose égale le Wifi qui est accessible
dans tout le batiment aprés authentification. Lati®a centrale dispose également
d’'une salle multimédia qui comprend 36 postes imfatiques. Ces postes sont
accessibles aux étudiants de 'USTYV inscrits aibldid®theque. Ils peuvent s’y connecter
a Internet mais également réaliser des travauxassuite bureautique ou travailler sur
des logiciels plus spécifiques tels que PhotoshopdobeWriter. C’est également dans
cette salle gu’est proposé un fonds de DVD emphlata Depuis son ouverture en
2004, cette salle connait un réel engouement ¢aux de fréquentation quotidien élevé.
En effet, il arrive régulierement que I'ensembles g@stes informatiques soient occupés
et que les étudiants doivent réserver a I'avanceasté®. Pour compenser le succés de
la salle multimédia et répondre a la demande desligts, la Section centrale a
également mis en place un service de prét d’ordimat portables pour les etudiants
boursiers de 2'° et 3™ cycles. En effet, beaucoup d’étudiants ne dispbges
d’ordinateur individuel et se retrouvent parfoidalérisés lorsqu’il s’agit de rendre un
devoir sous forme électronique. C’est pourquoi l&a 8 mis en place ce systeme de prét
gui est soumis a I'acceptation d’une charte etaquinait un vrai succes.

L’ensemble des services proposés a la Sectionalerast trés apprécié des usagers de
la bibliotheque. La situation centrale de la BU Bucampus universitaire, fait d’elle un
lieu d’étude et de ressources majeur pour les énisli Les résultats de I'enquéte
LibQual+ sur les questions de services offerts Ipabibliothéque viennent également
appuyer ce sentiment de satisfaction génétale

2.2.2 L'offre de services a distance en plein
développement

Ce n’est que depuis trois ans que le SCD de 'USTive véritablement des services
en ligne a ses étudiants. Le SCD dispose d’unlsiternet et c’est a partir de celui-ci
gue les usagers disposent de services en lignsitédnternet permet ainsi d’accéder au
catalogue de la bibliothéque et d'y effectuer lpgrations courantes qui y sont liées. Il
est ainsi possible d’accéder a son compte lectmais également d’effectuer une
suggestion d’achat ou d’exporter une notice.

Depuis un an, le SCD a également souscrit un abonanea Numilog, prestataire qui

propose un catalogue de livres électroniques. Belausite Internet de la BU, un usager

% Source : Entretien réalisée avec Sandra Maillegdponsable de la salle multimédia, le 17/12/08.
1 Voir Annexe n°8
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peut donc télécharger sur son ordinateur un maxirdanrois livres pour une durée de
14 jours, parmi un catalogue de plus de 400 docusne&xfin de rendre ce service plus
attractif, la Section centrale proposera dés laréenle prét de liseuses électroniques sur
lesquelles les étudiants pourront télécharger lBures numériques.

Grace aux nombreux paramétrages du SIGB Loris ¢4 deaniabilité du site Internet,
les usagers disposent donc d'un large choix de ic=sven lien avec [offre
documentaire de la BU.

Le SCD propose également des services en ligneéeanalvec I'Université. Il est en
effet possible de consulter des annales, des thé&sss mémoires de Master ou des
bibliographies thématiques des différentes fornretiprésentes a I'Université. Ces
documents sont numérisés par les personnels deblmtheque. Cependant tous les
dipldmes et toutes les disciplines ne sont pasesspmtés pour ces services.

En ce qui concerne la documentation électronige&CD s’est rapidement préoccupé
de son acces a distance. Depuis le site Internéd 8& et a condition de s’authentifier,
les usagers ont acces a un bouquet de presseogéligete. Pour consulter les différents
journaux en ligne, les lecteurs sont automatiqudnredirigés vers le site de presse
Factiva. Pour la consultation a distance des bdsedonnées, le SCD a collaborer avec
'USTV et propose désormais un accés depuis I'ENERVironnement Numérique de
Travail) de I’'Université.

Les services en ligne liés a I'offre documentaieeld BU sont largement connus et
utilisés par les usagers. Toutefois I'accés a distaaux ressources électroniques est peu
utilisé par les étudiants voire, pour l'accés auxsds de données depuis I'ENT,
méconnd®. L'une des priorités du SCD est donc de mettrecdamt sur la
communication autour de ses services en ligneaRlaurs le SCD a le projet de passer
d’un site Internet figé a un site portail. En eff@tBU utilise actuellement le site Internet
au maximum de sa capacité, le développement etélianation des services a distance
sont désormais conditionnés par le projet d’'un pieail. Les services a distance sont
donc en plein développement et sans doute en ptefoate.

2.3 Mes missions

2.3.1 Le développement de la communication et la
valorisation des services sur place et a distance

Ma principale mission est la coordination et l'amimon du bureau de référence
bibliographique. Mon poste est basé a la Sectiomti@ee du SCD, il ne s’agit donc pas
d’'un poste transversal. Avec la salle multimédialeetservice de PEB, le bureau de
références est I'un des services majeurs de laobilelque. Une équipe de six agents,
conservateurs, bibliothécaires et bibliothécairdpiats spécialisés, animent le bureau
et y assurent des permanences. Ma mission sera dengérer le planning des

permanences, mais également de coordonner et degoiguer les informations en lien

avec ce service. Il s’agira autant de la commumoainterne que de la communication a
destination des usagers de la bibliothéque. Atce,tfun des premiers objectifs sera de
réaliser un guide du lecteur pour la Section ceatrafin de centraliser les principales
informations a destination des usagers dans undgmument. L'enquéte LibQual+ et le

PPP se sont parfaitement inscrits dans le cadrené® missions en rapport avec les
services de la BU et les usagers. La réalisatiofiedauéte a permis d’obtenir un état

2 Ce constat est issu de I'analyse des résultatedgquéte LibQual+, dont les résultats sont préésmn Annexe n°8.
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des lieux de la satisfaction des usagers par rapgpax services de la BU. Le PPP
permettra d’améliorer et de faire évoluer les smEgyiexistants mais également de les
valoriser. La Section centrale étant un établissdgnde taille moyenne, il me sera donc
possible d’envisager une valorisation de I'ensendds services sur place et a distance
et non pas seulement du seul bureau de référencdwmrmonisation de la
communication et de la diffusion d’'information astieation du public est donc I'une de
mes missions principales.

Outre ces missions a destination du public, je isehmrgée des acquisitions en
Information-Communication. L'USTV posseéde en effahe UFR « Ingémeédia » :
Ingénierie de I'Internet et des Médias, qui esp&in essor. La Section Centrale se doit
donc de posséder un fonds documentaire récent ldademaine des technologies de
I'information et de la communication.

L'une de mes derniéres missions au sein de la @eatentrale sera également de
cataloguer les théses de 'USTV, or disciplinesdigues, dans le Sudoc. Cette mission
sera d’'autant plus motivante que 'USTV adhére #ipae la rentréee 2009-2010, au
dispositif national STAR : Signalement des thesdectéoniques, archivages et
recherches. Il s’agira donc désormais d’archivertheses électroniquement et non plus
sous forme papier.

Mon PPP est donc directement en lien avec I'enserdbl ces missions au sein de la
Section centrale du SCD et I'’enquéte LibQual+ astibmé le point de départ de ma prise
de poste et de la méthodologie de travail pourR@ P

2.3.2 Meéthodologie de travail pour le PPP

Afin de réaliser mon PPP avec des données fiabMide Delphine Merrien,
responsable de la Section centrale du SCD avainllée pensé a utiliser I'enquéte
LibQual+. L’objectif était donc de réaliser une e@@te normalisée afin d’obtenir des
informations sur la satisfaction des usagers qu@amt services proposés par la BU. Il
s'agissait ensuite d’exploiter les résultats dendeéte et d’analyser les services
existants afin de proposer des évolutions et deSliamtions pour ses services, voire la
création de nouveaux services.

v Libquoi ?

LibQual, gu’est ce que c’est ? Il s’agit d’'une edtpiqui a été créée il y a 10 ans par
l'association des bibliotheques de recherches mnaréricaines en partenariat avec
I'Université du Texas. LibQual+ a été utilisé pdugpde mille établissements et est
traduite en 12 langues. En France, la bibliothedit=C a été la pionniére des 2004 et a
renouvelé l'enquéte en 2006, suivie par le SCD genL1l en 2007. En 2008, cinqg
bibliotheques francaises ont participé a I'enquéteQual+ et elles sont douze a s’étre
inscrites pour I'année 206%

L’atout principal de I'enquéte LibQual+ réside ddadait que la qualité des services
est uniquement évaluée a partir de la perceptianudagers. Quatre grands domaines
sont ainsi évalués dans I'enquételes ressources documentaires mises a la disposit

13 Source :Wiki LibQual+. Index [Le wiki de la liste libqual-frlen ligne]. Disponible suhttps:/listes.cru.fr/wiki/libqual-
fr/index (Consulté le 23/03/09).

4 Méme si le questionnaire est en francais, les\aatiéns des domaines de questions sont en andlais.questions relatives
aux ressources documentaires et aux services pamesnt a IC : Information Control, les questiorktives a I'environnement
et les équipements de la bibliothéque corresponddr® : Library as place, enfin les questions ekt a 'accompagnement du
personnel correspondent a AS : Affect of serviceirMnnexe n° 7.
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des usagers, les services offerts sur place estardie, I’environnement physique et les
équipements de la bibliothéque, et I'accompagnenpeaposé par le personnelLe
guestionnaire comporte 22 questions qui sont comasuntoutes les bibliotheques qui
participent a I'enquéte. Cinq questions dites «@les » peuvent étre ajoutées au corps
du questionnaire afin d’approfondir des serviceécig de la bibliothéqd® Il y a
ensuite six questions relatives a la bibliothequemme outil de travail et de
connaissance et trois questions qui traitent digdlquentation quotidienne des moteurs
de recherche et des ressources de la bibliothesgueglace et via son site Web. Enfin, la
derniére zone de I'enquéte est réservée a des cotaires libres.

L'un des principaux avantages de LibQual+ est lanip@ation des résultats.
LibQual+ fourni un Notebook avec les résultats gaog du SCD ainsi qu’un fichier
Excel qui regroupe les données de I'ensemble destgunnaires recueillis. Etant donné
que les usagers ont mentionné des informationdesurannée d’étude, leur discipline ;
il est des lors possible, sous Excel, de croiserdtmnées et donc d’affiner les résultats.
A titre d’exemple, grace au fichier Excel fournirdabQual+, il est possible d’obtenir
les résultats des Licence lere année en lettre Issir questions relatives a la
documentation. Grace a ces traitements de donriémsxeableaux croisés dynamiques,
j'ai donc pu affiner les réponses et obtenir ungagraphie des réponses par statut, par
discipline et par années d'étdde La création de ses données m'a donc permis
d’élaborer des scénarios en phase avec les bedemsisagers mais aussi d’envisager
des actions et des services a destination de puplics ciblés.

v L’enquéte LibQual+ a la Section centrale

L'enquéte a eu lieu du 23 mars au 17 avrii 2009.m@@ nous l'avons vu
précédemment, cette période a coincidé avec lesvemoents de contestations
universitaires qui ont entrainé le blocage et lamfeture de nombreux béatiments du
campus, y compris la bibliotheque. L'ensemble des a&vénements a eu des
conséquences notoires sur la fréguentation debdkobiéque et donc sur le nombre de
réponses obtenues a l'enquéte LibQual+. Nous paaivappuyer ces propos en
comparant les fréquentations de la Section Cenpraile les mois d’avril et de mai 2008
et 2009.

Nombres d’entrées a la Section centrale du $CD
Mars 2008 29185 | Mars 2009 24468
Avril 2008 18016 | Avril 2009 12210
Total 47201 Total 36678

De plus, on peut également étoffer cette argumiemaén observant le nombre
d’ouvrages laissés sur les tables pour la mémeg@érien 2008 et 2009.

¥ Source : LEGARE Jimmy, « LibQUAL+MC Site web du jeb LibQUAL+MC : http://www.libqual.org/ : Mesuretes
attentes et adapter lI'offre de services BBF, 2005, n° 5, p. 49. [en ligne]. Disponible sur dntet:
http://bbf.enssib.fr/consulter/bbf-2005-05-0049-QC»nsulté le 23/06/2009).

6 Voir Annexe n°2 : questionnaire propre au SCD STV

7'Voir Annexe n°8

8 Source : Cahier de relevé du compteur du portidgisortie de la Section centrale du SCD.
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Nombre d’ouvrages laissés sur les tables de la@ect
Centrale & 19h08

Mars 2008 2627 Mars 2009 1299
Avril 2008 2177 Avril 2009 756
Total 4804 Total 2055

Les résultats de I'’enquéte ont été fournis par lild au mois de mai. 102 personnes
ont répondu a I'enquéte a la Section centrale’dgis donc d’'un taux de réponse tres
faible, toutefois il a été possible d’exploiter lesponses de ses questionnaires et leurs
commentaires pour en tirer des tendances.

v Les autres axes de travail

Parallélement a I'enquéte, mes périodes d’affemtadi Toulon qui ont eu lieu au mois
de décembre et au mois de mai, m'ont permis deéu@ca l'analyse des services sur
place et a distance proposés par la BU et de g¥aliss entretiens avec les agents de la
bibliothéque pour mieux comprendre son fonctionneme
Enfin durant le mois de mars, jai effectué un stadp quatre semaines au SCD de
I’'Université Claude Bernard — Lyonl. Ce stage m&mis d’analyser les résultats de
I’enquéte LibQual+ réalisée au SCD de Lyonl en n28@8 et d’élaborer des scénarios
d’amélioration et de création de services au puptiar le SCD de cette Université. Ce
stage a été bénéfique puisqu’il m’a grandementlifaci’exploitation des résultats de
I’enquéte a Toulon et m’a permis d’acquérir une moéiblogie de travail pour réaliser
des tableaux de bord et €laborer des scénarios.

En plus de ces expériences acquises sur les terrdiai également constitué un
corpus documentaire pour mon PPP. Outre des atidarus dans des revues
spécialisées, il n'existe pas d’ouvrages sur Libi@uzt I'exploitation de ses résultats.
Mes choix bibliographiques se sont donc davantagiatrés sur les thématiques des
services au public, de l'accueil du public en lobteques et sur les stratégies de
communication a destination des usagers en bitdnik.

