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Introduction

Si la Bpi dispose, depuis son ouverture en 1977natabreuses données gquantitatives et
gualitatives concernant le public fréquentant sgsaees, les enquétes destinées a mieux
connaitre les profils et les pratiques de ses garsadistants’»se sont faites plus rares :
signalons tout de méme l'existence d’'une enquéte<seis usages et les usagers du service
des réponses par téléphone », réalisée en 198@@aiFrancois Barbier-Boudeainsi que le
rapport du Crédoc sur la « perception et pisteptitsation pour le site web de la Bpj »
rendant compte d’une série de focus groups orgasiséce theme en 2004.

La nécessité de réaliser une enquéte auprés desgers distants », que nous entendons ici,
de maniere plus restrictive, comme les publics albast via Internet uniqguement, les
informations, ressources et outils offerts en ligrae la Bpi, S’est fait sentir au cours de
'année 2008, lors des travaux préparatoires aauwllement du site Internet : il s’avérait
difficile, en effet, de revoir 'agencement ergonquoe et les contenus du site sans connaitre
au préalable les attentes et les besoins de dt=uss occasionnels ou réguliers. Le manque
de temps n’a pourtant pas permis de mener cettgéen@vant la mise en ligne du nouveau
site Internet, le 15 décembre 2008.

Parallélement, I'espace occupé par la Bpi sur ld w&st incontestablement élargi et
diversifié ces derniéres années, avec l'ouvertut@donction au site principal de nouvelles
« briques », dédiées a la valorisation d’'une ctibe¢c d’'une manifestation ou d’'un service
particulier, ou destinées a I'amélioration de lanowunication entre linstitution et ses
usagers : citons ainsi le site des archives sohdessexpositions virtuelldsles wikis dédiés
ala cooi)ération entre professionfielsu encore la page de la Bpi sur le réseau social
Faceboo

Objectifs de I'enquéte

C’est dans ce contexte quasi-paradoxal, allianthidtiplication des formes d’adresse aux
internautes a une méconnaissance des profils epratisiues de ce public distant, que le
service Etudes et recherche de la Bpi a propos@nder une étude sur ce sujet. Les objectifs
affichés étaient les suivants :

» mieux connaitre les profils des usagers distantisspbser d’éléments de comparaison
avec les publics de la bibliotheque « physique » ;

» identifier les usages et les motivations asso@éBgtilisation des outils, contenus et
services offerts en ligne ;

» identifier les complémentarités et/ou concurreneefe ces usages et ceux de la
bibliotheque « physique » ;

! Les «usagers distants » désignent généralememseinble des personnes utilisant, via différentmwa
d’information, des ressources et services offeaitda bibliothéque sans pour autant s'y déplacer.

2 Jean-Francois Barbier-Bouvée lien & le lieu : Consultation & distance & cofistion sur place a la Bpi —
Enquéte sur les usages & les usagers du serviceépemses par téléphonBpi — Service des études et de la
recherche, décembre 1980.

% Bruno Maresca et alPerception et pistes d’optimisation pour le sitdowde la Bpj Crédoc, décembre 2004.

* http://archives-sonores.bpi.fr/

® hitp://gourmelin.bpi.fret http://expositionseuil.bpi.fr/

® http://alphabib.bpi.fr/

" http://www.facebook.com/pages/Bpi-Bibliotheque-pgbe-dinformation/25487022499




» évaluer la satisfaction a I'égard de [l'offre en nkg et disposer de pistes
d’amélioration : qu’attendent aujourd’hui les imtautes de la présence de la Bpi sur le
web ?

Méthodologie et dispositif adoptés

Pour répondre a ces questions, un dispositif er tleups a été envisagé : le volet quantitatif,
une enquéte en ligne proposée sur le site Intelenéd Bpi, s’est déroulé a 'automne 2009 et
fait I'objet du présent rapport ; le volet qualitatjui prévoit I'organisation de deux a trois
focus groups, se tiendra quant a lui en juin 2010.

Le questionnaire, objet de la premiére phase, préfgaré au printemps 2009 par un groupe
de travail composé de membres du service Etudesle¢rche et de correspondants issus des
services concernés par I'enqfatd a été mis en ligne au moyen du logiciel Mdstalet avec
'appui de la société Kynos entre le 21 octobrdeel6 décembre 2009. Pour motiver les
répondants et encourager la participation, I'engugest assortie d’'un tirage au sort
permettant de gagner une liseuse Sony Reader PR$EHchargée avec 50 textes
sélectionnés par la Bpi.

Deux versions du questionnaire avaient été préMiigge pour les usagers se connectant a
distance au site Internet de la Bpi, I'autre pag Wisagers se connectant depuis un poste de
consultation des ressources électroniques, darspees de la bibliothéque. Le site Internet
apparaissant en page d’accueil de ces postes radlas) il fallait en effet permettre au public
présent sur place de répondre a I'enquéte, tostipprimant du questionnaire les items qui ne
les concernaient pas (a titre d’exemple, la questiiomment étes-vous arrivé aujourd’hui
sur le site Internet de la Bpi ? » n’était pas ps#e dans la version du questionnaire proposée
en interne).

Précisions et précautions initiales

Au terme des 57 jours d’enquéte, 874 questionnassgdoitables (aprés élimination de
guelques rares doublons) ont été récupérés eromatstante et 136 en version sur place. Le
mouvement social, qui a entrainé la fermeture dBpadu 23 novembre au 17 décembre,
explique en grande partie ce faible nombre de reg®pour le second cas de figure. De fait,
nous ne traiterons pas dans le présent rapporédekats obtenus dans le cadre de la version
sur place de I'enquéte : le nombre de réponsegisinées ne permettrait pas en effet d’en
tirer des conclusions fiables, et par ailleurstecpbpulation nécessiterait un traitement a part,
puisqu’il ne s’agit pas a proprement parler d'«gesa distants », tels que nous les avons
définis précédemment.

Signalons enfin que le mode de passation du queestie (enquéte en ligne, motivée par un
tirage au sort) doit nous inviter a une certaingdpnce quant a I'interprétation des résultats :
il est possible en effet que la démarche ait indog sur-représentation des publics les plus
« impliqués » (professionnels des bibliothéqueagess de la Bpi ayant des revendications a
faire entendre, etc.), ou au contraire, de pubims coutumiers du site Internet mais attirés
par la nature du lot a gagner. Les 874 réponsesnobs composent toutefois une masse

8 A savoir: services Accueil, Bibliotheque numégguCoordination bibliographique et Informatique et
techniques multimédias.



suffisamment importante pour nous permettre deodispde marges d’erreur restreififest
avancer ainsi, a partir d'une analyse détaillée desiltats de cette phase quantitative,
guelques conclusions et hypothéses concernantrdéissples pratiques et les points de vue
des usagers distants de la Bpi.

° Avec 800 questionnaires, on obtient un intervelbeconfiance de plus ou moins 1,5 point pour desligs
« extrémes » (de l'ordre de 5% ou 95%), et plusmmins 3,5 points pour un résultat s'établissan0% e
I'échantillon.



1. Profils des usagers distants
1.1. La question du genre : un public largement fémin

Premier constat : les usagers distants de la Bpidot, au vu des réponses enregistrées, un
public largement féminin, a la différence du pubtisquentant la bibliotheque « physique ».
On enregistre en effet 63% de femmes et 37% d’ha@rsue le site Internet, contre 50% de
femmes et 50% d’hommes dans les espaces de 14 Bgitte donnée peut dans un premier
temps paraitre étonnante, d’autant plus lorsque da&it que la connexion a Internet est une
pratique traditionnellement plus masculine au seifa société francaise : selon le Crédoc, en
juin 2009, 75% des hommes interrogés s’étaient ectiés a Internet (que ce soit a leur
domicile, sur leur lieu de travail ou d'études oansl un lieu public), tandis que cette
proportion ne s’élevait qu'a 65% chez les femthes

En ce qui concerne la consultation du site Intedestla Bpi, cette domination féminine
s’explique en partie par la forte représentatios bi®liothécaires et des documentalistes, et
plus largement, par celle des professionnels dasws éducatif et culturel, secteurs ou I'on
trouve habituellement une proportion de femmeszadkeyée.

Ensemble des Bibliothécaires et Professionnels
répondants documentalistes | culture et éducation
Femmes 63% 79% 70,5%
Hommes 37% 21% 29,5%

Tableau n°1 : Répartition des répondants par gepoair I'ensemble des répondants
et pour certaines catégories de professions.

Mais les femmes sont également trés bien représep¥mi les usagers scolaires et étudiants
du site Internet de la Bpi : on compte en effetzcbette population 69% de femmes contre
31% d’hommes. L’hypothese que nous pouvons formalee stade de I'analyse, serait que le
site Internet attire un public particulierementgire, symboliquement, de I'univers du livre et
des bibliotheques : autrement dit, des femmesailtamt dans les secteurs éducatif et culturel,
mais aussi des étudiantes inscrites dans de®§ligcessitant le recours a la bibliotheque et a
ses collections (et par extension, a son catalegumgne ?). L’examen des disciplines d’étude
les plus représentées parmi les répondants a Etagoous permettra, on le verra, de
confirmer cette hypothése.

1.2. Répartition par tranches d’age

Les usagers distants de la Bpi forment un publics @quilibré en termes d’ages que les
usagers présents sur place : la moyenne d’agaktéta ligne a 32 ans, contre 28 ans pour le
public fréquentant la bibliothéque « physique »eXamen de la répartition des répondants par
tranches d’age révéle que ce sont chez les moirZ)dens et chez les 35-44 ans que les
différences sont les plus notables : les premigpsesentent 10% des usagers distants contre

19| es données concernant le public de la Bpi saueis de I'enquéte générale de fréquentation, édite®
novembre 2009.

1 Crédoc,La diffusion des technologies de linformation e ld communication dans la société francaise
(2009)[en ligne]. Enquéte « Conditions de vie et asjureat des Francais », novembre 2009, p. 101. Disp®oni
sur :http://lesrapports.ladocumentationfrancaise.fr/BRR000589/0000.pdf




21% du public fréquentant les espaces ; a l'invdese35-44 ans sont représentés a hauteur
de 18% en ligne contre 7% seulement sur place.

Usagers Usagers Bpi
distants sur place

Moins de 20 ans 10% 21%

De 20 a 24 ans 28% 35%

De 25 a 34 ans 27% 25%

De 35 a 44 ans 18% 7%

De 45 a 54 ans 10% 5%

55 ans et plus 7% 7%

Tableau n°2 : Répartition des répondants par traest’age,
comparaison avec les usagers présents sur place.

Le site Internet attire ainsi un public plus agdi, @ja pas forcément le temps ou la possibilité
de fréquenter les espaces de la Bpi. Cette tendamable toutefois se limiter des lors que les
répondants atteignent 55 ans: Internet n’est sige pas le canal le plus adapté pour
s’adresser aux séniors d’aujourd’hui, mais on paue le pari qu'il le sera bien plus d’ici
guelques années. Selon le Crédoc en effet, la pgropades sexagénaires disposant d’'une
connexion Internet & domicile est passée de 132088 & 58% en 2089 preuve que les
générations tendent a devenir de plus en plus £mde a I'accés aux réseaux.

1.3. Statuts et professions

La répartition des usagers distants par statugde@wne représentation quasi-équivalente des
étudiants et des actifs occupés, alors que lexesme la Bpi sont fréquentés, quant a eux,
par 65% d’étudiants et 18% d’actifs seulement. @hakle en tous lieux et a tous moments,
échappant aux contraintes matérielles (jauge, fesaietc.) que connait la bibliotheque
« physique », le site Internet permettrait ainsi mnplir, en partie, un objectif de
diversification des publics, en favorisant I'accdss actifs occupés aux informations et
ressources offertes en ligne par la Bpi.

Usagers Usagers Bpi

distants sur place
Collégiens, lycéens 1% 3%
Etudiants 43% 65%
Actifs occupés 40% 18%
En recherche d’emploi 8% 8%
Retraités 3% 1%
Autres 5% 2%

Tableau n° 3 : Répartition des répondants par s&tu
comparaison avec les usagers présents sur place.

La présence moins marquée des scolaires et étadiante site Internet (44% en ligne contre
68% sur place) invite, quant a elle, a confirmek lai d’éloignement de la Bp# formulée en
1980 par Jean-Francois Barbier-Bouvetsi on rapproche ce résultafles étudiants et

12 bidem



éléves représentaient environ 25% des usagersvduesdes réponses par téléphone en 1980]
des enquétes qui ont été réalisées sur le publia débliotheque, il semble que I'on puisse
établir une sorte de loi d’éloignement de la Bpa ;proportion d’étudiants et d’éléves serait
d’autant moins forte que I'on s’éloignerait du centméme de I'accumulation du savoir
qu’est la « grande bibliothéque » du deuxiéme étdge

Enfin, 'examen des professions indiquées pardpsmdants révele que les actifs présents sur
le site Internet sont relativement proches de Vars des bibliotheques, du savoir et de la
culture : en effet, 12% des répondants sont defegsionnels des bibliothéques et de la
documentation, 6% relevent du domaine de I'ensengme et de la recherche, et 5% sont des
professionnels des arts, des spectacles et dumpatg, soit un total de 23% de répondants
exercant dans les secteurs éducatif et culturediversification des publics permise par le
site Internet est donc toute relative, puisqu’altencerne en premier lieu des visiteurs
prescrits, pour lesquels le recours a la bibliotieegt a ses ressources en ligne releve sans
doute d'une nécessité ou d'un intérét professionnal la distance « physique » ou
géographique se substitue, dans leur cas, une faen@roximité « symbolique » avec
I'univers de la bibliotheque.

1.4. Niveaux et filieres d’étude

Le public distant de la Bpi differe assez peu dblioyprésent sur place en ce qui concerne les
niveaux d’'études : la majorité des répondantsrigliéte en ligne (64%) ont atteint un niveau

supérieur ou égal a la licence, tout comme les arsafyjéquentant les espaces de la Bpi
(59%). La différence de 5 points ne permet pasmeat de conclure, comme c’était le cas

pour I'enquéte sur les usagers du service des sésqgpar téléphone en 1980, que le recours
aux services et ressources offerts a distance ésit Id’un public plus avancé, engagé dans un
travail de recherche personnel, mémoire ou thésmd®rat*,

Usagers Usagers Bpi

distants sur place
Etudes primaires 1% 0,5%
Etudes secondaires (collége, lycée) 4% 7,5%
Bac 8% 2%
Bac +1 ou 2 (BTS, DUT, Deug, etc.) 22% 31%
Bac +3 ou 4 (licence, maitrise, master 1) 32% 29%
Bac +5 et plus (DEA, master 2, doctorat) 32% 30%
Autre 1% -

Tableau n° 4 : Répartition des répondants par nived'étude,
comparaison avec les usagers présents sur place.

En revanche, les spécialités déclarées par lesndépts font preuve d’une toute autre
originalité par rapport aux résultats de I'enqugtmérale de fréquentation. Les filieres
« lettres, langues, philosophie » et « sciencesaimas et sociales » sont les plus représentées
parmi les usagers distants de la Bpi, alors quer@ses disciplines, nettement majoritaires

13 Jean-Francois Barbier-Bouvee lien & le liey op. cit., p. 24.

14 Selon les observations de Jean-Francois Barbiaw@aen effet« le service des réponses par téléphone est
d’autant plus consulté que I'objet de la demandessrit dans un travail plus important et de plosgue durée

(et impose donc le recours a des ouvrages de piyses nombreux et de moins en moins usuels, ceeqdi
nécessaire une recherche préalable de leur ideatifin)>», idem p. 14.



en 2003 chez les usagers de la bibliothéque «qimgst®, n'ont eu de cesse de décroitre pour
étre aujourd’hui dépasseées ou rattrapées pailikze$ économiques et scientifiques.

Usagers Usagers Bpi

distants sur place
Pas de spécialité particuliere 6% 5%
Lettres, langues, philosophie 23% 14%
Sciences humaines et sociales 20% 13%
Economie, gestion, écoles de commerce 13% 18%
Droit 4% 10%
Mathématiques, sciences et techniques,
écoles d'ingénieur 9% 13%
Médecine, pharmacie, santé 5% 9%
Art, architecture, spectacles 11% 11%
Autre 9% 7%

Tableau n° 5 : Répartition des répondants parifdgd’étude,
comparaison avec les usagers présents sur place.

Pour expliquer ces différences, on peut la encéppsyer sur la notion de proximité

« symbolique » avec l'univers de la bibliothégula :consultation du site Internet et des
ressources en ligne serait prioritairement le @in public plus proche des domaines du
savoir et de la culture, d’ou une présence plusnadée des étudiants — et anciens étudiants —
en lettres, langues et sciences humaines. Pauraillé semblerait que les usagers issus de ces
filieres aient un besoin plus important de consuéiecatalogue en ligne de la Bpi, sans doute
lié a un usage plus intensif des collections offegur place, que les usagers issus des filieres
scientifiques, économiques et juridiques : les wadibns associées a la consultation du site
Internet témoignent en effet d'un certain écartreeries attentes des uns et des autres,
notamment en termes de recherche documentaire.

- « Aujourd’hui, dans quel but étes-vous venu sur Isite Internet de la Bpi ? »
Question a choix multiple.

Mode de lecture (exemple) : 37% des répondantss ides filieres « lettres, langues et
philosophie » déclarent se connecter au site Ieour chercher des documents au
catalogue.

Pour chercher des Pour chercher des
documents au catalogue | informations pratiques

Lettres, langues, philosophie 37% 47%
Sciences humaines et sociales 38% 50%
Economie, gestion, écoles de commerce 26% 54%
Droit 17% 70%
Mathématiques, sciences et techniques,

écoles d'ingénieur 20% 54%
Médecine, pharmacie, santé 21% 67%
Art, architecture, spectacles 52% 49%

Tableau n° 6 : Motifs de consultation du site Iniren fonction de la filiere d’étude.

15 D'apres Christophe Evangnquéte de fréquentation 2003 : « juilletistes »«vsublics habituels »Bpi —
Service Etudes et recherche, juillet 2004.



Ce besoin de recherche documentaire en vue, sais, di@ préparer ou prolonger une visite
sur place, permettrait ainsi d’expliquer, du moemspartie, la présence plus importante des
usagers issus des filieres lettres, langues atcsehumaines sur le site Internet de la Bpi. A
linverse, les usagers issus des filieres scientds, économiques et juridiques semblent
moins intéressés par le catalogue en ligne (dy $aibs doute, d’un usage moindre des
collections offertes sur place), d’ou un recourdnadréquent au site Internet, puisque leur
principal besoin, la recherche dinformations praéis, nécessite une connexion moins
intensive, et sans doute aussi moins longue.

1.5. Lieux de résidence

Si I'enquéte auprés des usagers du service deagéppar téléphone avait révélé en 1980 un
tres important tropisme parisien (70% des appealsemaient de la capitale, 24% de la région
parisienne), la consultation du site Internet etl'dére en ligne semble, au contraire, de
nature a favoriser I'extension de la « zone d’ieflae » de la Bpi. Les parisiens sont certes les
plus nombreux parmi les usagers distants, maisdieonination est nettement moins écrasante
gue sur place (35% contre 54,5%), et ils sont suild tres pres par les usagers des régions
hors lle-de-France (31% contre 3 % seulement sacepl Quant au public étranger, sa
représentation en ligne reste faible, mais ceciptigue en partie par I'absence de version
traduite du questionnaire. Lors d’'une prochainéi@uide I'enquéte, il sera utile de prévoir au
minimum une version en anglais.

Usagers Usagers Bpi

distants sur place
Paris 35% 54,5%
Petite couronne 19% 30%
Grande couronne 11% 11,5%
Régions hors IDF 31% 3%
Etranger 4% 1%

Tableau n°® 7 : Répartition des répondants par lidexésidence,
comparaison avec les usagers présents sur place.

A la différence du téléphone qui tendait, selomJeancois Barbier-Bouvet, a renforcer un
usage centralisé de la bibliothéque, Internet pttraiedonc réellement d’abolir la distance en
« dématérialisant » I'information et en « délocatis» la consultation. Mais si I'on s’intéresse
de pres aux profils des répondants résidant eonmggil apparait que l'attraction exercée par
la Bpi par-dela les distances repose, en grandepsur I'effet de « proximité symbolique »
déja évoqueé : il s'agit en effet d’actifs occupé&mp57% d’entre eux, travaillant dans le
domaine des bibliothéques et de la documentati@®o(des répondants résidant en régions),
ou plus largement dans les secteurs éducatif ¢tirell(32% des répondants résidant en
régions).

1.6. Fréquentation et usages de la Bpi

Comme en témoignent les résultats précédemment eatés) le public du site Internet et de
I'offre en ligne recouvre donc, en partie, mais patalement, le public de la bibliothéque
physique : on ne s’étonnera donc pas de constaée¥ o des usagers distants frequentent ou
ont déja fréquenté les espaces de la Bpi. Mais ipgsvisiteurs « réels », ce sont les moins



fideles qui dominent nettement : 50% des répondaydsit déclaré étre déja venu se rendent
sur place moins d’'une fois par mois, et 23% deautreis fois par mois.

Ces chiffres connaissent toutefois de fortes vianiatselon que I'on s’intéresse aux usagers
résidant a Paris et en lle-de-France ou aux usdgsigant d’autres régions : chez cette
seconde population, 61% des répondants ne fréquepés la Bpi, et 85% de ceux qui la

fréquentent s’y rendent moins d’une fois par mois.

> « A quelle fréquence vous rendez-vous a la Bpi ? »
Question posée uniguement aux répondants ayardréé&re déja venu sur place.