1 Comptage effectué et noté tous les soirs par ldiaméur sécurité de la Section centrale du SCD.
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Partie 2 : Analyse de références extérieures

Dans le cadre de mon PPP, j'ai fait le choix dastsecpartie, d’analyser deux références
extérieures qui ont utilisées I'enquéte LibQualiaudai pu faire le choix d’étudier la
valorisation et le développement des services alipindépendamment de LibQual+.
Mais j'ai volontairement choisi les SCD d’Angersdg Lyonl, puisqu’il m’est apparu
important pour la suite de mon raisonnement, detreoren quoi cette enquéte peut étre
étroitement liée a I'amélioration et au développamees services au public dans les
bibliothéques universitaires qui I'ont utilisée.

1. LES ACTIONS MENEES PAR LE SCD D'ANGERS A LA
SUITE DE L'ENQUETE LIBQUAL+

1.1 Analyser les besoins en termes de services aux
publics

1.1.1 La stratégie du SCD pour exploiter I'enquéte LibQual+

Le SCD de I'Université d’Angers a realisé I'enquétdQual+ en mars 2008. Les
résultats ont été satisfaisants puisque le SCraeilti 1426 questionnaires. Le taux de
réponse a l'enquéte était de 7,5% de la populatiidiée, ce qui est un trés bon taux
pour une enquéte en ligile

En utilisant I'enquéte LibQual+, le SCD d’Angersauhaité obtenir des informations
sur la satisfaction des usagers et sur la quabt skrvices de ses bibliotheques. Cette
enquéte est donc venue étoffer les données quiawvasgaque le SCD possédait déja et
qu’il diffuse annuellement par le biais de 'ESGBUobjectif d’Angers était donc
d’intégrer LibQual+ a la panoplie d’outils déja aul disposition pour évaluer les
services de la bibliotheque et de proposer au fded actions sur le quantitatif et le
gualitatif. En terme de services au public, la ptéode la BU a donc été d’agir sur ses
deux aspects tout en restant sur des actions dmscreais sur plusieurs échéances.
Nicolas Alarcon, responsable de la documentati@ctébnique et des enquétes au SCD
d’Angers, précise que « LibQual+ souleve autant qiestions qu’il n’apporte de
réponses ». Il s’agit donc bien de comprendre attefpréter le mieux possible les
réponses a l'enquéte en termes de services aucpulikst a ce niveau qu’il est alors
intéressant de croiser les réponses de I'enquéde ek fait de cibler certaines actifns
En effet, le SCD d’Angers posséde trois bibliothésjul'offre de services y est
différente et la satisfaction des usagers peutedgant diverger. Cette divergence s’est
parfaitement illustrée lors de I'enquéte LibQualtaepermis a I'équipe de direction de

2 gSource : SCD de I'Université d’Anger8U — Université d’Angergen ligne]. Disponible sur Internethttp://bu.univ-
angers.fr(Consulté le 14/09/2009).

2 Source : ALARCON NicolasAssessment librariafen ligne]. Angers : Nicolas Alarcon, 2008-2009 pisiible sur Internet
http://assessmentlibrarian.wordpress.c§@énsulté le 26/09/2009).
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proposer des actions et des améliorations de ssndommunes a I'ensemble du SCD et
des évolutions ciblées pour chacune des bibliotgqu

C’est bien cet aspect de «réponses a la carte€ib @pt intéressant d’analyser a
travers I'exemple d’Angers. Mais au-dela d’actiaziblées pour chaque bibliotheque,
Angers a fait le choix de proposer des réponseptada le plus possible a 'ensemble de
son public.

1.1.2 Les commentaires des usagers au centre des décisions
du SCD

Comme nous l'avons abordé précédemment, LibQual#nioles résultats sous la
forme d’un fichier Excel. Il est donc possible diaér les réponses des usagers en
fonction de paramétres tels que le statut de I'esamu la discipline étudiée. Cette
exploitation fine des résultats entraine alors aetsons adaptées aux usagers. C’est ce
gui a été réalisé au SCD d’Angers, en proposantrdpenses ciblées pour différents
publics.

La BU d’Angers a notamment choisi d’analyser lesuttats par bibliothéque, par
statut et par discipline. En obtenant ce panelédaltats, I'’équipe de direction a pu aussi
bien faire évoluer les services pour I'ensemble SIDD, qu’améliorer ou créer des
services pour un public spécifique. A titre d’exdespvoici quelques améliorations de
services effectuées a la suite de I'analyse dedteds de I'enquéfé

Aspect mis en évidence par Actions mises en place par le SCD
I’enquéte LibQual+ d’Angers

Début 2010 fusion de la bibliotheque de
Montéclair avec celle de Saint-Serge, dont
Manque de places assises a la BU de saigxtension est en cours. Destiner 1/3 des
Montéclair, vétusté des locaux. places assises et des espaces de travail de
la BU Saint-Serge aux usagers du secteur

sante.

db\cheter 300 nouveaux ouvrages dans les
dbmaines du droit et de I'économie-
gestion avant la fin de I'année 2008.

Manqgue d’ouvrages dans les disciplines
droit et de I’économie-gestion.

Dés janvier 2008 : réflexion sur les
horaires et le temps de travail.

Rentrée universitaire 2009 : ouverture d
la bibliotheque jusqu’a 20h et deux
nocturnes hebdomadaires jusqu’a 22h.

Horaires d'ouverture de la BU Belle-
Beille trop restreints.

[}

Acces distant proposé depuis septembre
Pas d’accés a distance aux ressources | 2008 par simple identification depuis le
électroniques. site Internet de la BU au moment de la
connexion a la ressource.

Les améliorations et les créations de servicesis®ad a la suite de l'enquéte
LibQual+ ont été largement mises en valeur paraampagne de communication aupres
des usagers et du personnel du $CEn effet, lors d’une réunion de lancement de

2 Source : SCD de I'Université d’AngerBU — Université d’Angergen ligne]. Disponible sur Internetttp://bu.univ-angers.fr/
(Consulté le 14/09/2009).
2 Voir Annexe n°4
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I’enquéte, I'ensemble du personnel a été invitéondre a I'enquéte. Ce test leur a
permis de se familiariser avec I'enquéte et de pauaider les usagers qui auraient des
difficultés a comprendre le fonctionnement du gigestaire. Par ailleurs, LibQual+
constitue désormais pour le SCD d’Angers une b&sdef d'indicateurs concernant la
satisfaction des usagers et la qualité des sendeela bibliothéque. Le SCD envisage
donc de réitérer cette enquéte tous les deux as @os afin de constituer une base
d’indicateurs fiables a long terme. Un groupe devail Qualité/Accueil doit également
étre créé avant la fin de 'année 2011, en corigladvec I'extension fusion des BU
Montéclair et Saint-Serge et le prochain contratdyiennal”.

1.2 Développer un dialogue avec le public

Apreés la publication des résultats de I'enquéteQuibl+ auprés du personnel et des
usagers, le SCD d’Angers s’est ensuite engagé racagicretement. Les trois objectifs
ont été de dégager les axes d'intervention, d’idient les actions nécessaires a
I'amélioration de la qualité des services et enfi@ déterminer la temporalité des
actions. Au final les trois axes d’interventioneetis ont éteé :

- Les ressources : rendre la documentation plusodibpe

- Les espaces : combattre le bruit dans la BU centa augmenter le nombre de
places assises de la BU centre-ville.

- L'accueil : améliorer globalement la qualité dedtueil et la disponibilité du
personnel.

A partir de ses trois axes, la BU d’Angers a puu@escréer ou améliorer ses
services au public.

1.2.1 De nouveaux services dédiés a la relation
bibliothécaires/usagers

« Il serait judicieux qu’il y ait au moins une peme toujours disponible pour
répondre aux questions des usagers dans la bibtjath». Ce commentaire a été rédigeée
par une étudiante de licence a Angers a la fin e guestionnaire LibQual+. Ces
commentaires nombreux sur la disponibilité du pensd ont été corroborés par une
note moyenne de 5,43/9 a la question « Un persomatintif aux besoins des
usagers. 5 Face & ces résultats, I'équipe de direction a aidé@hréagir et innover en
matiére de service en créant un service de rensmignt en ligne. Ce service a pour
principal objectif de suppléer le bureau de réféeean cas d’affluence ou d’absence de
personnel. Il ne s’agit donc pas d'un service otu\&th/24, mais bien du lundi au
vendredi de 8 heures a 19 heures. Le SCD d’Angerpas été tout seul pour lancer ce
service. C’est I'ensemble des bibliotheques du Résdes Universités de I'Ouest
Atlantique (RUOA) qui ont été a l'origine de ce D collaboratif de service de
référence en temps réelLe systéme de communication retenu par le réseété la
conversation via le chat ou par mail. L’avantageffilir un service par le biais d’'un

24 source : SCD de I'Université d’AngerBU — Université d’Angergen ligne]. Disponible sur Internethttp://bu.univ-angers.fr/
(Consulté le 14/09/2009).

% |bidem

% |bidem
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réseau est considérable. En effet les plages degmances pour le chat sont réparties
entre les agents volontaires des BU du RUOA. Dédagele SCD d’Angers n’effectue
gue trois plages horaire, mais le chat reste oumaxtusagers de la BU d’Angers durant
I’ensemble des heures d’ouverture du service. Geicse de renseignement en ligne a
eté baptisé UBIB et a été lancé en janvier 200%c6ra des interfaces de chat présents
et facilement accessibles sur les sites des Blseteice s’est rapidement développé.
Des études statistiques sur la fréequentation d’'UBéBont effectuées par le RUOA dés
la rentrée universitaire 2009-2010.

Parallelement a la création d’'UBIB destiné a faserile dialogue bibliothécaire /
usager, le SCD d’Angers a souhaité s’engager, au de ses BU, en faveur de la
création d’'un dialogue individualisé avec l'usag€ette démarche s’est également
inscrite dans le troisieme axe d’intervention gsi en lien avec I'accueil dans les trois
BU d’Angers.

Afin de donner la possibilité aux usagers de s’@rpr quant ils le souhaitent et au-
dela des enquétes de satisfaction, le SCD a iastis boites a remarques/suggestions
au sein des trois BU. L’innovation de ce servicsidé bien dans le fait qu'’il ne s’agit
pas pour l'usager de proposer des suggestions afaaiouvrages, mais bien d’émettre
un avis sur sa bibliothéque : I'accueil, les espaces horaires d’ouverture... ou
lorsqu’il se considere insatisfait par I'un desviees de la BU d’en faire part au
personnel. L'équipe de direction s’engage a réperahans les 48 heures a la personne
gqui aura émis une remarque ou fait une suggestonplus de ce service et pour se
rendre toujours plus disponible auprés des usate&CD d’Angers a également mis en
place une procédure de saisines des cadres. C&esefient s’ajouter au précedent,
puisqu’en cas de situation jugée anormale par wagers celui-ci peut solliciter un
personnel de direction par le biais d’un entreterd’un échange de mails

Au travers de la création de ses services centnéd'accueil et le dialogue avec
'usager, le SCD d’Angers souhaite valoriser sesioas d’évaluation telles que
'’enquéte LibQual+. Rendre le personnel visible disponible constitue l'un des
objectifs majeurs pour le SCD. Dans le but de regdp la légitimité et la nécessité
d’'une bibliotheque universitaire au sein de I'Unsigg, I’équipe de direction a donc fait
le choix de créer des services innovants qui regen I'attention des usagers et de la
tutelle. Nous 'avons vu, cette stratégie a étépagka a I'accueil et a la relation avec les
lecteurs, mais la BU d’Angers a également souHhaitéécliner pour ses espaces et son
offre documentaire.

1.2.2 Une communication vers les usagers et le personnel
du SCD

L'’enquéte LibQual+ a Angers, a engendré une vastapagne de communication
aupres du public de la bibliothéque. Olivier Tasuhedirecteur du SCD, Daniel
Bourrion, conservateur et Nicolas Alarcon, bibli@thire, ont ainsi fait le choix de
s’exposer sur les affiches de la campagne de conuation et de ce fait, de se rendre
visible auprés des lectedfs

A la suite de I'enquéte, I'équipe de direction & i@ choix de continuer a décliner
leurs images pour différents services créés ou ldppés a l'issue des résultats de
I'’enquéte. Cette continuité dans la communicatiennget ainsi une meilleure visibilité
des nouveaux services. Cela est d’autant plus qua la BU d’Angers a choisi de

%" source : ALARCON NicolasAssessment librariafen ligne]. Angers : Nicolas Alarcon, 2008-2009 pisiible sur Internet
http://assessmentlibrarian.wordpress.c§@dnsulté le 26/09/2009).
2 yoir Annexe n°4
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décliner cette communication pour des servicestquchent a la qualité de I'accuell
dans les BU. A titre d’exemple, les formulairesmettant de faire des remarques et des
suggestions et la signalétique autour de ce sepassedent ces mémes photos.

_ "

L R

Notre engagement

Figure 1 Boite a remarques ou suggestions liées'adcueil et ses formulaires avec la déclinaison de

la campagne de communication pour I'enquéte LibQuai
Source : ALARCON NicolasAssessment librariajen ligne]. Angers : Nicolas Alarcon, 2008-2009sponible sur Internet :
http://assessmentlibrarian.wordpress.c¢@dénsulté le 26/09/2009).

Le SCD d’Angers a donc permis de créer un « apliéQual+ » en misant sur une
campagne de communication similaire durant I'engugtpour les actions réalisées a la
suite des résultats. Face a cette continuité Visuéd lecteur se sent d’autant plus
impliqué et concerné s'’il a participé a I'enquétesd retrouve la méme thématique de
communication pour de nouveaux services dans sa/ljburd’hui, dans le contexte
d’autonomie des Universités, la visibilité des seeg d'un SCD est essentielle et
Angers I'a compris. En misant sur une charte graqpdéisimilaire pour des actions
ponctuelles et des services pérennes, il donne amesvision claire des actions menées
pour améliorer la qualité de 'accueil.

2. LE SCD DE LYON 1 : ENTRE DEMARCHE QUALITE
ET ACTIONS CONCRETES DANS LES BIBLIOTHEQUES

2.1 LibQual+ : I'événement visible d’'une démarche
qualité déja initiée
2.1.1 Une réflexion amorcée des 2004/2005

Dans le souci d’améliorer la qualité de son accueilSCD de I'Université de Lyon 1
a mis en ceuvre une démarche qualité dés 20@e projet a été initialisé par la
direction du SCD, mais il a été réalisé avec l'dppachnique d’un consultant. En
parallele a ce choix, un groupe de quinze agentisntaires a été organisé pour
structurer le projet et le faire aboutir. Un comité pilotage a également été créé et ce
projet de démarche qualité s’est finalement déreual@lusieurs phases.