Répondants déja Résidant Résidant

venus sur place Paris et IDF hors IDF
Tous les jours ou presque 6% 7% 1%
Une a deux fois par semaine 21% 25% 6,5%
Une a trois fois par mois 23% 28% 7,5%
Moins souvent 50% 40% 85%

Tableau n° 8 : Fréquence de visite a la Bpi posrrigpondants déja venus sur place
et selon le lieu de résidence (lle-de-France vs fie-de-France).

Parmi les activités déclarées lors des visitescefées sur place, une large majorité des
répondants qui déclarent fréquenter la Bpi ont leitéonsultation de livres (83%) : on peut

étre tenté d’'y voir un lien relativement fort esist entre interrogation a distance pour

identifier et localiser des ouvrages et consultasor place. De fait, il semblerait que les

usagers qui visitent a la fois le site Internetest espaces de la Bpi constituent un public
particulierement captif, motivé et intéressé par flessources que propose I'établissement.
Cette réponse tendrait également a prouver gwilanpas lieu de parler de frontiere ou de
concurrence entre usages documentaires « tradii®mnet usages « numeériques » ou
« virtuels » : pour les usagers distants qui fréter la Bpi, la consultation de ressources
papier demeure en effet au premier rang des pestigssociées a la visite sur place.

- « Quelles activités pratiquez-vous lorsque vous nez sur place a la Bpi ? »
Question a choix multiple, posée uniguement augrréants ayant déclaré étre déja venu
sur place.

Répondants déja

venus sur place
Consulter des livres 83%
Consulter des journaux et des magazines 41%
Utiliser le réseau Wifi sur votre ordinateur portable 30%
Utiliser des documents d'autoformation 14%
Regarder des films 12%
Utiliser Internet sur les ordinateurs de la Bpi 8%
Ecouter de la musique 6%
Autre 19%
dont travailler sur ses propres documents, réviser 12%

Tableau n® 9 : Activités pratiquées a la Bpi pas tépondants déja venus sur place.

Parmi les autres pratiques, il est intéressanteteyer I'écart important s’établissant entre
I'utilisation du réseau Wifi (qui concerne 30% dépondants) et I'utilisation d’Internet sur
les ordinateurs de la Bpi (seulement 8%). Habitlitgernet et des nouvelles technologies,

10



les usagers distants seraient ainsi, semble-gitiiqulierement bien équipés, connectés et
nomades, d’ou un recours extrémement faible auksanformatiques mis a leur disposition
dans les espaces de la bibliotheque.

La réponse « travailler sur ses propres documentawait malheureusement pas été incluse
aux propositions de cette question a choix multiplais cette précision a été spontanément
apportée apres seélection de la réponse « Autre 139% des répondants qui fréquentent la
Bpi. Ce chiffre est donc trés certainement sousdsévaa titre de comparaison, lors de
'enquéte générale de fréquentation de novembr8,Z885% des interroges déclaraient venir
a la Bpi pour travailler sur leurs propres docurae®ar contrecoup, il est possible que cet
oubli ait entrainé une surreprésentation des aatoekalités de réponse.

1.7. Usages d’Internet

Les usages d’Internet déclarés par les répondantaifie large place a la communication, la
sociabilité en ligne, ainsi qu'a la consommationregsources multimédias : le courriel, tres
largement répandu, concerne, sans surprise, la-tptalité des répondants ; la messagerie
instantanée et les réseaux sociaux sont egalemésatpar une majorité des usagers distants
de la Bpi. L'effet de génération joue cependangrand role pour ces deux derniers usages,
tres largement répandus parmi les moins de 25raais ne touchant, en revanche, qu’une
minorité des usagers les plus agés. Cette tenagmho®nforme a celle observée par le Crédoc
pour I'ensemble de la population francaisela #oitié des adolescents (52% des 12-17 ans)
et deux tiers des jeunes adultes (65% des 18-2sam des habitués des réseaux sociaux,
alors que passés 40 ans, rares sont ceux qui empéotie »'°,

- « Sur Internet, pratiquez-vous les activités suivates ? »
Question a choix multiple.

Ensemble des Moins de
répondants 25 ans
Courriel 95% 93%
Ecouter de la musique 69% 84%
Regarder des vidéos 63% 78%
Messagerie instantanée (MSN, etc.) 58% 79%
Réseaux sociaux (Facebook, MySpace, etc.) 58% 81%
Forums 44% 45%
Blogs 40% 33%
Fils RSS (Netvibes, Bloglines, etc.) 30% 24%
Podcasts 30% 26%
Jeux en ligne 19% 23%
Autre 12% 12%

Tableau n° 10 : Activités pratiquées sur Internat Pensemble des répondants
et par les moins de 25 ans.

L’écoute de musique et la consultation de vidéosgere apparaissent en bonne place parmi
les activités pratiquées sur Internet par les répots ; mais la encore, cet usage est nettement
discriminé en fonction de I'age. En revanche, fastde constater que les podcasts et les fils

16 Crédoc,La diffusion des technologies de linformation e ld communication dans la société francaise
(2009) op. cit., p. 107.
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RSS, deux outils de communication et de diffusitiisés par la Bpi a destination de ses
usagers distants, ne rencontrent qu'un public éreit sont méme assez peu répandus parmi
les plus jeunes.

Les usagers distants de la Bpi sont également diad’autres sites Internet de
bibliothéques puisque 63% des répondants déclarenbnsulter. Parmi les plus cités : le site
Internet de la Bibliotheque nationale de Frances, sites de bibliotheques municipales et
départementales de prét (y compris bibliothequedadgille de Paris), et des sites de
bibliotheques universitaires, notamment parisienhes bibliothécaires et documentalistes
sont, bien entendu, particulierement concernésgide pratique : 95% d’entre eux déclarent
consulter d’autres sites Internet de bibliotheques.

Les usagers distants de la Bpi composent ainsubhicgpassez proche en plusieurs points de
celui de la bibliotheque physique, soit parce guld fréquentent et qu’ils en utilisent les
services et les ressources, réelles et virtuetles, parce qu’ils la connaissent (par intérét
professionnel, notamment), et sy référent surrirge en tant que « lieu-repére », source
d’'informations et de contenus jugés valides ouipents. Dans ce second cas, une forme de
proximité « symbolique » semble motiver la condidta du site Internet de la Bpi et
expliquer l'attrait d’internautes géographiqguemefistants. L'examen des réponses aux
guestions portant précisément sur les modes deassamce et d’utilisation du site Internet et
de I'offre en ligne nous en dira cependant pludesimotivations associées a cette démarche.

2. Connaissance et utilisation de I'offre en ligne
2.1. Ancienneté d'’utilisation

A la différence des espaces « physiques » de la @picomptent de nombreux habitués,
'espace « virtuel » que composent le site Inteatdtoffre de contenus et services en ligne
semble moins propice a I'élaboration d’'une démardee fidélisation. Ainsi, 29% des
répondants déclaraient consulter le site Interadadpi pour la premiére fois, ce qui indique
un important renouvellement du public en ligne.

On pourrait étre tenté de faire un rapprochemeine @ renouvellement et la période choisie
pour I'enquéte (a 'automne, soit le début de I'@mmniversitaire, qui correspond a l'arrivée
de nouveaux étudiants dans les espaces de latbduize « physique »), mais I'examen des
profils de ces nouveaux venus ne vient pas conficatte hypothese : pour la plupart actifs
(a 48%) et agés de plus de 25 ans, ils résidetdwgien régions et ne fréquentent pas la Bpi.
lls sont arrivés sur le site Internet via un motéeirecherche ou en suivant un lien depuis un
autre site, sans réelle motivation mais par sintialeard pour 28% d’entre eux. Certains
d’entre eux ont pu étre attirés par le lot a gagoette information ayant circulé sur d’autres
sites, notamment ebouquirtfret des réseaux sociaux tels Facebook et Twitter.

A linverse, les usagers distants les plus anceorg sans conteste les professionnels des
bibliothéques et de la documentation : 44% d’eatre consultent le site depuis plus de cinq
ans, contre 14% seulement pour I'ensemble des d&pis

1" « Des readers pour le Centre Pompidou » [en ligeteduquin.fr : toute I'actualité sur le livre numétie
4 novembre 2009. Disponible sunttp://www.ebouquin.fr/2009/11/04/des-readers-peucentre-pompidou/
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- « Depuis combien de temps utilisez-vous le sitetémnet de la Bpi ? »

Ensemble des Bibliothécaires et

répondants documentalistes
C’est la premiére fois 29% 12%
Depuis moins d'un an 30% 13%
Depuis plus d’'un an 27% 31%
Depuis plus de 5 ans 14% 44%

Tableau n° 11 : Ancienneté d'utilisation du sitéeimet pour I'ensemble des répondants
et chez les professionnels des bibliothéques.

Chez les scolaires et les étudiants, I'anciennaiélisation du site Internet est fortement
corrélée au niveau d’études atteint : plus cel@istiélevé, plus leur connaissance du site a des
chances de dater de plus d'un an, voire de plusirtg ans ; inversement, c’est chez les
étudiants les moins avancés (ayant atteint le oi&ac), que I'on trouve la part la plus
importante de nouveaux venus. En somme, la déceuder site Internet reléve, chez les
étudiants, d'une démarche similaire a la fréquéeriade la bibliotheque : on visite pour la
premiere fois les espaces « physique » et « vistule la Bpi au début des études supérieures,
voire, pour certains, des la fin du secondaire.

2.2 Fréquence et durée de consultation

Les résultats concernant la fréquence de consuitati site Internet permettent également
d’en savoir un peu plus sur la relation qu'entratent les usagers distants avec I'espace
occupé par la bibliotheque en ligne. En effet, pl@$a moitié des répondants déclarent visiter
le site Internet de la Bpi moins d’'une fois par snpa l'inverse, ils ne sont que 3% a le
consulter tous les jours. Ces chiffres, trés dififés de ceux relatifs a la fréquentation de la
bibliothéeque « physique », révélent a quel poindémarche de consultation en ligne ne
s’inscrit pas dans la méme logique que la démardbevisite «réelle »: on vient
ponctuellement sur le site Internet afin de charcime information, consulter le catalogue en
ligne, mais on ne vient pas « occuper » I'espacteli de la Bpi comme on viendrait
« s'installer » sur place, jour aprés jour, avesans but précis.

- « A quelle fréquence consultez-vous le site Integhde la Bpi ? »

Usagers distants Usagers Bpi
(consultent le site Internet...) | (fréquentent la bibliothéque...)
Tous les jours ou presque 3% 18%
Une a deux fois par semaine 18% 45%
Une a trois fois par mois 32% 22%
Moins souvent 47% 15%

Tableau n° 12 : Fréquence de consultation du siterhet et comparaison avec la fréquence
de visite sur place (données tirées de I'enquétéigde de fréquentation, novembre 2009).

Les durées de consultation avancées par les répisndanvergent également vers l'idée
selon laquelle la consultation du site Internetad8pi répondrait & un besoin d’information
ponctuel, rapide a satisfaire : pour 72% d’entne ew effet, cette visite en ligne ne dure pas
plus de 15 minutes. lls ne sont que 6% a déclaesgr plus de 30 minutes sur le site Internet
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de la Bpi, alors que cette proportion s’élevaitl&ddans une enquéte similaire, menée sur le
site Internet de la BnF en 208gla « profondeur » de ce dernier et I'ampleur @ssources
mises en ligne par la BnF expliquant en grandeepeet écart).

- « Généralement, combien de temps passez-vous sisite Internet de la Bpi ? »

Ensemble des
répondants
Moins de 5 minutes 22%
Entre 5 et 15 minutes 50%
Entre 15 et 30 minutes 22%
Plus de 30 minutes 6%

Tableau n° 13 : Répartition des répondants selodidegée moyenne
de consultation du site Internet de la Bpi. .

Du reste, il faut tenir compte du fait que ces dar@stimeées et déclarées par les usagers eux-
mémes, sont sans doute légerement sur-évaluéesouks des deux mois correspondant a la
période de I'enquéte, la durée moyenne de congultdt site Internet de la Bpi, fournie par
I'outil de statistiques Google Analytics, s'étabhdé en effet a moins de 2 minutes par visite.

Il n'est pas aisé d’interpréter ces chiffres eindfaire un outil de pilotage pour 'amélioration

du site Internet : d’'un c6té, un temps de consahatelativement court peut signifier que les
usagers distants trouvent rapidement l'informateprils sont venus chercher et que la
présentation, I'organisation des contenus leur @ty d’'un autre c6té, il serait tout aussi
satisfaisant de parvenir a les «retenir » plugtemps sur le site, de facon a ce gu'ils
découvrent les ressources et services offertgyar par la Bpi.

2.3. Chemins d’acces

Pour la plupart, les usagers distants se conneatesite Internet de la Bpi en interrogeant un
moteur de recherche de type Google. Les requétiestes (fournies, pour la période de
'enquéte, par l'outil de statistigues Google Arigly) indiquent toutefois que ce mode
d’acces difféere assez peu d’'une connexion diregtsit@ Internet, via I'adresse www.bpi.fr.
En effet, parmi les vingt premiers résultats apigaemt presque exclusivement des termes ou
expressions désignant la Bpi : « bibliotheque beath», « bibliotheque pompidou », « bpi
beaubourg », « bibliotheque publique d’'informatiorL’utilisation du moteur de recherche
fonctionne, dans ces cas précis, comme un simplaignt de la barre d’adresse URL, en
plus souple et plus approximatif, puisqu’il acceptes dénominations plurielles et des
orthographes voisines.

18 SCP CommunicatiorEnquéte de publics 2008 : le profil des internauibliothéque nationale de France,
document interne, 2008.
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- « Comment étes-vous arrivé aujourd’hui sur le siténternet de la Bpi ? »

Ensemble des
répondants
Via un moteur de recherche (Google, Yahoo, etc.) 55%
En tapant directement l'adresse du site 22%
En suivant un lien depuis un autre site 19%
Autre 4%

Tableau n° 14 : Répartition des répondants selachlemin d’accés
au site Internet de la Bpi.

Pour certains usagers, l'acces au catalogue etirformations concernant les horaires
d’ouverture apparait toutefois comme une demandeig® des l'interrogation du moteur de
recherche : « bpi catalogue » apparait & gosition des requétes enregistrées par Google
Analytics durant la période de I'enquéte, « cataéobpi » en 20" position, et « bibliotheque
beaubourg horaires » en 27 position. On reléve aussi le « mur de berlin »npdes 100
premiéres réponses, preuve que le référencementodsiers documentaires élaborés pour le
site Internet permet d’attirer un public qui n’étaas spécifiguement intéressé par la Bpi au
premier abord.

Les sites « référents » constituent une part nghigeable des sources de trafic, et ce plus
particulierement pour les nouveaux venus sur &lsiernet de la Bpi (répondants déclarant
se connecter pour la premiére fois le jour de lighg) : en effet, 40% d’entre eux sont arrivés
en suivant un lien depuis un autre site, contre J@r 'ensemble de la population. La
« dissémination » sur le web de liens renvoyans \@site Internet de la Bpi et le recours a
d’autres sites médiateurs sont donc particulierénmeportants pour promouvoir et valoriser
les ressources et services offerts en ligne patlissement.

La liste, fournie par Google Analytics, des prirazig sites référents relevés durant la période
de I'enquéte fait apparaitre en premier lieu plusieadresses internes a la Bpi et au Centre
Pompidou (adresses du portail ou du cataloguessesedu Centre et de I'lrcam), mais on
note également la présence de nombreux sitesutistihels (médias, autres bibliotheques et
établissements culturels, associations professil@sneetc.), ainsi que celle de réseaux
sociaux (Facebook, Twitter) et outils de sélecpantage de signets (Netvibes, Delicious).

2.3. Motivations associées a la consultation

Pour une majorité de répondants, la consultatiorsithl Internet constitue une démarche
préparatoire a la visite sur place. Ce lien trésdatre consultation en ligne et visite réelle se
vérifie trés nettement chez les scolaires et ledignts, qui résident pour la plupart en lle-de-
France et fréquentent régulierement la Bpi; tandiee les actifs occupés, et plus
particulierement les bibliothécaires et documesitadi, sont beaucoup moins concerneés.
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- « Aujourd’hui, consultez-vous le site Internet ddla Bpi dans le but de préparer
une visite sur place ? »

Ensemble des Scolaires et Actifs Bibliothécaires et

répondants étudiants OCCUpés documentalistes
Oui 58% 79% 36% 14%
Non 42% 21% 64% 86%

Tableau n° 15 : Lien entre consultation du siteeinet et visite sur place
pour I'ensemble des répondants, et chez certaiatgyories d’'usagers.

Les motivations associées par les répondants @rauttation du site Internet de la Bpi

tendent a prouver qu’une large part des usagei@ntisconsidére cet outil comme une simple
« vitrine » de l'offre sur place : en effet, la i@id’entre eux s’est connectée dans le but
d’obtenir des informations pratiques sur le fonmtiement de la bibliothéque, et un tiers avait
intention de consulter le catalogue pour y chercliles références de documents. La
recherche documentaire peut ici sembler quelque soeis-évaluée, en comparaison des
statistiques fournies par Google Analytics : durlnipériode de I'enquéte, cette rubrique
apparaissait en effet au premier rang des pagesiltées, juste derriére la page d’accueil du
site Internet.

D’un autre c6té, on peut s’interroger sur la mangont les répondants ont compris lintitulé

« informations pratiques », qui a peut-étre fasbjet ici d’'une interprétation au sens large
(informations sur la Bpi en général). Par ailledesmouvement social, qui a entrainé la
fermeture de la bibliotheque durant 4 semaines ament de 'enquéte, a pu induire une sur-
représentation des répondants venus chercher guuot&ment en ligne des informations

concernant I'ouverture ou non de la Bpi.

- « Aujourd’hui, dans quel but étes-vous venu sur Isite Internet de la Bpi ? »
Question & choix multiple.

Ensemble des Scolaires et Bibliothécaires et
répondants étudiants documentalistes
Pour chercher des informations
pratiques 50% 64% 22%
Pour chercher des documents
au catalogue 33% 43% 29%
Pour vous informer sur les
manifestations culturelles 24% 21% 34%
Pour consulter des documents
en ligne 21% 17% 27%
Par hasard 10% 3% 2%
Pour interroger un bibliothécaire 3% 2% 7%

Tableau n° 16 : Motifs de consultation du site tn&t pour I'ensemble des répondants,
et chez certaines catégories d’'usagers.

Les attentes a I'égard du site Internet et derko#n ligne difféerent en fonction des profils
d’'usagers : les scolaires et étudiants sont trtdsement attirés par la recherche d’informations
pratiques et la consultation du catalogue, preusecg sont ces publics qui ont I'usage le plus
« utilitariste » du site Internet de la Bpi, tandise les bibliothécaires et documentalistes se
connectent en premier lieu pour s'informer surrfemifestations culturelles de la Bpi (peut-
étre ces professionnels s’en inspirent-ils poubaer leur propre programmation ?) et sont
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nombreux a venir consulter des documents en ligsafit peut-étre en grande partie, dans
leur cas, de documents proposés au format PDF ldanbrique « Professionnels » du site
Internet, a savoir les documents institutionnelpports d’enquétes, etc.).

Pour les nouveaux venus sur le site Internet d&gplala recherche d’informations pratiques

constitue le premier motif de visite (41% d’enttx @nt sélectionné cette réponse), suivie par
le « hasard » (30% d’entre eux) : il sembleraitsiague la « primo-connexion » reléve soit

d’'une démarche de renseignement sur la Bpi, qusiteou non dans l'optique de préparer

une visite sur place, soit d’'un parcours de redieeret de consultation ayant abouti, sans
intention préalable, sur le site Internet de la Bpest-a-dire, au terme d’une requéte lancée
sur un moteur de type Google, ou en suivant undeguis un autre site).

2.5. Focus sur Bibliosés@me, les archives sonoréges expositions virtuelles
2.5.1 Connaissance et utilisation des services

L’enquéte aupres des usagers distants prévoyaiséme de questions destinée a évaluer le
niveau de connaissance et d’utilisation de traigises en ligne ou sites Internet spécialisés, a
savoir Bibliosés@me, les archives sonores et lg@stions virtuelles, identifies comme

éléments forts de la présence de la Bpi sur le etglyemiéeres briques d’'une « bibliothéque
numerique » aux contours encore mal définis. llsneemblait intéressant en effet de pouvoir
mesurer la visibilité de ces trois services aupies visiteurs du site Internet principal,

identifier leurs publics respectifs et connaitre kelations existant, chez ceux-ci, entre
utilisation de la bibliothéque « physique » et adtaion de ressources entierement virtuelles.

Sur le premier point, il semble que les trois s&®j qui apportent pourtant une réelle valeur
ajoutée a l'offre de la Bpi en ligne, souffrent nl'déficit de visibilité aupres des usagers
distants : malgré leur valorisation en page d’'atalesite Internet (pour Bibliosés@me), ou
en page d'accueil de la rubrigue « La saison cellei» (pour les archives sonores et les
expositions virtuelles), ils ne sont connus que & minorité de répondants. L’ancienneté
d'un service semble toutefois aller de pair avee pius grande visibilité, puisque c’est
Bibliosés@me, le plus ancien des trois, qui retaidd meilleur taux. Il sera par ailleurs
intéressant de suivre I'évolution de ce chiffre Gours d’enquétes ultérieures, puisque ce
service fait actuellement I'objet d’'une campagnecdexmunication, par voie d’affichage et
dans la presse notamment.

- « Connaissez-vous..»
Le tableau suivant indique la proportion de répondaayant répondu « oui» a la
guestion « Connaissez-vous... ? » pour chacun deiseg mentionnés.