? Source : CAVALIER, Frangois ; JONNEAUX, ChantaMAURIES, Arlette. « La démarche qualité BBF, n°5, p 78-84 [en
ligne]. Disponible sur Internethttp://bbf.enssib.fr/consulter/bbf-2007-05-0078-0QRonsulté le 4 septembre 2009).
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La premiere phase du projet a consisté en l'analysel’existant. Il a donc été
demandé au consultant de relever précisément Irebkse des prestations de services
réalisés par le SCD a destination des usagers.ollacte d’'informations a été rendue
possible a travers la réunion du groupe de trav$ entretiens auprés du personnel et
I'observation du fonctionnement des services deBlh Le consultant a également
évalué les besoins et les attentes des usagensatysant les résultats d’'une enquéte de
satisfaction réalisée en 2004. Cette analyse a@tglétée par des entretiens avec des
usagers. Les dysfonctionnements percus par le pobli alors été repérés. En paralléle
a ce travail, le consultant a également coordoem@&dueil des attentes et du ressenti du
personnel a propos du service public effectué BUa La synthéese de ces démarches a
été validée par le groupe de travail et le comig mllotage, puis a ensuite été
communiquée a tout le personnel. Sept thématiqiasdioration ont été dégagées.

Dans un deuxiéme temps, I'ensemble du personnertcpé a un séminaire de deux
jours animé par le consultant. Le but était de cher des solutions concrétes pour
ameéliorer les sept points repérés précédemmentetqient : I’lharmonisation des regles
et des pratiques d’accueil, la définition des tesmi®ns d’'accueil et I'ébauche d’un
guide de procédures, I'optimisation de I'organisatde I'accueil, le fonctionnement de
I'accueil téléphonique, les supports et les oudiisformation, la valorisation de I'offre
d’accueil du SCD et I'évaluation de I'accueil.

Deux groupes de travail ont alors été constitués.ptemier avait pour objectif de
rédiger un guide des meilleures pratiques en nmtier qualité de service au public et
qui pourrait s’apparenter a une charte d’engagerpent le personnel, en matiére de
gualité de l'accueil. Le deuxiéme groupe de trawaitravaillé sur I'élaboration d’'un
référentiel d’accueil comportant des procédurexdiail et des fiches d’'information.
Ce référentiel a été mis en ligne sur I'lntranetMCD. L'ensemble de la production des
deux groupes de travail a fait I'objet d'une forioat délivrée a I'ensemble du
personnel. Le contenu de ces formations était umi& et tournait autour de la
présentation des nouvelles regles et du référent¢ll’acquisition de savoir-faire en
matiére de relation avec le public a I'aide d’exees et de mises en situations.

Le SCD de Lyonl a donc souhaité mettre en place wae démarche qualité en
impliquant I'ensemble de son personnel et en raatisdes outils au service de
I'amélioration de la qualité de I'accueil dans €43. A la suite de la mise en place de
cette démarche, un poste de chargé de missionicaltedirs et tableaux de bord » a été
créé au sein du SCD afin de concevoir et d'asslgesuivi de la démarche qualité
entreprise. Ses outils sont principalement desetaid de bord renseignés par des
indicateurs statistiques et la réalisation régelidienquétes de satisfaction. C’est a ce
sujet que le SCD de Lyon1l a décidé de se lances baventure LibQual¥.

2.1.2 Une premieére enquéte en 2007

LibQual+ est une enquéte de satisfaction formatégue fournit des informations et
des résultats sur de nombreux aspects d'une bilglipte. A ce titre, cette enquéte
s’inscrivait parfaitement dans la démarche de redie d’indicateurs de performances
fiables pour évaluer les services du SCD. L'enquébQual+ a été réalisée pour la
premiére fois a Lyonl en 2007. Cependant il s’agjtsdavantage d’un test que d’une
enquéte de satisfaction exploitable. L'’enquéte & mise en place dans sa version
canadienne, ainsi, I'objectif était avant tout djaérir a I’échelle des bibliotheques

% |bidem
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universitaires francaises des compétences suril'biiQual+®'. Aprés cette premiére
expérience, le SCD de Lyonl a de nouveau réalegliéte en mars 2008. Les résultats
de ces deux enquétes constituent une base de domm@ertante pour obtenir des
indicateurs fiables. De plus, LibQual+ permet diaéfr considérablement les résultats en
ciblant une population, une discipline ou un stafuissi, cette analyse fine des niveaux
d’exigence des usagers d’'une part et des écamds $es questions d’autre part permet
non seulement de créer des indicateurs pour I'étadn des services mais également de
cibler les actions d’amélioration de la bibliothéqu

2.2 Vers une évolution des services

2.2.1 A court et moyen termes

L'analyse des résultats de I'enquéte LibQual+ anmbkée fait ressortir des points
critiques. Il est tout d’abord apparu que les locdes BU de Lyonl étaient inadaptés a
I'utilisation souhaitée par ses usagers. D’autng,pbest apparu que |'offre en termes de
ressources documentaires, particulierement éleicjues, était encore a développer et
son acces nomade était réclamé. Par ailleurs, Wiéreqa recueilli 212 commentaires
libres que le SCD a classé en trois catégories efpaces, les services, les collections
papier et électroniques. Les demandes ont étéhtvagmgenes et sont allées dans le sens
du premier constat effectué précédemment, a sawdes espaces plus accueillants et a
moderniser, des horaires & élargir, des collectjragser et électroniques & développer
En s’appuyant sur les résultats de I'enquéte, |® SGsu réagir rapidement en réalisant
des actions concrétes dans I'année qui a suiv@digation de LibQual+.

L'un des services qui était fortement demandé étagaté mis en place a la rentrée
universitaire 2008/2009 a été l'accés aux ressaurelectroniques a distance. Les
personnes inscrites a la bibliothéque peuvent déasier consulter, aprés s'étre
identifiées, les ressources électroniques de lavidUe VPN.

Une réflexion sur les horaires d’ouverture - essdleiment en santé - a également été
engagée a la suite des résultats de I'enquéte.’&pyant sur l'aide du personnel
volontaire et de moniteurs étudiants, le SCD a papgser des horaires d’ouverture
élargis pour les trois bibliotheques de santé, wiutas vacances universitaires et les
périodes d’examens.

Enfin les usagers avaient pointé le manque de ecbdfs BU de Lyonl et notamment
les bibliotheques de santé. Le SCD a égalementas@umener des actions concrétes a
court terme, puisque a la rentrée universitaire822Q09, le mobilier de la bibliothéque
principale de médecine a été changé et des espatadé réaménagés. Afin de rendre
les locaux de la bibliothéque plus conviviaux, @spaces de travail individuels ont été
créés, ce qui permet a I'étudiant de s’isoler etrdgailler dans un environnement plus
calmé®. Par ailleurs, I'espace « Intermed » a été crég'apit d'un espace dédié a des
collections non scientifigues et qui comprend demans, des essais et des bandes
dessinées empruntables par les lecteurs inscrikzs kibliotheque.

%1 Source :WOLF Dominique (SCD Lyon 1), « LibQUAL+ en FrancéJn outil pour 'évaluation de la qualité des sees en
bibliotheque »BBF, 2008, n° 3, p. 39-47.[en ligne] Disponible suteimet :http://bbf.enssib.fr/consulter/bbf-2008-03-0039-
005 (Consulté le 15/03/2009).

%2 Données recueillies lors de mon stage au SCD WeiVersité Claude Bernard — Lyon1

3 Source :PLESSIS, Noélla de. « Les étudiants a la bibliotr®ge Caen »BBF, 2006, n°2, p. 64 [en ligne]. Disponible sur
Internet :http://bbf.enssib.fr/consulter/bbf-2006-02-0064-0Tlonsulté le 26/06/2009).
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En améliorant et en proposant de nouveaux servim@ss d’'un an apres la réalisation
de I'enquéte LibQual+, le SCD de Lyon s’est engeagidement auprés de ses usagers.
Ses actions ont été d’autant plus visibles qu’ebes fait I'objet d’'une campagne de
communication dans les bibliothéqdés

La bibliotheque

ou vous voulez, quand vous voulez !
http://vpn.univ-lyon1.fr

Figure 2 : Exemple d’affiche pour la campagne de gomunication des actions réalisées a la suite de

I'enquéte LibQual+ au SCD de Lyonl
Source : SCD de I'Université Claude Bernard LyoRbrtail documentaire — Accuefen ligne]. Disponible sur Internet :
http://portaildoc.univ-lyon1.fr/48902734/0/fiche_pagelibre/&RH (Consulté le 22/09/2009)

Le choix de Lyonl a été le méme qu'au SCD d’Anggusisqu’ils ont choisi de
remercier les usagers d’avoir répondu a I'enquéyenl s’engage donc a proposer une
continuité entre des actions ponctuelles telles gib®Qual+ et les services créés ou
développés a destination des usagers. Cet engageroestitue ainsi I'un des volets
essentiels de la démarche qualité dans laqueB€R de Lyonl s’est engageé.

2.2.2 A moyen et long termes

Le SCD de Lyon a débuté a I'été 2007, le chantierlal réhabilitation de sa BU de
sciences. Ce chantier a été voté et décidé biemtala réalisation des enquétes
LibQual+, néanmoins les enquétes ont révélé unrfa@tontentement des usagers de la
BU durant cette période de travaux. En effet deselsrée 2007/2008, le SCD a été
contraint de fermer la quasi-totalité de la BU. I8suguelques places de travail restaient
a disposition des étudiants et seuls les ouvrageplus empruntés ont été conserves en
libre acces. Aprés un an de fonctionnement danscoeslitions, la BU a été fermée
totalement et ce sont des locaux provisoires dsungace de 200m2 qui ont été ouverts.
Cela a réduit encore davantage le nombre de plassises et le nombre d'ouvrages en

34 Voir Annexe n°5
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libre accé®. Ces périodes de travaux ont été trés mal vécaesgs usagers et les
résultats de I'’enquéte LibQual+ s’en sont fait esds.

Méme si ce chantier de réhabilitation n'a pas évé@ddionné par les résultats de
I'enquéte. L’analyse des résultats a toutefois perde modifier des aménagements au
sein de la nouvelle BU. En effet, il était initiadent prévu dans les salles de lecture de
grandes tables pouvant accueillir un grand nombgtudiants. Toutefois les résultats de
I’enquéte ont montré que les étudiants souhaitalanantage des espaces individuels de
travail. Aussi, des tables moins grandes et dispo$€ long des murs ont été achetées,
tout en conservant I'achat de grandes tables dédi¢des espaces ou le volume est
conséquent. Si I'enquéte LibQual+ n’a conditionre@ rhise en place de projets
d’envergure, elle a toutefois permis de réajustergdrojets qui étaient en cours. On peut
également penser que face a I'ampleur de la cor&ragu’a généré la fermeture
provisoire de la BU sciences, les usagers aiersisséiobccasion de s’exprimer lors de
I’enquéte LibQual+.

Parallelement a ce constat, I'analyse des résudt&galement révélé que les usagers des
BU de Lyon1l étaient satisfaits de 'accueil a lallmtheque. Ces bons résultats dans ce
domaine viennent conforter le bien fondé de la déima « qualité-accueil » que le SCD
a mis en place. En offrant une meilleure formataes agents a I'accueil et en leur
mettant a disposition des outils, tel que le Réféed Qualité Accueil, qui a été élaboré
par un groupe de travail interne a l'issue de Isanén place de la démarche Qualité,
I’amélioration de I'accueil et le renseignements deagers se sont nettement améliorés.

Accueil
Batiments:

Collections < S s e S s S e T O R AR AR TR
Horizon - Procédures

| Quelques raccourcis

Cellule Stratégie ' ) - L e e e
| Tarifs et catégories statistiques '

Deépartement Collections

- iDucumentation glectronique : accés particulisrs
Services aux Usagers ! 19 R

Départermnent Ressources 3 Intranet Université
HERSEEnE LM Bonnes pratiques d'accueil :
Communication-¥alorisation” | oo mresmr el

Coopeération Documentaire pedssimaitenisnineninendsin e doetin el ini i il iy
| Documents - Synthéses i Annuaire des personnels UCBL
Maoteur de recherche 1 |
Ol | - Démarche qualité {1}

| - Démarche qualité {2}

3 - Eormation gualité Syntonie

i - La démarche gualité en bibliothéque (BBF -
11998) :
3— La démarche gualité au SCD Lyon 1 {(BBF - 200715

___________________________________________________________

Figure 3 : Page d'accueil du référentiel Qualité Acueil accessible en ligne au public
Source :http://www.univ-lyon1.fr/37086621/0/fiche pagel@&RH=1239690824971

% Source :SCD de I'Université Claude Bernard LyorRortail documentaire — Accuejen ligne]. Disponible sur Internet :
http://portaildoc.univ-lyon1.fr/48902734/0/fiche_pagelibre/&RH (Consulté le 22/09/2009).
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L'enquéte LibQual+ est désormais une action péaFmiau SCD de Lyonl et sera
reconduite en 2010. En vue de I'élaboration du pabec contrat quadriennal, les
résultats de I'’enquéte seront sans conteste irgégrélaboration de nouveaux projets
du SCD.

3. POINTS FORTS ET ENSEIGNEMENTS DE
L'UTILISATION DE L'ENQUETE LIBQUAL+ AU SEIN
DES SCD

3.1 Le développement de la communication et de la
visibilité des services aux publics

Comme nous l'avons constaté avec les deux exemguesnts, I'enquéte LibQual+ a
permis de développer et de mettre en valeur de eeww services ou des services qui
étaient déja existants. Pour les SCD, cette enqoété étre considérée comme un vrai
moteur pour prendre conscience de l'importance siggices au public en BU et pour
développer un véritable projet autour de la vahltitn de ceux-ci.

D’'une maniere générale, nous pouvons affirmer qeaaliser I'enquéte LibQual+
impligue presque toujours de s’engager a faire éla situation. Evaluer et mesurer la
satisfaction des usagers de la bibliotheque suppasesi 'usager n’est pas satisfait, la
bibliotheque doit s’engager a faire évoluer cetecpption pour la rendre meilleure.
Toutefois, si les usagers semblent satisfaits deB&J, cela ne veut pas dire qu’il n’y a
rien & faire évoluéf. Le SCD peut s’engager a améliorer encore davantagte
perception en développant de nouveaux servicee &ae constat, il est évident que les
SCD d’Angers et de Lyonl se sont engagés dans déttearche. LibQual+ n’est pas
I'aboutissement d’une réflexion autour de la petimepqu’a I'usager de sa bibliothéque,
mais bien le point de départ pour s’engager a peeeth compte I'avis des usagers et
d’améliorer ce qui lui est proposé a la BU.

A ce titre la communication pendant et apres I'étqua également son importance. Si
I’enquété n’attends rien a la suite de sa partioppaa I'enquéte, cela ne veut pas dire
gu'il ne remarquera pas les changements visibldsaqguont été réalisés par la BU.
Stratégiquement, la plupart des BU qui ont paréci@ LibQual+, ont réalisé une
campagne de communication pour lancer I'enquéteis Nt plupart d’entre elles ont
repris, comme Angers et Lyonl, la trame de leummpmagnes de communication pour
communiquer sur les services qui ont été améliotésréés a la suite des résultats de
I’enquéte. En créant une continuité dans la comeation, les usagers ont davantage
conscience que la BU évolue et que c’est en pardee a leurs réponses a l'enquéte
LibQual+.

Les exemples d’Angers et de Lyonl sont donc a fre,triches d’enseignements. En
alliant la réactivité dans I'’engagement sur desoastet une méthode de communication
importante et dynamique pendant et aprés I'enquédse,deux SCD ont su pleinement
tirer partie de LibQual+ pour communiquer et apportine meilleure visibilité aux
services de leurs bibliothéques.

% Source :RENOULT, Daniel. « Enquétes de publics dans ledittbéques universitaires : Ou en sommes-nousBBF, 2006,
n°2 [en ligne]. Disponible sur Internehttp://bbf.enssib.fr/consulter/bbf-2006-02-0005-Q@lonsulté le 18/05/09).
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3.2 La possibilité d’évaluer les actions d'un SCD

« L’administration centrale devrait fixer [].les exigences minimales qui devraient étre
attendues des bibliotheques universitaires en ¢ecqucerne leur capacité a satisfaire
les besoin des usagers, lesquels devraient étrErsgiquement analysés par des
enquétes réguliéres®»

Comme nous l'avons vu avec les exemples d’AngersdeetLyonl, la démarche
d’évaluation est de plus en plus présente a I'Ursité et donc au niveau des SCD. Cette
démarche va essentiellement dans le sens de l'amiendes Universités. En effet, en
accentuant la visibilité de leurs services et amrigssant des indicateurs et des moyens
d’évaluer leurs actions, les SCD de Lyonl et d’Amsgiont la démarche de se rendre
visibles aupres de leurs tutelles. Par ce biaws,juktifient également leur politique
documentaire et la nécessité du budget alloué A3€D®. A ce titre, I'utilisation de
LibQual+ agrandit la panoplie d’outils permettaré\luer les actions d’'un SCD.

Ainsi a Lyonl, la conduite d’'une démarche qualit@lenc d’évaluation des services, a
impliqué la conception et la mise en ceuvre d’urvistgdgulier au moyen d’une batterie
d’outils. Il s’agit principalement d’indicateurs asistiques réunis dans un tableau de
bord. Toutefois I'enquéte LibQual+ est venue seffgresur ces outils. Aujourd’hui
I'enquéte de satisfaction aupres du public est degeun outil pérennisé et normalisé
pour alimenter I’évaluation du dispositif. C’esirtt un outil qui fournit des indicateurs
aux SCD pour évaluer leurs services et leurs asti@ela va dans le sens du besoin
d’évaluation des SCD et du besoin de visibilité raec en tant que service de
I’'Université dans le contexte de la LRU.

%'Source : COURS DES COMPTESRapport public annuel.Paris : février 2006 [en ligne]. Disponible surtdmet :
http://www.ccomptes.fr/fr/CC/documents/RPA/Rpa2Q@t&hrale.pdf{Consulté le 20/09/2009).

% Source :GIAPPICONI, Thierry, « Les dimensions politiquess¢tatégiques de I'évaluation en bibliothéqud@BF, 2008, n°
3, p. 6-21 [en ligne] Disponible sur Internetttp://bbf.enssib.fr/consulter/bbf-2008-03-0006-0@bnsulté le 12/06/2009).
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Partie 3 : Axes stratégiques et scénarios pour
améliorer l'offre de services

Suite au dépouillement des résultats de I'enqu@®ual+, réalisée en mars 2009 a la
Section centrale de I'USTV, il apparait que lesgesa sont, d’'une maniére générale,
satisfaits de leur bibliotheque et qu’ils I'appréti en tant que lieu. Toutefois, une
analyse plus fine des résultats et un dépouillemeat statut (Licence, Master,
Doctorat...) et par disciplines, ont permis de repéftes attentes non satisfaites ou a
améliorer.

C’est en appuyant ma réflexion sur ces analysesjgusuhaite proposer deux axes
stratégiques pour développer et améliorer I'offee skrvice de la Section centrale du
SCD de Toulon. Ces deux grands axes comportentuchdeux scénarios, qui dans
I'ordre chronologique vont de la solution la pluspide et la moins contraignante a
mettre en place a une solution qui est plus élab@é terme de moyens humains,
matériels et financiers. Le premier axe porte &ameélioration de la communication des
services qu’offre la BU a ses usagers : doit-onquaement mettre I'accent sur une
communication dans le « lieu » bibliothéque ou @witcibler notre communication en
fonction des nouveaux usages et des outils de conuation privilégiés par nos
usagers ? Le deuxiéme axe porte sur une réflexidoua du « lieu » bibliotheque :
souhaite-t-on uniquement renforcer les usages a\ailr ou recréer un lieu avec des
espaces dédiés délimités en fonction d'usages pradinés tels que des espaces de
travail en groupe, des espaces ou les communicagont tolérées, un espace dédié et
visible pour I'orientation des étudiants ?

Il est important de souligner que ces deux axev@auétre complémentaires, puisqu’un
réaménagement des espaces impliquera nécessairamentéflexion autour de la
communication et de l'information des usagers dianbibliotheque. Par ailleurs pour
chacun des scénarios, il s'agit de proposer dastisok réalistes et réalisables. De ce
fait, chaque scénario présente les actions pricegaa mettre en place, les moyens a
engager ainsi que les contraintes éventuellesgyp8uvent engendrer.

J'ai par ailleurs fait le choix d’illustrer chaquseénario d’'un commentaire illustratif
rédigé par les usagers qui ont répondu a I'enqué&®ual+. lls ne viennent en rien
substituer l'analyse des résultats, mais sont daggn présents pour illustrer les
scénarios.

1. SYNTHESE DES RESULTATS DE L'ENQUETE LIBQUAL+
AU SCD DE L'USTV

Avant de développer des axes de réflexion et dpqwer des pistes d’amélioration, il
s’'agit de présenter dans ses grandes lignes lallatssde I'’enquéte LibQual+ a Toulon.

En raison du contexte perturbé au moment du démoemé¢ de I'enquéte, seuls 129
personnes ont répondu a I'enquéte, dont 102 peesoarla Section centrale, 'enquéte
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ayant été ouverte a lI'ensemble des usagers des libkdptheques, méme si la
communication autour de I'’enquéte ne s’est fait@ d@ Section centrale.

Les étudiants en licence représentent 64% des &guée tableau suivant nous montre

la répartition des enquétés par statut.

Nombre de répondants par statut

Nombre de répondants Pourcentages
Enseignants et chercheurs 7 7%
Licence ou Bachelor 65 64%
Master ou Doctorat 29 28%
Personnel de la bibliothéque 1 1%
Total 102 100%

En raison du faible taux de réponse, il a été diffide dégager des aspects généraux sur

lesquels les usagers sont nettement mécontenssadlt davantage de points détaillés
pour lesquels la bibliothéque a obtenu des résuttas faibles, voir inférieurs a ce que

les usagers exigent au minimum. Afin d’étoffer a®pgws, voici un apercu du radar

général des résultats de I'enquéte LibQual+ au S@DI'USTV®. L’annexe n°6

comporte un tableau explicatif pour lire les dorsydaun radar LibQual+.

Peresived Less Than Minimum

Perceived Graater Tham Minirmum

Perosived Less Than Desired

Perpgivad Graater Than Desirad

Figure 4 : Radar général des résultats de I'enquétLibQual+ au SCD de I'USTV

Source : Notebook LibQual+ du SCD de 'USTV

% L'annexe n°6 comporte un tableau explicatif pdoe les données des radars LibQual+. L'annexe né@se les résultats plus

détaillés de I'enquéte LibQual+ a la Section celetra
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Grace a ce radar, il est possible de montrer queesetrois questions obtiennent
réellement un score tres faible. Il s’agit des gioes :
« ASS8: « Le personnel fait preuve d’'une volonté nieste d'aider les usagers »,
ou la bibliotheque obtient une note de 5,98 poug note minimum exigée de
5,94.
e LP2: «La bibliotheque m’offre un espace individluganquille », ou la
bibliothéque obtient une note de 6,20 pour une natemum exigée de 6,24.
e ICl: «Jaccede a des revues électronigues depos domicile ou mon
bureau », ou la bibliotheque obtient une note d& Fjour une note minimum
exigéee de 5,46.

Au-dela de ces faibles résultats pour ces troistomes, le peu de répondants a I'’enquéte
ne permet pas de dégager de grandes tendancesuti@ie
Toutefois, il a été possible de recuelillir 58 conmtagres libres, rédigés dans la zone
prévue a cet effet a la fin de I'enquéte. Ces contaiees sont tres instructifs et il a été
possible de dégager 5 thématiques pour les classer

« Commentaires liés au fonctionnement pratique darsHlliothéque

» Commentaires liés a I'offre documentaire

» Commentaires liés au lieu et a I'environnementalbibliotheque

« Commentaires liés a la formation des usagers

« Commentaires liés a I'offre informatique a la bdtheque

Au regard de cette synthese, les axes de dévelopuemoposés ci-dessous sont donc a
prendre avec du recul. Le faible taux de réponsédren effet a la prudence quant a la
proposition de scénarios élaborés pour répondreatiientes des usagers. Mais au-dela
des résultats de I'enquéte LibQual+, les pistes&lkexions proposées sont dans leurs
globalités réalisables au sein de la Section cbntra

2. AXE 1 : DEVELOPPEMENT ET AMELIORATION DE LA
COMMUNICATION SUR LES SERVICES DE LA
BIBLIOTHEQUE

Comme nous l'avons vu précédemment, la Sectionrakentdu SCD offre de nombreux
services a ses usagers. Toutefois, I'enquéte LibQaadémontré que les étudiants et
d’'une maniére générale, I'ensemble des usagergnétanal informés sur les services a
leur disposition. Pour justifier ce propos, il gstssible de prendre en exemple les
résultats de la question locale n°4 de I'enquéteQial+ : « La bibliotheque m’informe
sur ses ressources et services ». La Section temtbéient une note de 5.58 suf’, ce
gui est un score moyen. De plus, il apparait queaces services que proposent la
bibliothéque depuis un an, sont méconnus des usa&jeafonc sous utilisés. C’est le cas
de l'acces a distance aux ressources électronigDepuis la rentrée 2008, chaque
usager inscrit a la bibliotheque a acces aux rasgesuélectroniques a distance, depuis
I'Espace Numérique de Travail (EN'f) Or, LibQual+ a souligné la méconnaissance de

“0Voir Annexe n°8
“Source : Espace numérique de travalENT USTV [en ligne]. Disponible sur Internet :https://ent.univ-
tin.fr/luPortal/render.userLayoutRootNode.(Ponsulté le 27/09/2009).
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ce service par les usag&et cela peut s’expliquer principalement par I'abse de
communication pour le promouvoir.

L'axe n°1 répond donc a 'objectif de la Sectioentrale qui est de communiquer sur
son offre de services et de les rendre visiblestteactifs sur place et a distance.

2.1 Scénario A : communiquer sur place et a
distance

« I manque un espace d’information centralisé Issractions qui se passent a 'USTV
et a la bibliotheque. » (Commentaire libre d'untéen laissé a la fin de I'enquéte
LibQual+)

Dans ce scénario, j'ai choisi de privilégier unentounication sur les services de la BU
au sein de la bibliothéque et sur le site Interbetla bibliotheque. Il s’agit donc de

favoriser une communication locale réalisée papdesonnel de la bibliothéque et qui
utilise les supports de communication déja existatans la BU et sur le site Internet.
L'objectif est donc de recréer a la Section cemtrales zones d’informations

identifiables pour les usagers comme des espacessotiouveront I'ensemble des

informations sur les services et les actions deidéiotheque. La bibliotheque est le lieu
ou I'étudiant a accés a une offre documentaire maisit également prendre conscience
gu’elle lui propose d’autres services.

2.1.1 Actions

» Développer la communication sur les services dBUa

La Section centrale du SCD ne posséde actuellepente guide de lecteur ou toute
autre brochure qui permettraient aux usagers dgosiner sur les services offerts a
la bibliotheque. Seul I'acces au site Internet eudnseignement auprés d’un agent
permettent d’obtenir des informations sur ce queppse la BU.

L'objectif a moyen terme serait donc d’élaborer gmide du lecteur propre a la
Section centrale et non a I’ensemble du SCD. Igis&t d’'un guide sous forme
papier, ou seraient mentionnées des informatiomsgiques telles que les horaires
d’ouverture ou les conditions de prét ; mais awes éléments sur les services qui
sont proposés a la BU, tels que le prét d'ordinateu I'acces a distance aux
ressources électroniques.

Ce guide du lecteur papier pourrait par ailleurpaapitre sur le site Internet de la
BU sous la forme d’un fichier pdf. Grace a des lsutin ligne de création graphique,
il serait également envisageable de décliner chidicsous la forme d’un guide
électronique qui se feuilletterait comme la versjapier. L’avantage de disposer
d’un support papier et d’'une version électronigaeencore une fois la visibilité des
services proposés. En effet, d’aprés les résultatisenquéte LibQual+, a la question
« Quelle est votre fréquence de consultation @ssaurces de la bibliotheque par
I'intermédiaire de ses pages web?», 14% des eaaguéont répondu

“2\/oir Annexe n°8
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« quotidiennement » et 32% ont répondu « de mariébelomadaire®s. Il y a donc
potentiellement 46% des usagers qui consultestriggulierement le site Internet de
la BU, mais surtout 54% qui ne le consultent quasionnellement. C’est pour cette
population gu’il est donc important de mettre emravsur le site Internet, un guide
du lecteur en ligne qui permet de résumer I'ensemids informations dont un
usager peu familier de la bibliothéque universdaaurait besoin dés son arrivée a
I’'Université.