Ensemble des Nouveaux venus Déja venus

répondants sur le site sur le site
Bibliosés@me 38% 21% 45%
Archives sonores 36% 11% 47%
Expositions virtuelles 29% 13% 35%

Tableau n° 17 : Niveau de connaissance de Bibli@s#ése, des archives sonores et des expositions
virtuelles pour I'ensemble des répondants, et sktortienneté d'utilisation du site Internet.
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Il convient toutefois de relativiser ces chiffrgsie la proportion non négligeable de nouveaux
venus sur le site Internet contribue a tirer versbaés. Rappelons en effet que 29% des
répondants déclaraient se connecter pour la prenfidés le jour de I'enquéte ; or, si I'on
écarte cette population, on obtient des niveauxisiilité plus satisfaisants pour les trois
services.

En raison, sans doute, de leur visibilité resteimes services et contenus offerts en ligne
s’averent peu, voire tres peu utilisés ou consulkais, phénomene étonnant, le niveau
d’utilisation d’'un service ne semble pas strictemeépendre de son niveau de visibilité :
ainsi, Bibliosés@me, le plus connu des trois, nigflisé que par 8% des répondants a
'enquéte, tandis que les expositions virtuellag, spnt les moins connues, sont utilisées par
20% des répondants. Ce phénomeéne n’est pas sumpremavrai dire : Bibliosés@me
s’adresse aux usagers qui ont une demande partiuline question a poser, ce qui restreint
par définition le champ des utilisateurs potentieés par ailleurs, le fait d’interroger un
bibliothécaire est une démarche qui, méme a distatemande plus d’'implication et plus
« d’effort » que le simple fait de parcourir ungesition virtuelle.

- « Utilisez-vous...»

Question posée uniquement aux répondants ayardrééobnnaitre le service mentionné.
Le pourcentage est calculé sur la base de I'ensemids réepondants.

Le tableau suivant indique la proportion de répondaayant répondu « oui» a la
guestion « Utilisez-vous... ? » pour chacun degses mentionnés.

Ensemble des Nouveaux venus Déja venus

répondants sur le site sur le site
Bibliosés@me 8% 5% 9%
Archives sonores 15% 3% 21%
Expositions virtuelles 20% 6% 26%

Tableau n° 18 : Niveau d'utilisation de Bibliosés@rdes archives sonores et des expositions
virtuelles pour I'ensemble des répondants, et sktortienneté d'utilisation du site Internet.

Signalons enfin que seuls 9 répondants a I'enqséie,1% des répondants, ont déclaré étre
abonnés au podcast des archives sonores. Manquesidiéité du service ou défaut de
compétence technique de la part des utilisateluess?raisons de cet insucces peuvent étre
nombreuses, mais des mesures pourraient étre $gmdée y remédier, comme par exemple
une mise en valeur de I'abonnement au podcastadpade d’accueil du site Internet de la
Bpi, en lien avec le fil RSS proposé sur les adiémbe I'établissement.

2.5.2. Profils et pratiques des usagers

Bibliosés@me et les expositions virtuelles sembteather, peu ou prou, le méme type de
public: on compte, parmi les répondants ayantadécltiliser ces deux services, une
proportion importante de femmes, et le statut les peprésenté dans les deux cas est celui des
actifs occupés, avec une présence trés nettememyjuésa des bibliothécaires et
documentalistes. Par ailleurs, la part des répdedasidant en régions dépasse celle des
parisiens ou encore celle des franciliens parmisegjers de Bibliosés@me et des expositions
virtuelles. Ces quelques caractéristiques misesdbout nous invitent a penser que ces deux
services en ligne sont largement utilisés par defegsionnels des bibliotheques en régions,
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soit parce qu'ils voient la Bpi comme unretais documentaire’® et qu'ils utilisent
indirectement ses ressources (via les réponsestande) pour répondre aux demandes de
leurs propres usagers, soit parce gu'ils considde=n productions numériques de la Bpi
comme une référence, un exemple a connaitre etualiement a suivre.

Le public des archives sonores est, quant a lug périé, sans doute en raison de la diversité
méme des champs couverts par les manifestatioles@aregistrées et proposées a I'écoute :
on reléve ainsi une part quasi-égale d'étudiantbaetifs occupés, et une représentation plus
limitée des bibliothécaires et documentalistes.

Usagers Usagers expos. | Usagers archives
Bibliosés@me virtuelles sonores

Femmes 69% 68% 65%
Hommes 31% 32% 35%
Etudiants 27% 34% 44%
Actifs occupés 58% 55% 42%

dont bibliothécaires et documentalistes 30% 23% 13%
Résidant a Paris 27% 25% 32%
Résidant en banlieue parisienne 22% 31% 29%
Résidant en régions hors IDF 37% 37% 31%

Tableau n°® 19 : Sélection de données (genre, stautde résidence) sur les profils des usagers
de Bibliosés@me, des archives sonores et des @rpssiirtuelles.

Si les usagers de Bibliosés@me, des archives soneredes expositions virtuelles
fréequentent, en général, assez peu souvent ladBpfait, pour une partie d’entre eux, de
I'éloignement géographique), ils semblent toutefaismposer un public relativement

« proche » de son site Internet et de ses ressoercdigne : a titre d’exemple, 33% des
usagers de Bibliosés@me consultent le site depussde cing ans et 39% se sont connectés
le jour de I'enquéte en tapant directement I'adradis site dans leur navigateur, ce qui laisse
entendre gu’ils ont déja largement pratiqué et nr&séa@e chemin d’acces.

Les données relatives a la fréquence d'utilisatiorsite Internet renforcent enfin cette idée de
« proximité » (ou, en l'occurrence, de fidélité)sdesagers des trois services concernés a
'égard du site Internet de la Bpi : ainsi, 32% deagers des archives sonores et 29% des
usagers de Bibliosés@me et des expositions vieieléclarent consulter le site plus d’'une
fois par semaine, contre 21% pour 'ensemble desndants.

Ensemble des Usagers Usagers expos. | Usagers archives
répondants Bibliosés@me virtuelles sonores

Consultent le site depuis plus
de 5 ans 14% 33% 28% 22%

Ont accédé au site en tapant
directement I'adresse dans

leur navigateur 22% 39% 30% 31%
Consultent le site plus d’'une

fois par semaine 21% 29% 29% 32%
Consultent le site moins d’'une

fois par mois 47% 34% 26% 25%

Tableau n° 20 : Sélection de données (anciennetdigation, chemin d’acces, fréquence d’utilisajo
sur les usagers de Bibliosés@me, des archives ssmbrdes expositions virtuelles.

19 Expression empruntée a Jean-Francois Barbier-BodaesLe lien & le liey op. cit., p. 11.
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Visiteurs fidéles et assidus du site Internet deBpa, les usagers de Bibliosés@me, des
archives sonores et des expositions virtuelles éntnainsi un public a part au sein de la
communauté des usagers distants : consommateuessi®irces et services offerts en ligne,
leurs attentes a I'égard du site sont plus nettéoh&ronnectées des usages de la bibliothéque
« physique », et orientées vers une pratique réehl¢ distante, intégrant la dimension
numeérique dans une démarche de recherche dinfaimsatet/ou d’'acquisition de
connaissances.

Mais dans I'ensemble, I'utilisation de I'offre egrie de la Bpi semble encore largement liée a
la frequentation de la bibliotheque « physiqueon: consulte le site Internet assez peu
souvent, et généralement, en un temps tres caunt,gbtenir une information pratique ou des

références de documents disponibles sur placeedaurs, encore tres limité, aux services et
ressources de la « bibliothéque numérigtieconforte I'idée selon laquelle 'usage dominant

du site Internet serait un usage tres « utilitanstlargement orienté vers les informations et
outils destinés a préparer une visite sur placer Batant, les usagers distants n’en exigent
pas moins un site Internet de qualité, simple Bseti riche en informations et en contenus

offerts en ligne.

3. Satisfactions et insatisfactions
3.1. Ergonomie, graphisme
3.1.1. L’apparence du site

Plusieurs questions proposées au sein de I'enquétigne visaient a évaluer le niveau de

satisfaction des usagers distants a I'égard du emu\site Internet de la Bpi, lancé en

décembre 2008. Les résultats tendent a prouvetegugpondants ont globalement trés bien
accueilli ce changement de version. Concernanpéiegnce du site Internet, ils sont au total

87% a se déclarer tres ou assez satisfaits, cad¥e seulement de peu ou pas du tout
satisfaits. Les usagers les plus fideles au sterret (répondants ayant déclaré le consulter
depuis plus de cing ans) sont les plus nombrewxdéslarer trés satisfaits ; mais c’est aussi
parmi cette population que I'on trouve la propartia plus importante d’opinions négatives.

-2 « Comment jugez-vous l'apparence du site Internetde la Bpi (couleurs,
graphisme, etc.) ? »

Ensemble des Nouveaux venus | Usagers les plus

répondants sur le site fideéles au site
Trés satisfaisante 30% 24% 36%
Assez satisfaisante 57% 61% 48%

Peu satisfaisante

10%

9%

13%

Pas du tout satisfaisante

1%

1%

2%

Sans opinion

2%

5%

1%

Tableau n® 21 : Satisfaction a I'égard de I'appaterdu site Internet de la Bpi
pour I'ensemble des interrogés, et selon I'anci¢@nkutilisation.

% pour distinguer les services et ressources dulsiegnet utilisables entierement & distance dex agui
constituent une simple «vitrine » de I'offre sulage, nous regroupons sous cet intitulé le sendee
guestions/réponses en ligne Bibliosés@me, les\aslsionores et les expositions virtuelles.
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Les répondants avaient la possibilité d’ajouter @@mamentaires dans une zone de texte libre
prévue a cet effet. Certains ont souhaité saluetdde, la simplicité du site Internet de la
Bpi : «trés agréable a I'ceil et bien présemt§femme, 22 ans, étudiante, consulte le site
depuis moins d’'un an), japprécie I'apparence du site parce qu'’il est simpt clair [...]. La
mode étant plutot a des sites complétement « faaue» qui agressent et ol on ne retrouve
rien, japprécie particulierement le repos, le cama quiétude que procure le votre a la
consultation» (femme, 50 ans, cadre B de la fonction publitpratoriale, consulte le site
pour la premiere fois).

Mais le versant opposé de ces avis positifs cangistune série de remarques déplorant la
sobriété, l'austérité de la présentation, et ardiaf le choix des couleurs, le vert en particulier.
Ces points expliquent sans doute la relative démepte certains usagers parmi les plus
fidéles au site Internet de la Bpi pas assez novateur sur un plan graphig@Emme, 50
ans, conservateur des bibliotheques, consultédadspuis plus de cing ans)le«graphisme
est a revoir : vert horrible et affichage insatisfant» (homme, 38 ans, chef de projet
marketing, consulte le site depuis plus d’'un anyop de vert tue le vert, les couleurs de
'ancien site étaient plus agréables(femme, 27 ans, bibliothécaire, consulte le dapuis
plus d’un an).