Enfin, dans le but de développer les supports daneonication, il est également
envisageable de décliner le guide du lecteur ersiplus marques-pages qui
rependraient chacun une information a propos deUa les horaires d’ouvertures,
I’acces aux ressources a distance, les conditiensrét.

*« Créer des zones dédiées a I'information

La Section centrale ne dispose pas actuellemenspdee défini ou les usagers
pourraient trouver des informations pratiques @vnant la BU et 'USTV. L’objectif
serait donc de créer deux zones au sein de laothikue qui seraient dédiées a cet
usage. La BU se compose d'un rez-de-chausséeuet @age. Il s’agirait donc de
créer une zone a chaque étage.

Ces zones seraient situées a des endroits strag&sgapns la BU, dans des espaces ou
les usagers circulent beaucoup ; et de préférenceroximité des bureaux de
références et de préts afin que les agents puigaenément fournir oralement des
compléments d’'information. La signalétique doiteépropre a ces deux zones et le
mobilier pourrait également étre coordonné, méniene’ s’agit que de deux panneaux
d’affichages.

Au sein de ces zones d’informations serait proptsésemble des documents
d’informations réalisés par la bibliotheque, magmlément des informations sur des
actions plus ponctuelles qui ont lieu a la BU. Dares zones, les supports de
communication seraient donc essentiellement sousndo papier par le biais
d’affiches, flyer ou petit support d’information.

2.1.2 Moyens a mettre en ccuvre

Pour les supports de communication

> Deésignation d’'un chef de projet et constitution ’groupe de travail pour la
réalisation d’'un guide du lecteur pour la rentréévarsitaire 2010 : définition
d’un calendrier du projet par I'équipe, définitiales contenus, choix des
supports, estimation du colt, choix du prestatgoar la conception et
I'impression.

> A l'issu du projet : organisation d’'une réunionrdformation avec I'’ensemble
du personnel de la BU avec présentation de la ntegdimale retenue et sa
déclinaison en marque-pages, explication de cex¢haoformations sur les
dates de diffusion de ces nouveaux supports.

» Moyens financiers : environs 2500€ pour le recaunsn prestataire extérieur,
I'impression des guides du lecteur et des marquepaCette estimation serait
bien sdr a redéfinir par le groupe de travail @alder par la direction.

“ bidem
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Pour les zones d’'informations

» Reéunion avec I'ensemble du personnel pour les mésrdu projet, désignation
d’'un chef de projet et constitution d’'un groupetdevail d’agents volontaires
pour définir les lieux les plus appropriés pour treeten place ces zones et
commander le mobilier approprié.

» Deéfinition des supports de communication a afficear ces panneaux. Il est
possible d’envisager la création d'une charte gigyd a cette occasion,
puisque le SCD n’en possede pas actuellement.

» Désignation de deux agents référents chargés dgeddion de ses espaces:
maintenance de l'espace, choix des informationsiffusgr, disposition des
informations.

» A l'issue du projet, réunion d’information généraar le projet, présentation
des zones d’information et de leurs fonctionnemeatsl’ensemble du
personnel.

» Moyens financiers : environs 1500€ pour I'achatrdmobilier spécifique a la
diffusion d’informations. Si tous les supports demgmunication ne sont pas
réalisés par le personnel de la bibliotheque, uUdfa prévoir un colt pour
certains supports de communication telle que désha&fs supérieures aux A3
ou effectuées par un prestataire extérieur.

2.1.3 Contraintes

» Pour la création d’un guide du lecteur, la contr@iprincipale est la pérennité du
support’. En effet, créer un support papier induit un mangie souplesse par
rapport aux corrections que l'on peut effectuer sdes Les bibliotheques
universitaires sont des milieux en évolution contaAinsi, il n’est pas rare que
les horaires d’ouverture changent d’'une année utraou que les conditions de
prét évoluent. Aussi, il faut avoir ces contrainéebBesprit lorsque I'on réalise un
guide papier. Sans prévoir un surcodt, la rééditiam guide apres avoir effectué
des modifications doit étre prise en compte lorslaleédaction du cahier des
charges.

» En ce qui concerne 'aménagement de zones d’infooms, la contrainte majeure
peut étre une refonte importante des espaces &JlaEn effet, il est possible
gu’un projet qui impliquait au départ qu'un aménagat de ces zones puisse
rapidement prendre I'aspect d’'un réaménagement glhzal de I'espace. C’est a
ce titre que I'axe de travail n° 1 peut étre éeoient lié a I'axe de travail n° 2
gui s’attache au « lieu » bibliothéque et donc a téflexion autour des différents
espaces que I'on peut aménager dans la bibliothéque

4 Source : Association des Bibliothécaires FrancRisnseignements aux usagers informer et recherdbebjbliothécaire au
service du lecteur : manuel a lI'usage des bibliotiées et futurs bibliothécaire®aris : ABF, 2005. Coll. Médiathémes. 159 p.
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2.2 Scénario B : La personnalisation des services en
ligne

« Les services de la bibliothéque sont bien maipdurraient étre améliorés, notamment
par l'utilisation des outils en ligne. » (Commenméalibre d’'un lecteur laissé a la fin de
I’enquéte LibQual+)

Outre les supports papiers, qui permettent de compier au sein de la bibliotheque, il
est également possible d’envisager un scénario plaboré, davantage axé sur la
communication en ligne. En effet, s’il est avér@des étudiants fréquentent assidument
le «lieu » BU, il n'en reste pas moins qu'ils igént de plus en plus Internet et les
services en ligne pour communiquer, se documentetravaillef>. A la question

« Quelle est votre fréquence de consultation desowrces de la bibliothéque par
I'intermédiaire de ses pages web ? » de I'enquét®Qual+, 46% des enquétés ont
répondu « quotidiennement® La BU doit donc se positionner par rapport a ces
pratiques et doit se servir des canaux utilisésl@atudiants. Au-dela des supports de
communication papier, il est donc possible d’élaboun scénario qui privilégie une
communication en ligne et qui permet de fournir atydiants des outils a utiliser
exclusivement en ligne.

2.2.1 Actions
» Développement de tutoriels en ligne pour les sewide la bibliothéque

L’'objectif de ses tutoriels est de proposer un guéh ligne en lien avec les services a
distance offerts par la BU. Il est d’autant plusifa pour I'étudiant de disposer d’un
tutoriel pour un service qu'il utilise a partir diite web de la bibliotheque que d’'un
support papier qu’il risque de perdre ou de ne pagir a disposition lorsqu’il le
souhaite. Il s’agira donc de créer cingq ou six tigis animés, c'est-a-dire non pas avec
des captures d’écran mais avec un logiciel enregistde vidéo, capable de créer des
mini-films de quelques minutes. Les tutoriels poatent sur les services les plus utilisés
par les étudiants sur le site Internet de la bthkgue. Il serait donc possible de créer
cing tutoriels pour :

- La recherche simple

- Larecherche avancée

- La recherche d’un périodique ou d’un article

- La recherche d’'une revue en ligne (AtoZ)

- Larecherche et le prét d’'un Ebook via la platefeidumilog

- Lalecture d’'un Ebook avec le logiciel Adobe Didjied son transfert sur une

liseuse électronique

Ces tutoriels seraient donc créeés par les biblahtés et mis en ligne dans une rubrique
« services en ligne » sur le site Internet de la. BI¥ faciliteraient l'utilisation des
services en ligne de la BU et les rendraient pisthies sur I'Internet dans la mesure ou
les usagers ne seraient pas forcément obligés d’ae@ours a un agent pour les former
a leur utilisation. Au-dela d’'une assistance eméigil s’agit bien d’'un nouveau service
proposé par la bibliotheque puisque les tutorielgpkacent comme des guides en ligne

% Source :CHARLES, Evelyne ; CLOQUIER, Christophe ; DEBAR,éBhore ; [et al.]Les services distants aux usagers de la
bibliothéque de I'Institut national d'histoire déatt, Mémoire de dipléme de conservateur des bibliote&gwilleurbanne :
ENSSIB, 2004. 74 p.

“6 Voir Annexe n° 8
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destinés aux usagers qui utilisent davantage legces du site Internet de la BU que les
services sur place.

* Un acces personnalisé sur le site portail de lalibithéque

Le développement des services et I'améliorationede visibilité via le site Internet de
la BU passent également par un accés plus rapideewx-ci. Avec l'utilisation
systématique d’Internet, les étudiants sont de plugplus habitués a trouver en un ou
deux clics I'information ou le service qu’ils chéaent. L'un des objectifs du site
Internet de la BU serait donc d’aller dans ce sstnde faciliter I'accés aux ressources et
services en ligne de la bibliothéque.

Dans moins d’'un an, le SCD de I'USTV va se dotarndhouveau site Internet portail.
Outre une ergonomie plus développée, I'objectiigedonc de créer pour chaque usager
un acces personnalisé au site Internet de la Blcd€s personnalisé équivaudrait a un
acces par discipline. En s’identifiant, I'utilisateserait automatiquement redirigé vers
une interface en lien avec sa discipline. En ples dervices communs a tous les
utilisateurs tels que l'interrogation du cataloglieSCD, ces interfaces dédiées a chaque
discipline offriraient la possibilité de cibler Isgrvices en fonction de celles-ci. A titre
d’exemple, les étudiants de science auraient dowcinterface ou les bases de données
et les périodiques en ligne en lien avec les s@srseraient directement accessibles. La
recherche d’articles et de références serait ddus papide et donc plus efficace. A
I’heure ou Google leur offre une multitude de répes en un seul clic, la bibliotheque
doit réagir et leur offrir un accés rapide et faéila des services fiables et scientifiques
pour leurs études et leurs recherches. Le faitrdpgser des services personnalisés ne
doit pas donner I'image d’'une BU « prestataire é@eviees » mais bien d’'un service
public qui s’adapte aux pratiques des étudiantgjetinnove en matiere d’acces a
I'information.

» Des services personnalisés en ligne

Si toutefois, le site portail du SCD ne permettpds un acces personnalisé par
discipline, il serait néanmoins possible d’envigafee méme démarche mais via une
plateforme en ligne. Le site Internet « Netvibeppsopose la création d’interfaces
personnalisées. Au niveau de la Section centralseriait donc possible que chaque
acquéreur créé un univers Netvibes pour son domaliaquisition. Via cette
plateforme, un usager aurait acces a l'ensemble smwices proposés par la
bibliothéque dans sa discipline mais il auraitlégeent acces a des ressources telles
gue des bases de données, des blogs ou des sdeselnen lien avec sa discipline. Ses
ressources seraient d’autant plus a valoriser psedont indexées et validées par les
bibliothécaires eux-mémes. Pour une BU, la créadiomivers Netvibes équivaut donc a
la création de « boites a outils » personnaliséasdpscipline, dans laquelle I'usager
aurait a sa disposition des outils et des soursdels pour approfondir ses domaines
d’études ou de recherches.

Par ailleurs, il est tout a fait possible d’envisate couplage de I'accés personnalisé au
site portail de la BU avec un univers Netvibes.distinction entre les deux services se
ferait alors au niveau du contenu. Le site pordaic I'acces personnalisé proposerait a
I'usager un acces aux ressources propres a la BY sk discipline, tandis que I'univers
« Netvibes » garderait sa fonction de « boite dlowutélargie a tout I'Internet dans la
discipline concernée. A titre d’exemple pour lacijdine « Economie-gestion » qui est
enseignée a I'USTV, le site portail pourrait recamies bases de données et les revues
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accessibles sur place et a distance, auxquellB&Jlast abonnée ; tandis que I'Univers
Netvibes recenserait davantage des sites Intedest,blogs, des fils RSS en lien avec
I’économie et la gestion.

Dans le cadre du développement et de I'amélioradenla communication sur les
services gque propose la bibliotheque, il est ineligable de passer par Internet et le site
de la bibliothéque. La personnalisation du sitetgibet la création d’univers Netvibes
constituent a eux seuls de nouveaux services dgpétpar la bibliotheque, mais ils
permettent également de mettre en avant d’autnegces proposés par la bibliotheque
et qui sont quelques fois sous utilisés par legyera A titre d’exemple, le SCD de
Lyonl a développé des univers Netvibes disciplemiraccessibles a partir du site
portail de la BY".

2.2.2 Moyens a mettre en ceuvre

Pour la création de tutoriels

» Pour les tutoriels en ligne, il sera important davailler en partenariat avec le
CRI (Centre de Ressources Informatiques) de 'USpMsqu’il va falloir mettre
des fichiers relativement lourds en ligne. De plesrs conseils peuvent étre
précieux quant au logiciel a adopter pour la ré&aio des tutoriels.

» Au niveau du SCD, il est important de communiquer Ies actions en cours de
réalisation. Il faudra donc organiser une réuniénéyale afin d’expliquer a tous
les agents, le but de ces tutoriels. C’est a amttasion que devra étre constitué
un groupe de travail qui sera chargé de réalisettuéeoriels. En prévoyant 5 & 6
tutoriels, il est possible de les répartir en fomtdes domaines de compétence
de chacun. Ainsi, la personne responsable de le saliltimédia sera plus a
méme de réaliser le tutoriel sur le prét d’Ebooks.

» Le SCD devra ensuite faire I'acquisition d’'un logicde capture vidéo tel que
Camtasia.

» Les membres du groupe de travail devront ensuitdiser les tutoriels et les
mettre en ligne dans un onglet « aides en ligneksssite Internet de la BU. Pour
toute cette phase plus technique, ils pourronigtdl I'aide du CRI.

» Moyens financiers a mettre en oceuvre : environs 4p0ér I'acquisition d’un
logiciel de capture vidéo.

Pour la création des acces personnalisés au sitéafiale la bibliotheque

» Le site portail est un projet du SCD. Si le SCD lemite inclure des acces
personnalisés avec identification, il doit I'inckurdans le cahier des charges
destiné au prestataire qui sera chargé de la edmlis du site portail. Toutefois,
I’ergonomie et le design des différents espacessitiel Internet pourront étre
redéfinis avec le prestataire, afin d’obtenir despaees disciplinaires bien
distincts.

» Moyens financiers : le futur site portail de la lbtheque est déja budgétisé dans
le cadre du contrat quadriennal 2008-2011.

47 Source :SCD de I'Université Claude Bernard LyorRortail documentaire — Accuejen ligne]. Disponible sur Internet :
http://portaildoc.univ-lyon1.fr/48902734/0/fiche_pagelibre/&RH (Consulté le 22/09/2009).
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Pour la création des univers Netvibes

» Etant donné que chaque acquéreur utilise ses ppopuéls (périodiques, sites
spécialisés, blogs...) pour réaliser ses acquisitiohserait naturel qu’il soit

chargé de la création de 'univers Netvibes deisaipline.