3.1.2. Le repérage et la navigation

Concernant le repérage et la navigation, les rémasdont montre 1a aussi d’'un niveau de
satisfaction élevé : 86% se déclarent assez osatesaits, contre 12% de peu ou pas du tout
satisfaits. On releve assez peu de différenceg é&dropinions des nouveaux venus et celles
des usagers les plus fidéles au site Internesdesnds étant peut-étre un peu plus critiques
gue les autres (18% de peu ou pas satisfaits attel population).

- « Comment jugez-vous la navigation et le repéragsur le site Internet de la
Bpi ? »

Ensemble des Nouveaux venus | Usagers les plus
répondants sur le site fideéles au site
Tres satisfaisants 30% 35% 31%
Assez satisfaisants 56% 53% 50%
Peu satisfaisants 11% 6% 14%
Pas du tout satisfaisants 1% - 4%
Sans opinion 2% 6% 1%

Tableau n° 22 : Satisfaction a I'égard de la naviga sur le site Internet de la Bpi
pour I'ensemble des interrogés, et selon I'anci¢@nkutilisation.

La présentation et l'organisation des contenus faitt I'objet de plusieurs remarques
positives, dont certaines faisant explicitemengngice a 'ancienne version du site Internet, a
titre de comparaison :simple a comprendre, on ne se prend pas la téeuBek a trouver ce
gue I'on cherche> (femme, 22 ans, étudiante, consulte le site opremiéere fois), e site

est tres ergonomique, il est facile de se repéersdes différentes rubriques(femme, 28
ans, bibliothécaire, consulte le site depuis plicidg ans), 4a nouvelle version du site est
beaucoup plus agréable et ergonomique que sa vepiEcédente : brave (homme, 33 ans,
bibliothécaire, consulte le site depuis plus de @ns).
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Inversement, plusieurs voix se font entendre p@miater une impression de « surcharge »
sur certaines pages (en particulier la page d’'agoceiele manque de visibilité de certains
menus de navigation :iky a trop d’éléments visuels sur les pages, effeicte la navigation
et le repérage. On a l'impression d’étre assaillirpe site» (homme, 27 ans, ingénieur en
informatique, consulte le site pour la premieres¥okla barre d’acceés accueil, découvrir la
Bpi, etc. nest pas assez mise en valeur. ldem fesurubriques sur le c6té gauche : les
couleurs ne ressortent pas asseffemme, 24 ans, assistante de projet culturb&pital,
consulte le site depuis plus de cing anspn«se perd trop facilement dans la nouvelle
interface : trop de couleurs, trop de liens, sutt@ur la homepage (homme, 25 ans,
étudiant, consulte le site depuis plus de cing ,ars) faudrait mettre en avant les
informations les plus importantes et retirer ledrag, la page d’accueil est trop surchargee
(femme, 21 ans, étudiante, consulte le site depoiss d’'un an).

Il est possible que les usagers qui connaissdemtiénne version du site Internet aient été
guelque peu « perturbés » par la nouvelle pagecdéilc qui a fait I'objet en 2008 de choix
radicalement différents de ceux opérés en 2004la sobriété et au pur esthétisme des
« pastilles » animées, on a préféré en effet taffité et le dynamisme d’une page d’accueil
proposant des informations jugées essentiellekegtejue les horaires d’ouverture) et des
actualités régulierement mises a jour. D’ou leiseent de profusion et de confusion exprimeé
par certains répondants akant on pouvait accéder a I'essentiel depuis lenbpage, alors
gu’avec la nouvelle interface, c’est plus compligfat vraiment bien chercher (homme,
25 ans, étudiant, consulte le site depuis plusrdgans).

3.2. Présence et qualité des informations
3.2.1. Des contenus riches...

La question portant sur la satisfaction a I'égas$ dhformations disponibles sur le site
Internet est celle qui recueille le taux le plugpartant de répondants « tres satisfaits » (47%
contre 30% pour les deux questions précédentesplide les usagers qui consultent le site
depuis plus de 5 ans se réevélent étre les plusoesitstes (59% de tres satisfaits). |l
semblerait donc que non seulement les informatioiges en ligne répondent aux attentes des
visiteurs du site Internet, mais également queetmuvellement de ce dernier, en décembre
2008, ait été vécu par les usagers les plus fidedesme une réelle avancée en termes de
richesse et d’actualisation des contenus diffusdistance.

- « Comment jugez-vous la qualité des informationsrpsentes sur le site Internet de

la Bpi ? »
Ensemble des Nouveaux venus | Usagers les plus
répondants sur le site fidéles au site
Trés satisfaisante A7% 44% 59%
Assez satisfaisante 46% 47% 33%
Peu satisfaisante 4% 4% 5%
Pas du tout satisfaisante 1% - 2%
Sans opinion 2% 5% 1%

Tableau n° 23 : Satisfaction a I'égard de la gqualites informations présentes sur le site
Internet de la Bpi pour 'ensemble des interroggisselon I'ancienneté d'utilisation.
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De fait, parmi les commentaires librement saisisl@gs répondants, on trouve une dizaine de
remarques soulignant la richesse et la mise argguliére des informations :&Xest riche
comme site ! Pas mab! (femme, 25 ans, étudiante, consulte le site idapoins d’'un an),
«la sélection des contenus est vraiment pertineritedee qualité» (femme, 36 ans,
bibliothécaire, consulte le site depuis plus d'ur, a«Rien a redire sur la richesse de
linformation » (femme, 20 ans, étudiante, consulte le site idgdus d’'un an), de site est
régulierement actualisé, tres bonne chedgemme, 22 ans, étudiante, consulte le siteidepu
moins d’un an).

3.2.2. ...mais parfois peu explicites

Malgré ces louanges, une série de remarques laist®ndre que certaines informations
relatives au fonctionnement de la bibliotheque oret pas assez développées et/ou mises en
valeur sur le site Internet. Plusieurs répondat@®minent ainsi de ne pas avoir trouvé de
renseignements concernant les formalités d’ingoripet les modalités de prét a la Bpi;
d’autres déplorent le manque d’informations suaVerture ou non en période de grévge «
n'ai pas trouvé d’'informations concernant les préfaut-il étre inscrit quelque part ou avoir
une carte ? (femme, 18 ans, étudiante, consulte le site [premiere fois), aanque des
informations concernant I'adhésion a la bibliothégpour les nouveaux arrivants(femme,
21 ans, étudiante, consulte le site pour la pranfi@s), «nous ne connaissons pas au jour le
jour I'état actuel de la greve (femme, 22 ans, étudiante, consulte le site idgpus d'un
an), «je voulais savoir si c’était ouvert ou si c’étaitujours en gréve. Je n'ai pas trouvé la
réponse sur le site (femme, 30 ans, chargée d’études, consultédgsur la premiere fois).

Mais s’il est un type d’'informations a propos dulgles répondants souhaiteraient trouver
plus de détails sur le site Internet, il s’agit s@onteste des données relatives aux horaires
d’ouverture et a la fréquentation de la biblioth&gd& minima, cette demande consiste en la
révision du tableau des horaires conseillés paacés a la Bpi : peut-étre serait-il utile de
revoir les horaires ou l'accés a la bibliothéque esnseillé» (femme, 21 ans, étudiante,
consulte le site depuis moins d'un anplanning de fréquentation de la bibliothéque pas
assez clair» (femme, 22 ans, étudiante, consulte le site ideplus d’'un an). Mais pour
d’autres répondants, il s’agirait d’avoir a dispiosi des informations bien plus détaillées sur
la frequentation des espacesdes statistiques de fréquentation selon les époded'année,

les jours, les heures, le nombre de personnes aqtier@ quotidiennement dans la
bibliotheque» (femme, 31 ans, étudiante et juriste conseyair sur le site des stats sur la
fréquentation (courbes d’entrées et de sorties amianiére des courbes de température
meéteorologiquey (homme, 26 ans, étudiant, consulte le site dgpus d’'un an).

Quant aux critiques et suggestions portant sunbaigque Professionnels du site Internet, elles
sont assez peu nombreuses (une dizaine de remangtetl), et témoignent essentiellement
d'une attente en termes de formation, que ce solue des concours ou pour la pratique
professionnelle au quotidien des informations sur les concours au niveau destores sur

le public» (femme, 35 ans, adjoint du patrimoine, conshltsite depuis plus d’'un an),eq
tant que professionnelle, jaimerais un espace eo plus dédié aux formations, voire des
liens avec des organismes de formation avec lesquelvaille la Bpi» (femme,
vidéothécaire, consulte le site depuis plus d’'u)) afe recensement des offres de stage en
bibliothéconomie ; des documents sonores nous nrdnt sur les différents logiciels de
gestion de bibliotheques (homme, 26 ans, bibliothécaire assistant au mlificonsulte le
site pour la premiére fois).
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3.3. Contenus et services en ligne
3.3.1. Une demande de documents « primaires »

Si les demandes d’'informations relatives au fometeament de la bibliotheque témoignent de
l'intérét des usagers distants pour les espacdwsy/siques » de la Bpi, on reléve une attente
tout aussi pressante, sinon plus, en termes dendods intégralement consultables a
distance, en vue d’'un usage cette fois totalemécdrhecté de la bibliotheque sur place. Une
guarantaine de répondants se sont en effet expgomése theme dans le champ dédié aux
suggestions d’amélioration : des documents en ligne, en quantit¢ (homme, 46 ans,
inventeur, consulte le site depuis plus de cing,anglus de contenus numériséghomme,

38 ans, consultant, consulte le site depuis plus @n), «lus de fichiers numériques a
télécharger» (homme, 59 ans, conducteur poids lourd, conseisée depuis moins d’'un an).

Selon certains, le site Internet de la Bpi, uns fairichi de collections numérisées, pourrait
alors clairement se substituer a une visite sureplac plusle ressources accessibles en ligne.
C’est difficile de rentrer a la Bpi en période dawens> (femme, 25 ans, assistante des
bibliotheques, consulte le site depuis plus d'uly &ta possibilité de visualiser les livres
électroniques moyennant un prix. Cela serait pluatigue et nous permettrait de ne pas
avoir a nous déplacer surtout si la recherche esitimre » (femme, 20 ans, étudiante, consulte
le site depuis moins d'un an),ure consultation en ligne car il faut parfois atliea
longtemps avant de pouvoir entrer a la bibliotheque est surpeuplée (femme, 43 ans,
rédactrice-secrétaire, consulte le site depuis sndiunn an).

Les précisions apportées quant a la nature deamsrabnts accessibles en ligne font montre
de la plus grande variété ; il s’agirait aussi b livres et de revues que de documents
sonores et vidéo : avoir disponible de maniére systématique (ou dunm@utant que
possible) sous forme électronique les livres quit stans le fond documentaire de la Bpi
(homme, 30 ans, ingénieur en informatique, condelsite pour la premiére fois) j&trouve
regrettable que I'on ne puisse pas consulter lesod@&@ues numeérisés de chez sqifemme,

20 ans, étudiante, consulte le site depuis plus dh), «plus de possibilités multimédias, plus
de périodiques disponibles sur Intermef{femme, 23 ans, étudiante)la«kpossibilité de
consulter certains documents sonores en ligne (paguement les archives sonores)
(homme, 25 ans, étudiant, consulte le site poprdaniére fois), «les vidéos consultables sur
place accessibles sur le net, par exemple vidédzdai Bardine introuvable ailleurs,
documentaire sur Maiakovski, Casse Noisette damaséNpureev, etc» (femme, 49 ans,
enseignante, consulte le site depuis plus d’'un an).