> Afin que les acquéreurs puissent maitriser I'olN@tvibes, il faudra toutefois

bY

envisager une courte formation a son utilisationanamer par le CRI ou par

I'Urfist.

> La visibilité de ces univers et leurs places daabbrescence du site Internet de

la BU seront ensuite a définir en réunion et nétesmt éventuelleme
I'intervention du CRI pour leurs mises en ligne.

nt

» Moyens financiers : il faudra prévoir le colt d’ufgmation Urfist, si le CRI de

I'USTV ne peut pas prendre en charge ce type dmdtion, c'est-a-dire enviro
400¢€.
2.2.3 Contraintes

» Pour la réalisation des tutoriels, il faudra faiaéention a la qualité de
réalisation des vidéos et a la compatibilité ddeuex de ces fichiers. En effet

ns

la
Ll

est important d’utiliser un format de fichier quuipse étre lu par une majorité

des ordinateurs. De méme, en cas de changementrti@nes procédures,

faudra étre vigilant et proposer rapidement une emés jour des tutoriels

concernés.

» Pour la réalisation des univers Netvibes, les @ntes de mises a jour seront
similaires. En effet, une fois que les acquéreun®iat réalisé leurs univers avec
le contenu approprié a la discipline, il sera inmpot d’assurer une mise a jour
réguliere de l'univers. Cela passe notamment pag uérification des liens

proposeés.

Axe 1: Le premier scénario est un peu plus couteuxeemes de moyens financie
puisqu’il s’agit d’'investissements au niveau dechat de mobiliers. En revanche

I'USTV tel que le CRI.
centrale nécessite des moyens humains importanis. 98 soit la mise en place

actions supposent une adhésion et une mobilisatiportante du personnel.

deuxiéme scénario implique un partenariat accrueelet SCD et d’autres services (e
Mais dans les deux cas, I'amélioration de la vigibides services de la Section
I'animation des zones de communications ou la wéatle services en ligne, ces

Par ailleurs, les scénarios proposes peuvent sdioem lls permettront d’améliorer

'S
le

et

la communication et I'offre de services en fonctales usages de la bibliotheque par
le public.
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3. AXE 2 : REFLEXION SUR LE « LIEU » BIBLIOTHEQUE

Le deuxiéme axe de réflexion portera davantagelesureu bibliotheque. Toutefois,
comme nous avons pu le voir pour I'axe 1, la comimation et le développement des
services peuvent étre étroitement liés a une rigftresur les espaces de la bibliothéque.
Cela a notamment été le cas pour le scénario A, igeiut la création de zones
d’informations.

Cependant, I'axe 2 se positionne davantage surekgsaces de travail et d’étude
sédentaires de la bibliotheque. Il s’agit des esparoir de salles comportant des tables
de travail, des postes informatiques et les cabbest en acces direct. Ce sont ces zones
qui sont a repenser et a améliorer pour qu’ellassant correspondre le mieux possible
aux attentes des usagers en terme de conditiotravhal.

Cet axe n°2 a été ciblé par rapport aux résultatBahquéte LibQual+. En effet a I'une
des questions concernant la bibliotheque en taatligu : « La bibliotheque m’offre un
espace de travail individuel et tranquille », legj@étes ont attribués la note de 6,20 a la
BU alors que la note minimum qu’ils exigeraientatede 6,5. Pour cette question la
bibliothéque se trouve en dessous de I'exigencemaile des usagers enquétés. Méme si
le taux de réponse a I'enquéte LibQual+ a été findde, il est toutefois intéressant de
prendre en considération les résultats obtenus'extsdyer d’envisager des scénarios
pour améliorer cet aspect du « lieu » bibliotheque.

L'axe n°2 envisage donc des scénarios pour améllarélisation des espaces de travail
et 'usage qui en est fait par les étudiants, méirlies résultats sur lesquels sont basées
ces pistes sont a relativiser et a remettre dansnéexte perturbé du cadre de I'enquéte.

3.1 Scénario C : Optimiser les espaces de travail
existants

« Le nombre de salles de travail en groupe est tedple. Ambiance pas toujours

studieuse ! ». (Commentaire libre d’un lecteurdaia la fin de I'enquéte LibQual+)

La Section centrale du SCD de Toulon comporte dletonent 367 places assises. Ces
places assises sont reparties de plusieurs maniewes la BU ; soit autour de grandes
tables de travail d’environs 10 places, soit daes darrels de travail ou encore le long
de tables situées tout le long de certains murka debliotheque. La Section centrale ne
posseéde pas de salles de travail délimitées, gis’plutét d'un vaste plateau ou se
situent les collections et les espaces de travail.

Les résultats de I'enquéte LibQual+ ont montré tpseétudiants souhaitaient davantage
d’espaces de travail individuels et tranquilles. ples, le coté bruyant de certains
espaces a également été souligné parmi les comimeniibres laissés a la suite de
I’enquéte.

L’'objectif du scénario C est donc de proposer wfexion autour des espaces de travail
de la bibliotheque en proposant davantage uneudsiration de certaines zones qu’une
signalisation comme dans le scénario D. Il s’agisemtiellement de repenser certains
espaces de la bibliotheque pour les individualmerau contraire y installer des carrels
de travail en groupe. Cette réflexion est d’autaos justifiée qu'avec I'entrée dans les
BU des ordinateurs portables et d’autres suppoémalérialisés, les étudiants ont

bY

tendance a communiquer plus bruyamment entre eua etivilégier le travail en
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groupé®. Tout en restant un lieu de documentation scienté, la BU doit pouvoir
s'adapter aux nouvelles méthodes de travail dediaxtts.

3.1.1 Actions
» Créer des « espaces individuels tranquilles »

Les résultats de I’enquéte LibQual+ a la Sectiontiede ont souligné la faiblesse des
espaces de travail a ce niveau la. En effet, la @tpose un nombre important de
grandes tables de travail mais peu d’espaces muofidentiels. Il existe actuellement
des tables plus fines le long de certains murs aldibliothéque. Ces espaces sont
régulierement utilisés mais pourraient étre encaeantage améliorés.

Afin de créer de véritables espaces de travailviddiels a partir de ces tables, il serait
en effet possible de créer des séparations nettpsoposer des espaces pour deux ou
une seule personne. Des systemes de panneaux iqueallpourraient étre disposés
comme cloisons afin de délimiter un espace réduoitevindividuel. La bibliotheque
disposerait alors d’espaces définis pour le tragadleux ou seul, propices a un travail
plus studieux.

Pour renforcer I'attractivité de ces espaces irdlieis de travail, il est également
possible d'y disposer des lampes de travail indieitks. Ces lampes offriraient un
éclairage plus intimiste et accentueraient I'indivalisation de ces espaces.

L'ensemble de ces aménagements ameénerait la Wibhjoe a disposer de zones ou le
travail seul ou a deux serait valorisé. Créer dgsaees plus confidentiels amenerait
également des conditions de travail plus calmedoet plus propices a I'étude et a la
recherche. Une définition de ces espaces poureaegivisagée a l'aide de petits supports
d’information posés directement sur les tables’dgira d’expliquer 'usage défini pour
ces espaces et de rappeler certaines regles fomdale® en bibliotheques telles que
I'utilisation des téléphones et 'adoption d’un¢itaide discrete.

e Privilégier le travail en groupe dans des espacédids

Le travail en groupe est de plus en plus privilédans les cursus universitaires et

notamment durant les trois années de Licéhdeors de sa réhabilitation en 2004, la

Section centrale du SCD de Toulon avait pris en mente phénomeéne et six carrels

sont actuellement mis a la disposition des étudigutur les travaux de groupes. Ces
carrels sont en libre service par les étudiantseetécessitent pas de réservation. lls sont
fortement prisés des lecteurs et il s’avére régeiitent que des étudiants qui

souhaitaient travailler en groupe ne puissent pasvgir acces et se voient obligés

d’occuper les tables de travail. Malgré le fait itpu'soient installés dans des espaces
ouverts, ils restent souvent dans une logique aeatl en groupe avec des discussions
animées et bruyantes.

Face a ce constat et au regard de l'utilisatiol’elgpace par les étudiants a la Section
centrale, il serait possible d’aménager de nouvezarxels de travail. Ces espaces ne
supprimeraient pas des places assises, mais \@seérdavantage a les regrouper et a
optimiser leur utilisation. L’objectif serait alode cloisonner un espace de travail qui

“ Source : CHAINTREAU , Anne-Marie ; GASCUEL, Jacqueline/otre batiment de A & Z: Mémento a l'usage des
bibliothécaires Paris : Ed. du Cercle de la librairie, 2000. C8libliothéques. 314 p.

4 Source : MIRIBEL, Marielle deAccueillir les publics. Comprendre et agParis : Ed. du Cercle de la librairie, 2009. Coll
Bibliothéques. 512 p.
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était auparavant occupé par trois grandes tableésadail. Au sein de cette zone, il serait
possible de créer trois ou quatre carrels dest@nagscueillir chacun, un maximum de six
étudiants.

Trois carrels déja présents dans le batiment pduseoueillir un maximum de dix
personnes chacun. Toutefois, les travaux en grgoperarement effectués a plus de six
personnes. C’est pourquoi il est donc possible Wsager la création de trois carrels
supplémentaires avec des dimensions optimisées gmureillir des groupes de deux a
six personnes. Ces espaces sont d’autant plus temierqu’ils Iégitimeraient encore
davantage la place du travail en groupe dans lkobileéque universitaire.

» Développer une synergie avec la DOSI

La Direction de I'Orientation, des Stages et daddrtion est actuellement implantée
dans un espace restreint de la Section centralese®ace de I'USTV dispose d'une
salle de documentation indépendante et proposeaksctions orientées vers l'insertion
professionnelle, les études et les préparationsomeours. Ce fonds est peu connu des
étudiants et fait pourtant parti du «lieu » bilbtheque. L’objectif serait donc de
renforcer la synergie BU/DOSI en amorcant une wéfle commune sur le «lieu »
bibliothéque, que les entités occupent actuellershatune de leur coté.

Il s’agirait donc de développer une réflexion cormausur les moyens de mettre en
valeur leurs collections et leurs compétences an séun espace deéja clairement
identifié par les étudiants comme un péle de docuaten.

3.1.2 Moyens a mettre en ceuvre

Pour la création d’espaces de travail individuels

» |l faudra prévoir les commandes éventuelles desolos métalliques et de lampes
de travail individuelles en accord avec le choixnaebilier actuellement implanté
dans la bibliotheque. Ces acquisitions peuvent&tenées a moins de 2000€.

» 1l est important d'impliquer I'ensemble du persohrseir la modification des
espaces de travail. Les agents seront d’autant gikmonibles pour orienter les
étudiants vers ces espaces s'ils sont capablesrdprendre leur place au sein de
la bibliotheque.

» Des petits supports de communication papier saa@revoir et a disposer au sein
de ces espaces pour que les usagers puissenelasig et comprendre I'usage
gui doit en étre fait.

Pour la création de nouveaux carrels de travail

» La construction de trois nouveaux carrels impliges travaux plus conséquents a
I’échelle de la Section centrale. Ces réalisatingsessitent une transformation
d’'une partie de I'espace de la bibliotheque et ddhme partie des plans de
I’architecte. La direction du SCD devra donc faamel a celui-ci afin de définir
un projet de construction en accords avec le piojaal du batiment.

» En ce qui concerne les moyens financiers, un budgatvirons 150000€ est a
prévoir.
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Pour la synergie avec la DOSI

» L'implantation plus forte de la DOSI dans le batmhede la Section centrale
nécessitera en amont un projet de partenariat folisel entre ce service et le
SCD. Une fois ce partenariat établi, il faudra deficollégialement les moyens
de développer la visibilité de la DOSI, sans oamulméme partiellement
I'identité propre de la bibliothéque universitaire.

3.1.3 Contrainte

» L’investissement budgétaire constitue la principabmtrainte pour la réalisation
de ce scénario. Le fait d'envisager des réameénagemeui impliquent
I'intervention de [l'architecte du projet engendren wolt financier non
négligeable.

3.2 Scénario D : « zonage » de la Section centrale

« «ll faudrait des étudiants plus respectueux es gilencieux ! Certains n’ont toujours
pas compris qu’il faut repondre au téléphone atéerur !'! » (Commentaire libre d’un
lecteur laissé a la fin de I'enquéte LibQual+)

Le lieu de la bibliotheque est un espace que charpager s’approprie a sa maniere.
Toutefois, il existe des différences d’usage etcakiatroduction du multimédia dans la
BU, il est parfois difficile pour un étudiant deridérer la bibliotheque comme un lieu
calme, propice a I'’étude et pas uniguement undiewencontre.

Face a ce constat, il est donc possible d’agifeslieu « BU » et de repenser les espaces
non pas en terme d’'usager mais en terme d'usagecérario C a montré qu’il était
possible de réaménager les espaces de travailgieanir des zones plus calmes et des
lieux dédiés au travail en groupe. Le scénario Bttathe plutdét a réfléchir sur une
maniére de redéfinir les usages au sein des espixdsavail, de les cerner et de
proposer un zonage de la Section centrale en fmmcte ceux-ci.

Malgré la prudence qu’il faut accorder aux résugltde I'enquéte LibQual+, I'analyse
des commentaires libres a souligné des attentda @art des usagers par rapport a la
guestion du bruit a la Section centrale. L’'objecd& ce scénario est donc de proposer
une graduation du bruit dans la bibliothéque, tenit’associant a différentes manieres
de travailler de la part des usagers. Le zonagka débliotheque peut étre une solution
pour conjuguer pratiques de travail des étudiahtgaduation du fonds sonore.

3.2.1 Actions

* Pour le zonage de la bibliotheque

Créer des zones déterminées dans I'espace de tmiSeentrale, implique de cerner les
usages gu'ils font des différents espaces de ae Apres avoir analysé I'existant a la
Section centrale, il possible de dégager trois esgyincipaux de la BU qui sont: la
consultation d’Internet seul ou en groupe, le tibea groupe et le travail individuel. La
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Section centrale ne propose pas actuellement dessziéterminées pour les trois usages
cités. Il en résulte de ce fait, une confusion dspaces et des tensions dans certaines
zones entre les usagers. En effet, la Section @lentlispose d’'un espace ou cing postes
informatiques sont en libre-acces pour la consioitad’Internet et la réalisation de
travaux de bureautique. Cet espace se situe sumgrarale table de travail accolée a
d’autres tables ordinaires. Or il a été démontréumuwsager disposant d’'un poste
informatique générait plus de bruit qu'un usagevaillant a partir d’ouvrages ou de
supports de cout$ De fait, & la Section centrale du SCD, cet esgmtebeaucoup plus
bruyant que les autres zones de la bibliothequecdrestat est le méme pour les grandes
tables de travail, déja évoquées dans le scénari@lfés générent davantage de bruit
gue des espaces de travail individuels. Du fait ukesges de ces zones, il est facilement
possible de proposer un zonage matérialisé debleottieque.