3.3.2. Des attentes en termes de médiation nuneriqu

Parallelement a cette demande de documents « pggnaaccessibles a distance, les réponses
apportées a la question « Quelles amélioration®@feautés souhaiteriez-vous trouver sur le
site Internet de la Bpi ? » témoignent parfois &'@attente en termes de médiation, autrement
dit d’'informations « secondaires » produites eiviiéés pas les bibliothécaires. Les demandes
eémises par les répondants relévent aussi bien déldéation documentaire (suggestions de
lecture, critigues d’ouvrages), que de la veille $&s ressources numériques des
propositions de lecture sur des themes choisis,cdeps de cceur en musiques de fims
(femme, 30 ans, adjoint du patrimoine, consulteite depuis plus d’'un an),j@imerais
avoir une sélection de lectures se rapportant anéme theme (femme, 58 ans, préretraitée
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de lI'imprimerie des timbres, consulte le site depubins d’un an), glus de critiques sur les
différents ouvrages (homme, 21 ans, étudiant, consulte le site fpremiere fois), «ine
veille documentaire pointue sur quelques sujetsu@dité, arts, histoire)» (homme, 26 ans,
travaille pour un centre régional du livre, consui site depuis plus d’'un an)ure veille
documentaire plus actuelle sur les ressources nigmeés, particulierement sur les sites
sélectionnés (mises a jour, ets.Jffemme, 31 ans, bibliothécaire, consulte le dépuis plus
d’'un an).

Concernant la recherche documentaire, les usageents déplorent, comme lors des focus
groups organisés par le Crédoc en 2004, le fonotioent peu intuitif, trop complexe, du
catalogue en ligne: la clarté des parametres de recherche pourrait éraéliorée»
(femme, 23 ans, étudiante, consulte le site depwims d’'un an), 4 catalogue n’est pas
assez pratique (femme, 23 ans, étudiante, consulte le siteidggus d’'un an), d4es pages
consacrées a la recherche documentaire sont tragrgges, je ne sais jamais comment
chercher» (femme, 24 ans, assistante de projet cultuttgdaital, consulte le site depuis plus
de cing ans).

Mais s’ils appellent de leurs voeux un outil plustigue, plus simple a utiliser, ils ne
focalisent pas, pour autant, la totalité de leterdion sur le fonctionnement technique du
logiciel ou I'ergonomie de linterface. C'est enfedf vers l'idée d'un enrichissement
éditorial de la rubrigue Recherche documentaire gomlvergent certaines remarques et
suggestions d’amélioration : uane présentation des nouveautés du catalogue pibatae
intéressante> (femme, 23 ans, étudiante, consulte le site idgpus d’'un an), «ettre des
vignettes des livres que vous affichez sur le sitly permettrait de rendre le site un peu plus
vivant» (homme, 30 ans, ingénieur en informatique, cbmda site pour la premiére fois),
«pas assez détaillé, ne met pas assez en valeouleages consultables (femme, 28 ans,
étudiante). Tant sur le fonctionnement que surribdissement éditorial, ces remarques et
suggestions trouveront sans doute une réponsaléola mise en ligne du futur systeme de
recherche fédérée de la Bpi.

3.3.3. Des services en ligne essentiellement tsweaks les usages sur place

Les suggestions d’amélioration concernant les sesvofferts sur le site Internet de la Bpi
s’inscrivent majoritairement dans une démarcherdpagration de la visite sur place. Pour une
dizaine de répondants en effet, il s’agirait deoiuconsulter des informations actualisées
« en temps réel » sur le taux d’occupation de ladBp’estimation de la durée d’attente a
'entrée : e souhaiterais avoir sur le site des infos comenedmbre de places disponibles
en temps réel (puisque ce chiffre est déja dispersir un écran a l'entrée de la Bpi,
pourquoi ne pas le mettre en ligne ?) et le tematahte estimé pour I'entrée (ou I'état de la
gueue)» (homme, 26 ans, étudiant, consulte le site depluis d’'un an), # serait tres utile
de pouvoir connaitre depuis le site le taux d’oatign de la Bpi pour ne pas arriver et
trouver une file d’attente qui contraint a rentrelnez so» (homme, 25 ans, étudiant, consulte
le site depuis plus de cing ans)re information en temps réel sur I'acces a laibiheque :
plein a 100%, 90%... acces fluide ou difficile,. et¢femme, 35 ans, maitre de conférences).

Dans le méme ordre idée, on retrouve quelques stigge consistant a placer une webcam
au dessus de I'entrée de la Bpi, ou la possildiE&gouvoir réserver virtuellement une place
dans la file d’attente : webcam de la file d’attente pour acces a I'entséghomme, 27 ans,
étudiant, consulte le site depuis plus d'un anpossibilité de réservation d’'une place
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numérotée dans la queue, parce que c’est extrémdaranet fatigant avec le froid gu'il fait
dehors» (femme, 28 ans, étudiante). Enfin, toujours dadique de préparer une visite sur
place, un répondant suggére lpaossibilité de réserver des places d’autoformatimn
d’écoute musicale via Internet(femme, 32 ans, géographe en recherche d’engaogulte
le site depuis moins d’'un an).

Les rares suggestions qui relévent d’'une médiaiierement numérique témoignent, quant
a elles, d'une demande de communication, d’intesié&t soit entre usagers et bibliothécaires,
soit pour les seuls usagers entre ewest«ce qu'il serait possible de mettre en place un
forum pour que les lecteurs puissent échangermfesmations 2 (femme, 28 ans, ingénieur
en informatique, consulte le site pour la premieig), «liens de contact entre chercheurs et
documentalistes, pourquoi pas un forum femme, 22 ans, étudiante, consulte le siteidepu
moins d’un an), «in peu plus d’interactivité (homme, 21 ans, étudiant, consulte le site pour
la premiére fois), @lus douverture vers les usagers; des modes danmumication
personnalisés (femme, 50 ans, conservateur des bibliothéequ@ssulte le site depuis plus
de cing ans). Comme pour la recherche documentaseremarques entrent particulierement
bien en résonance avec des projets en cours a taaBgsi pourront-elles venir alimenter les
réflexions actuelles et a venir au sein des diffiregroupes de travail que compte
I'établissement.
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Conclusion provisoire

Dans l'attente des résultats des focus groups, agiorteront des enseignements plus
complets sur les comportements et les attentesishegers distants a I'égard du site Internet
de la Bpi, un premier bilan peut étre dressé auésde la phase quantitative, dont fait état le
présent rapport.

Si le public distant differe en partie du public Bebibliothéque « physique » (29% des
répondants a I'enquéte n’ont jamais fréquenté $gmees de la Bpi), les usages constatés en
ligne se révélent en grande partie structurésgaohnaissance et la pratique des lieux : plus
de la moitié des répondants se connectent en i@t préparer une visite, et la recherche
d’'informations pratiques arrive en téte des motdret associées a la consultation du site
Internet. L’acces distant peut toutefois, chezaiees catégories d’'usagers, se distinguer, se
« déconnecter », de la fréquentation sur place ptefessionnels des bibliothéques et de la
documentation ont ainsi, trés souvent, un usaglenéent et exclusivement distant des
ressources et services offerts par la Bpi, I'éleigent physique étant, en ce qui les concerne,
compenseé par une forme de « proximité symboligaeee I'univers de la bibliotheque.

Par ailleurs, c’est chez les nouveaux visiteursitei Internet de la Bpi que le lien avec la
bibliotheque « physique » se révele étre le plahda ils n'ont, pour la plupart, jamais
fréquenté la bibliotheque (64% d’entre eux ont fowette réponse). Et s'ils peuvent étre
attires par la recherche d’informations sur le fammmement de [linstitution, ils sont
également nombreux (30% exactement) a étre arsivéle site « par hasard », au terme d’'un
parcours de recherche et de navigation généralement a l'aide d’'un moteur de type
Google. Des lors, a I'égard de cette catégorieatjass distants, la présence en ligne de la Bpi
positionne l'institution en tant que fournisseur dentenus sur Internet et lui permet
d’atteindre, grace a un bon référencement sur leteurs de recherche, certains de ses
objectifs en termes d’élargissement et de diveaiion des publics.

Mais pour assumer pleinement ce positionnemengrerfaut-il que la Bpi propose (et sache
rendre visible sur Internet) des contenus et sesvintégralement disponibles a distance et
susceptibles de répondre a cette démarche de ceehdfinformations. Interrogés sur la
présence et la qualité des informations misesgee Isur le site, les répondants se déclarent
globalement satisfaits, voire tres satisfaits. Qeng les empéche pas de réclamer la mise a
disposition de contenus numérisés supplémentajuéiss’agisse de documents textes (livres,
revues, articles) ou multimédias. Les commentagjesités librement pas les répondants
témoignent également d’'une attente réelle en temeemédiation numérique : considérés
comme des spécialistes dans leurs domaines, léstihdzaires de la Bpi sont attendus en
ligne, par le public comme par les professionnsls, le terrain de la sélection, de la
recommandation et de la valorisation documentaires.

La présence encore limitée et le manque de vigbilie tels contenus, primaires ou
secondaires, sur le site Internet de la Bpi, expliy sans doute en partie le rattachement
actuel, solidement ancré, des usages numériquesisages sur place. Si l'identification et
'appropriation de I'espace virtuel de la Bpi nossmblent encore faibles aujourd’hui (du
moins par rapport a I'investissement constaté deaas « physiques » de la Bpi), on peut
estimer qu’elles se modifieront avec I'évolution ltéfre proposée a distance, ainsi qu'avec
sa valorisation et sa diffusion sur Internet. Catsoes enjeux que les focus groups,
programmeés en juin 2010 pour compléter la phasatijative de cette enquéte, tenteront

2L Rappelons que 29% des répondants ont déclarénseater pour la premiére fois au site InternetadBpi le
jour de I'enquéte.
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d’interroger et d’éclairer, en réunissant d'unetmhs usagers distants non professionnels,
fréequentant ou non les espaces de la Bpi, et @aaért des professionnels des bibliothéques
et de la documentation, dont les attentes a I'égardloffre en ligne se révelent tout aussi
pressantes, si ce n'est plus.

L’enquéte auprés des usagers distants a été memrée [service Etudes et recherche en
collaboration avec des correspondants issus dedces les plus directement concernés. Nos
remerciements s’adressent a Marc Boilloux et FabgenCharraire pour le service
Informatique et techniques multimédias, Bruno Bégoer la Coordination bibliographique,
Régis Dutremée et Silvere Mercier pour la Bibliofhé numérique, Anne Barbier, Marie
Montano et Nathalie Daigne pour le service Accdes publics.
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Annexes

Annexe 1 : questionnaire de I'enquéte en version stante

Bonjour, vous étes sur le site Internet de la Bibli  otheque publique d'information (Bpi). Votre
avis nous intéresse pour nous aider a améliorer cet outil : merci de répondre a ce
guestionnaire, qui vous prendra 5 minutes environ.