Face a ce constat, il serait donc possible de ¢réextypes de zones a mettre en place a
la Section centrale :

- Une zone 1 ou zone verte, dédiée a la discussioféchange, ou le travail en
groupe est recommande. Il s’agit a la Section edatdes zones avec des postes
informatiques et de la salle d’actualité.

- Une zone 2 ou zone orange, dédiée au travail seuh deux personnes, ou les
chuchotements sont tolérés. Il s’agit a la Sectientrale des espaces disposant
de grandes tables de travail et attenantes auxsaoerees.

-Une zone 3 ou zone rouge dédiée au travail studetuxdividuel, ou le silence
absolu est de rigueur. Il s’agit a la Section caletrdes tables filantes dédiées a
des espaces de travail individuel et quelques zena®trait dans la bibliotheque
et de fait attenantes aux zones oranges.

Il est important de réaliser un cheminement cohéram sein des espaces de la
bibliotheque. Il serait en effet illogique d’accolene zone verte, ou les discussions sont
largement tolérées avec le silence absolu exiggeaudes zones rouges. C’est pourquoi
il est essentiel de bien délimiter les zones etdaisages en amont de la phase de mise
en ceuvre du projet.

Une signalétique d’envergure sera également a enedtr place pour délimiter ces
nouveaux espaces. Des codes couleurs et des sldgafs mais percutant sont a
privilégiés. L'utilisation du mobilier et de l'ardecture sera a valoriser pour installer
cette signalétique. Toutefois, pour que les usapeissent identifier rapidement la zone
dans laquelle ils se trouveront, il sera égalementisageable de placer des
signalétiques sur des panneaux ou des supporterdmgnication exclusivement dédiés
a la signalisation des différentes zones.

* En pendant au zonage des espaces de travail, d&grzones de communication

Le zonage des espaces de travail est importanteftia sa création répond a la
nécessité de réduire le bruit dans la bibliothedqReur que les étudiants n’aient pas
I'impression d’étre dans un vase clos, il est intaot de proposer a contrario des
espaces dédiés aux communications. La créationodeszréservées a l'information a
déja été proposée dans I'axe 1, car a mon sers, mlevaient davantage de la visibilité

% Source : MIRIBEL, Marielle de. « « Chut! Vousitiss trop de bruit » : Quel silence en bibliothéqugourd’hui ? » BBF,
2007, n°4, p. 76-83 [en ligne]. Disponible sur imet : http://bbf.enssib.fr/consulter/bbf-2007-04-0076-002Consulté le
14/06/2009).
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de l'information et des services de la BU que dsspace physique de la bibliothéque.
Tandis que la création d’espaces dédiés aux conwuatians répondrait davantage au
nouveau découpage de I'espace physique de la thkhoe.

Il s’agirait donc d’espaces ou les usagers pountdibrement répondre au téléphone et
passer librement leurs communications dans legdsnilu respect des autres utilisateurs.
Le hall d’'accueil de la Section centrale étant gast serait tout a fait possible de

réaliser une de ces zones au sein de cet espaeesigmalétique spécifique devra étre
prévue pour ces espaces. Un code couleur, déclieé an slogan ou un visuel de

téléphone portable seront sans doute les codgdusescompréhensibles par les usagers.
Il est possible d’envisager la création de deuxesode ce type afin que les étudiants ne
soient pas obligés de se déplacer de part et @aidrla bibliotheque pour répondre a
une communication téléphonique.

* Former le personnel a I'accueil dans ces nouveaspaees

La réalisation du zonage de la bibliotheque indtmplication de I'ensemble du
personnel quant & son fonctionnement et a son ceq@@ les usagers. La création de
zones délimitées et déterminées en fonction d’'umgessuppose une large campagne
d’information auprés des usagers. L'ensemble dwsquarel de la bibliothéque devra
donc étre capable d’orienter les usagers en fonctie leurs usages de la BU, mais
également de les réorienter s’il s’avérait que secomportements ne correspondraient
pas a la zone dans laquelle ils se trouveraientesSagents assurent déja actuellement
des permanences de service public, ils devront tesipremiers temps de la mise en
place du zonage étre activement présents dansslesces de la bibliothéeque pour
accueillir et informer les usagers de cette modtfan de I'espace. L'implication de
I’ensemble du personnel de la bibliotheque seragsp&hsable pour assurer la pertinence
et le fonctionnement des nouvelles zones de travail

3.2.2 Moyens a mettre en ceuvre

Pour le projet de zonage dans sa globalité

» L'idée du zonage de la bibliotheque devra étre gmé&se lors d’'une réunion avec
I’ensemble du personnel de la Section centralegkémupe de travail pourra étre
créé pour concevoir et réaliser le projet: datentise en service du projet,
délimitation et définition des espaces, descrigipnécises des usages de chaque
zone, choix d'une signalétique appropriée et dedmpagne d’information a
mener aupres des usagers.

> Prévoir une formation des agents de la Sectionraknta I'orientation et a
I'information du public dans ces nouvelles zonegss@ormations pourront étre
assurées par des membres du groupe de travailgomtatravaillé sur le projet.

» Moyens financiers : la signalétique appropriée anage de la bibliotheque aura
un codt plus important que le zonage lui-méme. Uddet d’environs 3000€ est
a prévoir pour réaliser une conception de qualité.

3.2.3 Contrainte

La création de zones propres a certains usagesiblicdmplique une certaine rigidité
des espaces a long terme. Les déménagements aetonls et les déplacements de
mobiliers auront, dés lors que les zones seronésnén place, des conséquences sur les
zones créées et leurs signalétiques. Il est dommitant pour le SCD d’adopter une
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vision a long terme des espaces de la Sectionalerdwant de procéder a la réalisation
de ce zonage. A I'heure ou les collections sonplies en plus dématérialisées, il est
fondamental de se poser la question de leurs pldaes la bibliotheque et donc de leurs
usages par le public au sein du « lieu » bibliotheq

Axe 2: Le scénario C est plus couteux dans I'immédiat termes de moyent
financiers puisque la construction de nouveaux etarde travail induit un coQ
important.
Cependant la réalisation du scénario C pourra Brdra long terme la mise en plagce
d’'un zonage proposé dans le scénario D. La déltinitad’espaces peut dans un

premier temps se traduire par un aménagement pitimal des espaces de travail
existants.
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Conclusion

Malgré des résultats a prendre avec prudence, Wi&mrgLibQual+ a permis d’obtenir un
apercu des attentes des usagers par rapport eel'o#f services de la Section centrale et
par rapport au batiment d’'une maniere générale. &6imces résultats sont a nuancer,
LibQual+ a néanmoins montré que les étudiants étagéobalement satisfaits de leur
bibliotheque et de ses services. Toutefois, cestaisultats ont montré qu’il était
possible d’améliorer les services et les aménag&nede la bibliotheque pour se
rapprocher encore davantage des attentes desrgcteu

Mon projet s’est donc concentré sur des propasitiod’amélioration et de
développement des services selon deux axes. llitsmagintenant de continuer a les
inscrire dans une démarche projet et d’en tirerag®ns concretes.

Grace aux axes proposés dans ce projet, le SCD lauchoix entre développer une
visibilité et une communication sur les servicesiquement au sein du «lieu »
bibliothéque (scénario A) ou d’étoffer sa commutima et son offre de services par le
biais du futur portail du SCD et des outils du w&b (scénario B). Il est également
possible d’amorcer, cing ans aprées I'extensionaléibliotheque, une redéfinition des
espaces soit en privilégiant un investissement tresbet architectural (scénario C), soit
en développant un zonage des espaces en privité¢ganlogiques d'usages de la
bibliothéque (scénario D). Toutefois, les scénaridbset B de l'axe 1 peuvent
parfaitement se combiner, mais cela suppose d’itapts moyens humains. En effet, les
moyens de communiquer sur les services sont varas ils nécessitent tous des mises
a jour constantes et des veilles quant aux suppartsliffuser. C’est pourquoi
I'implication du personnel doit étre essentiellendales deux scénarios puisque les
informations et la communication sur les servicesyent étre rapidement périmées. |l
en va de méme avec l'axe 2, ou la réflexion surdspaces de la bibliothéque peut
combiner les scénarios C et D. Cependant, le dersieenario nécessite un
investissement financier moindre mais une implmatdu personnel plus importante
puisqu’il faudra former les usagers a la redéfaritides espaces de la Section, méme si
le zonage aura été fait en fonction de leurs usabasstructuration en axes et en
scénarios est formelle et les propositions effeesupourront se combiner en fonction
des choix stratégiques et politiques du SCD. Cd&stormais a I'équipe de direction de
prendre des décisions et de réaliser des choix retm@our développer I'offre de
services de la Section centrale.

En effet, la phase suivante de ce PPP consisten@gncaiquer les résultats de I'enquéte
LibQual+ au personnel de la bibliotheque et auxgess. Une réunion avec I'ensemble
des agents de la Section centrale est d'ores ei @égvue pour effectuer cette
présentation. Il est important d'impliquer I'ensdmhles agents de la BU durant toute
les phases de I'’enquéte pour qu’ils comprennedélaarche dans laquelle elle s’intégre
au sein de la bibliothéque. Il s’agit notammentlée informer quant aux finalités de
I’enquéte : LibQual+ n’est pas un audit destinéédluation du travail du personnel,
mais bien un outil qui permet de connaitre la petioa de la BU du point de vue des
usagers et de recueillir leurs attentes par rapportelle-ci. Une campagne de
communication sera également effectuée auprés siagers pour les informer sur les
actions qui auront été réalisées suite aux résuttat’enquéte.
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Pour la Section centrale du SCD, la réalisatiorcelite enquéte a démontré combien il
était important de bien connaitre la satisfactibtes attentes des usagers pour améliorer
les services et leur visibilité. La reconduction denquéte LibQual+ va désormais
constituer un outil fiable pour aborder I’évaluatides services et la démarche projet du
SCD.

D’une maniere générale, la réalisation d’enquésatisfaction va permettre aux SCD
de renforcer 'adéquation de leurs services aveatéentes des usagers et d’'intégrer de
facon structurée les nouveaux modes d’évaluatiateajestions de leurs actions.
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2- Apercu extérieur de la Section centrale
du SCD

Cet apercu a été réalisé lors du projet d’extendi®ha Section centrale en 2004.

Source http://bu.univ-tin.fr/toulon _new/frameset-infos.htm
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3- Questionnaire papier de I'enquéte
LibQual+ au SCD de I'USTV

Université du Sud Toulon-Var
Bienvenue!

Dans le but d | améliorer les services de notre bibliothéque, nous souhaitons mieux connaitre vos
attentes.

Nous procédons a ce sondage pour mesurer la qualité de nos services et pour |} améliorer a |} aide
du programme LibQUAL+(MC) de I} Association des Bibliothéques de Recherche.

Dix minutes environ devraient vous suffire pour répondre au questionnaire ci-joint. Merci de votre
participation!

Les informations fournies dans ce questionnaire seront traitées aux Etats-Unis. Selon la loi
concernant la protection des données personnelles, nous sommes tenus d'indiquer clairement que
toutes les informations fournies dans ce questionnaire le sont a titre volontaire et que vous n'avez
aucune obligation d'y répondre.

Veuillez noter les énoncés suivants de 1 a 9 en remplissant les grilles ci-dessous, et ce pour chacun
des trois niveaux:
Minimal -- représente le niveau de service minimal que vous trouveriez acceptable
Souhaité -- représente le niveau de service que vous souhaitez personnellement
Observé -- représente le niveau de service que vous observez régulierement dans votre
bibliotheque

Effectuez un classement dans chacune des trois colonnes OU indiquez les énoncés qui ne
s} appliquent pas par "N/A." Le choix de "N/A" annulera toutes les autres réponses pour cet €nonceé.

Enoncés... Niveau minimal que
je trouverais Niveau que je Niveau de service
acceptable trouve souhaitable observé est N/A
bas élevé | bas élevé | bas élevé
1) |Le personnel m} inspire 123456789 | 123456789 1234567839 |NA
confiance
2) Jtaccéde a des revues 123456789 | 123456789 1234567839 |NA

électroniques depuis mon
domicile ou mon bureau

3) |Les locaux de la bibliothéque | 123456789 | 123456789 123456789 NA
incitent a | |- étude

4) |La bibliotheque rend un 123456789 | 123456789 | 1234567889 |NA
service personnalisé a
chaque usager
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5) |Le site web me permet de
repérer ce que je cherche de
facon autonome

6) |Les services de la
bibliotheque sont ouverts a
des horaires qui me
conviennent

7) |Le personnel est toujours
courtois

8) |Je trouve a la bibliotheque les
documents imprimés dont
i ai besoin pour mes travaux

9) |La bibliothéque m} offre un
espace individuel tranquille

Le personnel est disponible
pour répondre aux questions
des usagers

J| ai accés aux ressources
¢électroniques dont j} ai
besoin

12) |Les bibliothécaires doivent
me former a une bonne
utilisation des bases de
données, revues et livres
électroniques

13) |Le personnel est compétent
et capable de répondre aux
guestions des usagers

14)|L'organisation de
visites/présentation de la
bibliotheque

15) Les locaux sont accueillants
et confortables

16) Le personnel est attentif aux
besoins des usagers

17)|Je trouve a la bibliothéque un
équipement moderne qui me
permet un acceés facile aux
informations dont j} ai besoin

18) La bibliothéque m } informe
sur ses ressources et
services

19)|Un personnel qui comprend
les besoins des usagers

20) Les outils de repérage me
permettent de trouver
facilement par moi-méme ce
gue je cherche

21)|La bibliothéque offre un
espace pour étudier, faire des
recherches et travailler

22)|Le personnel fait preuve
d} une volonté manifeste
d} aider les usagers

10

~

11

~
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23) La documentation est 123456789 |1

facilement accessible pour
une utilisation autonome

24)|Les revues électroniques ou 123456789 1

papier correspondent a mes
besoins

25) |La bibliotheque propose des 123456789 1

espaces communs pour
[} étude et le travail en
groupe

26) |Un acces facile aux 123456789 |1

ordinateurs, a I'Internet et aux
logiciels

27) |La bibliotheque apporte une 123456789 |1

réponse fiable aux problemes
rencontrés par les usagers
dans I} utilisation de ses
services

Veuillez indiquer votre niveau d'adhésion aux énonc

28)|La bibliothéque m'aide a maintenir mes connaissances

a leur meilleur niveau.

29) La bibliothéque contribue a me faire progresser dans
ma discipline ou travail.

30) |La bibliothéque me rend plus efficace dans mon travalil
universitaire.

31)|La Bibliotheque m'aide a faire la distinction entre une
information fiable et une autre qui ne l'est pas.

32) |La bibliothéque m'aide a développer mes capacités a
rechercher l'information dont j'ai besoin pour mes
études ou mes travaux.

33) [En général, je suis satisfait(e) de la facon dont je suis
traité(e) a la bibliothéque.

34)|En général, je suis satisfait(e) de I'aide que m'offre la
bibliotheque pour mes études, mes recherches et mon
enseignement.

35) Comment évaluez-vous globalement la qualité des
services offerts par la bibliotheque?

Votre profil d'usager de la Bibliotheque:

és suivants:

1 2 3 4
Fortement en désaccord

1 2 3 4
Fortement en désaccord

1 2 3 4
Fortement en désaccord

1 2 3 4
Fortement en désaccord

1 2 3 4
Fortement en désaccord

1 2 3 4
Fortement en désaccord

1 2 3 4
Fortement en désaccord

1 2 3 4
Extrémement basse

36) |Quelle est votre fréquence d'utilisation sur place des ressources de la

Bibliotheque?
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6 7 8 9
Fortement en accord

6 7 8 9
Fortement en accord

6 7 8 9
Fortement en accord

6 7 8 9
Fortement en accord

6 7 8 9
Fortement en accord

6 7 8 9
Fortement en accord

6 7 8 9
Fortement en accord

6 7 8 9
Extrémement haute

__ Quotidienne
____Hebdomadaire
___Mensuelle

__Quelques fois par
an

Jamais
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37)|Quelle est votre fréquence de consultation des ressources de la Bibliotheque | quotidienne

par l'intermédiaire de ses pages Web? _ Hebdomadaire

Mensuelle

___ Quelques fois par

an
___Jamais
38) | Quelle est votre fréquence d'utilisation de Yahoo(TM), de Google(TM), oude | Quotidienne
portails d'information autres que ceux de bibliothéques? Hebdomadaire
__ Mensuelle
__ Quelques fois par
an
___Jamais
Vous étes prié de répondre a ces quelques questions VOous concernant:
39) |Quelle bibliothéque fréquentez-vous le plus souvent?|  centrale - La Garde
___ Droit - Toulon
___ISITV - La Valette
___IUT SRC - Saint-Raphaél
____ Droit/ Gestion - Draguignan
40) Age: ___Moins de 18 ans
_18-22ans
_23-30ans
__31-45ans
____46-65ans
__ Plus de 65 ans
41) Sexe: __Masculin
___Féminin
42)Discipline: _ administration économique et sociale
_ Arts
___ Cours préparatoire aux études universitaires
___ Droit et sciences juridiques
____Héotellerie, tourisme
__Informatique
____Langues et littératures, traduction
____Management
____Sciences
____Sciences de gestion / Commerce
__Sciences de I'éducation (pédagogie, formation des éducateurs et des enseignants)
____Sciences de l'information et de la communication
____Sciences de l'ingénieur
____Sciences et techniques des activités physiques et sportives
____Sciences humaines
____Sciences sociales, économiques et politiques
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43) Position:
(Choisissez I'énoncé qui vous décrit le mieux.)
Licence ou Bachelor: ___ Bac + 1 (1ére année licence, bachelor ou autre)
____Bac + 2 (2e année licence, bachelor ou autre)
____Bac + 3 (3e année licence, bachelor ou autre)

Cours d'acces aux études universitaires

Master ou Doctorat: ____ Bac + 4 (1ére année M ou autre)
____Bac + 5 et plus (2e, 3e année M ou autre)
___Agrégation (La France seulement)
___Masteres de recherche, Majeur, Mineur, MAS, MBA, MPA
__ Doctorat

Autre

Enseignants et chercheurs: ___ Professeur et assimilé
__ Professeur assistant
____Maitre de conférences et assimilé
__Chercheur (CNRS, INSERM, praticien hospitalier, etc.)
__Autre personnel enseignant-chercheur (ATER, post-doc, visiteur)

Personnel de la bibliotheque: ___ Directeur, directeur adjoint (Manager, assistant manager)
____Chef de section, chef de service
____Autres bibliothécaires
____Magasinier, intendant
____Informaticien, administratif, ou autre

Personnel et autres Personnel de l'université non enseignant (administratif, technique,
professionnels: informaticien)
Formation continue

Autres professionnels extérieurs

44) Commentaires sur les services:
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45) Indiquez votre adresse électronique si vous désirez participer au tirage au sort. (Optionnel)
Votre adresse électronique demeurera strictement confidentielle et ne sera aucunement liée aux
données de l'enquéte.

Merci d'avoir participé a cette enquéte sur la qual ité des services de bibliothéque!
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4- Campagne de communication pour
I’enquéte LibQual+ au SCD de
I'université d’Angers

Communication pendant I’'enquéte

Yies pridere e, sazege Clomey Yo prélireies Gomrgs Clooiey |
[ |
Ltrs-i Diesce |
m TAary d]
G e i G Sl

Wmm prefirene Cenrge Clnnney

[ -l ¢

Source :http://bu.univ-angers.fr/index.php?S_file=confitii/libqual_communication.php
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Communication aprés l’'enquéte

Qualite des ressources et facilite dutilisation
Motre engagement

} ; foed Simpifier linterostion de rotre
[ on ooy demcherche oue cotEloae ot imiterle nombre de
anch i i ches paur connatre |a cisponiilite
cles documerts. Propeser & femme un
outi pus smple et pLs parfonmant
ke s stendats o web

f \oe permettre dintermoner es bses
] LB Lk 1! e donneesef kes revles en ligne
et T O chee vous, Acces disant propose
ciepurs septermnbie X108 por ampie
wdentfication s e steat=nret de
leBU awmoment de la comresiona
larEsouTe,

er ok Arneforer be et regulier des
st 11 i :jktl'h:ﬁpﬂfb:‘illﬂlit{usf‘h.m
2 i Mettre e place U s indivicuekse
reea i pour Ut sgnalement aver mchat o
cocument all bout de 3 semanes en
s de perte averes, Tenirle letar
infome des opérations enonrs.

i T yHmn docentueln polibioue dachat des
Pl P i il Exernplaies demanoets oo ks
titres les pi 5 enpnunties, Acheter

0 rouveal s eerrplaies &

geogrephie, histore et psychologe
avant fin 1008

.:\ umu Ul dRi & =

iz angers
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Qualiteé des egpaces et facilite dacces

Vobre avis Notre engagement

i el sk Aménoger des salles pour ke travailen

Eravai afnogue by puee groupe Foldes des espaces da lecture

e s (e i e offrant une capacite de 100 places
. S,

vk R et A o et cente redhargeatie offrant un tarif
Lo persored devalt pl ssoent ooy degressif de 78 b centimes a aopaz.
bl o =i rTens= a0 1 SWHL mm.ﬂﬁ
[ASEATS A e dimpeimes sur bes photooopleurs
. v s des poctes resene:, Alatie
e volre care rech araeabie,

Bolle Belle e and Renoverles saritaines et asres ume
| metleue proprets des fofiettes par
un deupdme netioysge quotidien.

= P ee gubre BEL & an e e mmm.hmﬁmﬂ
gttt of doit ol Longe cudon's ook enapgee dans une reflesdon ar
i [yl st P e L ke hovsines et e tamps detravel
crtpepos e afin dadepter Eooveriine du sendos
3 3 Lesimodifications ibario dront
& la rertrée univerditaine 209,

Uitivaisiie

ANgers
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5- Affiches pour la campagne de
communication des actions réalisées
a la suite de I'enquéte LibQual+ au
SCD de Lyonl

Laénnec Lyon Sud Rockfeller
21h 22h 19h30

La bibliotheque
quand vous en avez besoin !

8 () vintiothéque Lyon 1

Source : SCD de I'Université Claude Bernard LyoRirtail documentaire — Accuején ligne].
Disponible sur Internet :
http://portaildoc.univ-lyon1.fr/48902734/0/fiche_pagelibre/&RH (Consulté le 22/09/2009).
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6- Radar explicatif pour lire les données
LibQual+

AS-6

IC-2

IC-3

1C-4

IC-8

Aire ou les réponses sont
supérieures au maximum désire

Aire ou les réponses sont
inférieures au maximum désiré

Aire ou les réponses sont
supérieures au minimum exigé

Aire ou les réponses sont
inférieures au minimum exigé
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7- Tableau d’équivalences entre les
codes des questions et leurs intitulés

Intitulés
des
guestions |Enoncés
AS-9 Un personnel qui comprend les besoins des usag ers
AS-8 Une volonté manifeste du personnel d'aider les usagers
Une réponse fiable aux problémes rencontrés par les usagers dans l'utilisation
AS-7 de la bibliothéque
AS-6 Un personnel attentif aux besoins des usagers
AS-5 Un personnel compétent capable de répondre aux guestions des usagers
AS-4 Un personnel disponible pour répondre aux ques tions des usagers
AS-3 Un personnel toujours courtois
AS-2 Un service personnalisé a chaque usager
AS-1 Un personnel qui m'inspire confiance
LP-5 Des espaces communs pour I'étude et le travail en groupe
LP-4 Un espace pour étudier, faire des recherches, travailler
LP-3 Des locaux accueillants et confortables
LP-2 Un espace de travail individuel tranquille
LP-1 Des locaux de bibliothéque qui incitenta I'ét  ude
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8- Apercu des résultats de I’'enquéte
LibQual+ a Ia Section centrale

Nombre de total de répondants

Nombre total de
répondants pour la 102
Section centrale du SCD

Répartition des enquétés par statut

Pourcentage de répondants par statut

1% 7%

OEnseignantsetchercneus  BLicencs ou Bachelor

OMastzr ou Doctorat OFersonnzl de la biklioth &éque
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Répartition des enquétés par disciplines

Pourcentages de répondants par disciplines locales

cours
préaraoire
Salences sociales, AU eludes Hetellerie, tourisrre: 3%
éccnomiges et unversitairas;
poltiquss; 15% 1% Informatique; 5%

Sciences humaines: 6% —

LangLes et littérarLires,

Saiences et techniques frad.ction; 13%

des activités physiques
stsportives: 4%

I anagement; 7%

Sciences ce 'ingéneur;
8%

Sriznces de
lin‘ormation et ce la
communicetion; 7%

Sciences de cestion/
Commerce; 6%
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Radar général matérialisant les réponses aux 22
questions du questionnaire général
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Réponses aux questions locales par statut

Résultats questions locales/ Licences Section cent rale

LQ1:Les services de la bibliothéque
sont ouverts a des horaires qui me
conviennent

LQ2: Les bibliothécaires doivent me
former a une bonne utilisation des
bases de données, revues et livres

électroniques

LQ5 : Un acces facile aux ordinateurs,

al'lnternet et auxlogiciels \/
LQ4 : La bibliothéque m'informe sur LQ3:L'organisation de

ses ressources et services visites/présentation de la bibliotheque

‘l > au désiré O < au désiré m > au minimum @ < au minimum O

Résultats questions locales / Master Section
centrale
LQ1: Les services de la

bibliothéque sont ouverts a des
horaires qui me conviennent

LQ2 : Les bibliothécaires doivent
me former a une bonne
utilisation des bases de

données, revues et livres

LQ5 : Un acces facile aux
ordinateurs, a l'Internet et aux
logiciels

LQ3 :L'organisation de
visites/présentation de la
bibliothéque

LQ4 : La bibliothéque m'informe
sur ses ressources et services

@ > au désiré O < au désiré B > au mnimum B < au minimum 0O
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Résultats des questions de satisfaction générale

Questions de satifactions / L1,L.2,L3 Section
centrale
9
8 i
@ 7 &3 =L ~71
6,9 —a —=6,9
§ 6 - 6,3 6,5 6,6 ’ —— L1
g 5 —u—L2
4
S 3 L3
©
5 2
e 14
0 ‘ ‘
En général, je suis satisfait(e) En général, je suis satisfait(e) Comment évaluez-vous
delafagondont je suis del'aide que m'offrela globalement la qualité de
traité(e) alabibliotheque bibliotheque pour mes études, services offerte par la
mes recherches, mon bibliotheque ?
enseignement.
Résultats satisfaction générale / Masters-Doctorant s Section
centrale
9
o8 6.8 7.2 6,8
e 6.7 ,‘_/;\“
L 6 - 1| o— 6.8 6,5 —— M1
> 6,4 ' 6,1
£ i ’ 5.1 M2
S 3 Doctorant
S2
o1
=
O T T
En général, je suis satisfait(e)  Engénéral, je suis satisfait(e) ~ Comment évaluez-vous
delafagon dont je suis de l'aide que m'offre la globalement la qualité de
traité(e) alabibliothéque  hibliothéque pour mes études, ~ services offerte parla
mes recherches, mon bibliothéque ?
enseignement.
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Fréquentation d'Internet et des ressources de la

bibliotheque

1

Pourcentages

Fréquentations des ressources de la bibliotheque et d'Internet /

Licences

00

Biuelle estvotre fréqueataticn sur
place des -essourzes dela

80

bibliothégue ?

60 M

Biuelle estvotre fréquencs ce
consultation 383 rzssources de

40

bibliotheque par I ntermédiaire de
ses pagesYyeh ?

Cutidiennz2

Headomadaire

Biuelle estvotre fréquencs
d'utilizaion de Ya102™, de
Google™ oudz podais
d'informat or autres que cex de
bibliothegues ¢

Mensuelle  Quelquesfosaaren  camais

100
90
80
70
60
50
40
30
20
10

Fréquentations des ressources de la bibliotheque et d'Internet /

Master-Doctorat

O0uele est votre fréquentation
surplace des ressources dela

bibliothequs ?

BOuele est votre fréquence de
consultation des ressources de

la bialiothéque par
lintermédiaire de ses pages

Wb ?

BOuele est votre fréquence

1

d'utlisasionde ¥ahoo™, de
Google™, ou de portails

d'information autres que caux
— | | . B de bibliothéques 7

Quctidienne

Heodomadaire

Wensuslle Quelgaes fois Jarais
par an
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