1. Vous consultez aujourd'hui le site Internet de la

d Depuis votre domicile (|
d Depuis votre lieu de travail (|

2. Comment étes-vous arrivé aujourd'hui sur le site

d En tapant directement I'adresse du site
d Via un moteur de recherche (Google, Yahoo)

3. Depuis combien de temps utilisez-vous le site In

d C'est la premiére fois (|
a Depuis moins d'un an a

4. A quelle fréquence consultez-vous le site Intern

a Tous les jours ou presque a
a Une a deux fois par semaine a

5. Généralement, combien de temps passez-vous envir

d Moins de 5 minutes d
d Entre 5 et 15 minutes d

6. Aujourd'hui, consultez-vous le site Internet de
bibliotheque ?

Bpi...

Depuis votre lieu d'étude (lycée, université, etc.)

Internet de la Bpi ?

d En suivant un lien depuis un autre site
d Autre, précisez : .. ...............

ternet de la Bpi ?

Depuis plus d'un an
Depuis plus de 5 ans

etde la Bpi ?

Une a trois fois par mois
Moins souvent

on sur le site Internet de la Bpi ?

Entre 15 et 30 minutes
Plus de 30 minutes

la Bpi dans le but de préparer une visite a la

a Oui a Non

7. Aujourd'hui, dans quel but étes-vous venu sur le site Internet de la Bpi ?

d Pour chercher des documents au catalogue a Pour consulter des documents en ligne

a Pour chercher des informations pratiques a Par hasard

a Pour vous informer sur les manifestations culturelles a Autre, précisez ;. .................
de la Bpi

8. Parmi les services proposés sur le site Internet

de la Bpi, lesquels avez-vous déja utilisés ?

Alerte par courriel sur les manifestations

de la Bpi (couleurs, graphisme, etc.) ?

Pas du tout satisfaisante

a Lettre d'information a

a Fils RSS a

9. Connaissez-vous la page de la Bpi sur Facebook ?

a Oui a Je ne vois pas de quoi il s'agit
a Non

10. Comment jugez-vous l'apparence du site Internet

a Trés satisfaisante a

d Assez satisfaisante d Sans opinion

d Peu satisfaisante



11. Comment jugez-vous la navigation et le repérage  sur le site Internet de la Bpi ?

d Trés satisfaisants d Pas du tout satisfaisants
a Assez satisfaisants a Sans opinion
d Peu satisfaisants

12. Comment jugez-vous la qualité des informations présentes sur le site Internet de la Bpi ?

d Trés satisfaisante d Pas du tout satisfaisante
d Assez satisfaisante d Sans opinion
d Peu satisfaisante

13. Avez-vous des remarques a ajouter concernant la présentation et les contenus du site Internetde| a
Bpi ?

14. Connaissez-vous le service "Posez votre question a un bibliothécaire Bibliosés@me" ?
a Oui d Non

15. Si oui, lI'avez-vous déja utilisé ?

d Oui d Non

16. Comment jugez-vous ce service ?

d Tres satisfaisant a Peu satisfaisant

d Assez satisfaisant a Pas du tout satisfaisant

17. Connaissez-vous les archives sonores de la Bpi ?

d oui a Non
18. Si oui, les avez-vous déja consultées ?
d oui d Non
19. Comment jugez-vous ces archives sonores ?
d Trés satisfaisantes a Peu satisfaisantes
d Assez satisfaisantes a Pas du tout satisfaisantes

20. Etes-vous abonné au podcast des archives sonores ?

d oui d Non
21. Connaissez-vous les expositions virtuelles de | a Bpi ?
d oui a Non
22. Si oui, les avez-vous déja consultées ?
d oui d Non
23. Comment jugez-vous ces expositions virtuelles ?
d Trés satisfaisantes a Peu satisfaisantes
d Assez satisfaisantes a Pas du tout satisfaisantes

24. Quelles améliorations et nouveautés souhaiterie  z-vous trouver sur le site Internet de la Bpi ?
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25. D'une maniere générale, consultez-vous d'autres

d Oui a Non

26. Si oui, lesquels ?

27. Avez-vous déja consulté le site Internet du Cen

d Oui a Non

28. Sur Internet, pratiquez-vous les activités suiva

Courriel

Messagerie instantanée (MSN, etc.)

Forums

Réseaux sociaux (Facebook, MySpace, etc.)
Blogs

Podcasts

o000 0

29. Etes-vous déja venu sur place a la Bpi ?
d Oui (| Non

sites Internet de bibliothéques ?

tre Pompidou (www.centrepompidou.fr) ?

ntes ?

d Fils RSS (Netvibes, Bloglines, etc.)
d Jeux en ligne

d Regarder des vidéos

a Ecouter de la musique

a Autre, précisez ;.. .............

30. Si oui, a quelle fréquence vous rendez-vous ala  Bpi ?

d Tous les jours ou presque
d Une a deux fois par semaine

d Une a trois fois par mois
d Moins souvent

31. Quelles activités pratiquez-vous lorsque vous v enez sur place a la Bpi ?

d Consulter des livres (| Utiliser des documents d'autoformation
d Consulter des journaux et des magazines (| Utiliser Internet sur les ordinateurs de la Bpi
a Regarder des films a Utiliser le réseau Wifi sur votre ordinateur portable
a Ecouter de la musique a AULTE, PrECISEZ T . . oo oo

32. Vous étes

d Un homme d Une femme

33. Votre année de naissance

[l

34. Votre situation

d Collégien, lycéen d En recherche d'emploi

d Etudiant d Retraité

d Actif occupé d Autre

35. Votre profession précise

36. Votre niveau d'études

d Etudes primaires a Bac +3 ou 4 (licence, maitrise, master 1)

d Etudes secondaires (collége, lycée) a Bac +5 et plus (DEA, master 2, doctorat)

d Bac (| Autre

d Bac +1 ou 2 (BTS, DUT, Deug, etc.)
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37. Votre filiere d'études

Pas de spécialité particuliére

Lettres, langues, philosophie

Sciences humaines et sociales
Economie, gestion, écoles de commerce
Droit

oo00o

38. Votre lieu de résidence
d En France

39. Si France, précisez le département
(I

40. Si autre pays, précisez le pays

42. Sivous acceptez d'étre recontacté dans le cadre
adresse de courriel

Merci pour votre contribution !

d Mathématiques, sciences et techniques, écoles d'ingénieur
d Médecine, pharmacie, santé

d Art, architecture, spectacles

a Autre

a Dans un autre pays

rques ou commentaires ?

de cette enquéte, merci de nous laisser votre
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Annexe 2 : tableau complet des résultats

Profils
Femmes 63%
Genre
Hommes 37%
Moins de 20 ans 10%
De 20 a 25 ans 28%
A De 25 a 34 ans 27%
Age N
De 35 a 44 ans 18%
De 45 a4 54 ans 10%
55 ans et plus 7%
Collégiens, lycéens 1%
Etudiants 43%
Actifs occupés 40%
Statut -
En recherche d’emploi 8%
Retraités 3%
Autres 5%
Bibliothécaires et documentalistes 12%
. Enseignants/chercheurs 6%
Profession ; —
Professions patrimoine/culture 5%
Professions diverses 23%
Etudes primaires 1%
Etudes secondaires (collége, lycée) 4%
Bac 8%
Niveau d’études Bac +1 ou 2 (BTS, DUT, Deug, etc.) 22%
Bac +3 ou 4 (licence, maitrise, master 1 32%
Bac +5 et plus (DEA, master 2, doctorat 32%
Autre 1%
Pas de spécialité particuliere 6%
Lettres, langues, philosophie 23%
Sciences humaines et sociales 20%
Economie, gestion, écoles de commerce 13%
Filiere d’études Droit ‘ ‘ ‘ 4%
Mathématiques, sciences et techniques,
écoles d'ingénieur 9%
Médecine, pharmacie, santé 5%
Art, architecture, spectacles 11%
Autre 9%
Paris 35%
Petite couronne 19%
Lieu de résidence Grande couronne 11%
Régions hors IDF 31%
Etranger 4%
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Connaissance et utilisation de l'offre en ligne
Domicile 76%
. . Lieu de travall 18%
Lieu de consultation - ,
Lieu d’études 4%
Autre 2%
Via un moteur de recherche 55%
S En tapant directement I'adresse du site 22%
Chemin d’accés . . , .
En suivant un lien depuis un autre site 19%
Autre 4%
C’est la premiere fois 29%
. e Depuis moins d’'un an 30%
Ancienneté d’utilisation :
Depuis plus d’'un an 27%
Depuis plus de 5 ans 14%
Tous les jours ou presque 3%
. et Une a deux fois par semaine 18%
Fréquence d'utilisation ————— -
Une a trois fois par mois 32%
Moins souvent 47%
Moins de 5 minutes 22%
. .| Entre 5 et 15 minutes 50%
Temps passeé sur le site :
Entre 15 et 30 minutes 22%
Plus de 30 minutes 6%
Utilisation du site en Oui 58%
préparation d’'une visite | Non 42%
Chercher des informations pratiques 50%
Chercher des documents au catalogue 33%
: S’informer sur les manifestations 24%
But de la consultation :
Consulter des documents en ligne 21%
Interroger un bibliothécaire 3%
Par hasard 10%
Utilisation des services Lettre dlinformation 33%
U S Fils RSS 14%
Alerte par courriel sur les manifestations 8%
Le service Bibliosés@me 38%
. Les archives sonores de la Bpi 36%
Connaissez-vous... = : :
Les expositions virtuelles de la Bpi 29%
La page Facebook de la Bpi 9%
Le service Bibliosés@me 8%
. Les archives sonores de la Bpi 15%
Utilisez-vous... = : :
Les expositions virtuelles de la Bpi 20%
Le podcast des archives sonores 1%
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Satisfaction a I'égard de I'offre en ligne
Trés satisfaisante 30%
Assez satisfaisante 57%
Apparence du site Peu satisfaisante 10%
Pas du tout satisfaisante 1%
Sans opinion 2%
Tres satisfaisants 30%
Assez satisfaisants 56%
Navigation et repérage | Peu satisfaisants 11%
Pas du tout satisfaisants 1%
Sans opinion 2%
Trés satisfaisante 47%
Assez satisfaisante 46%
Qualité des informations| Peu satisfaisante 4%
Pas du tout satisfaisante 1%
Sans opinion 2%
Usages d’'Internet
Consultation d’autres sitegOui 63%
de bibliotheques Non 37%
Consultation du site Oui 55%
du Centre Pompidou Non 45%
Courriel 95%
Ecouter de la musique 69%
Regarder des vidéos 63%
Messagerie instantanée 58%
Réseaux sociaux 58%
Pratiques sur Internet Forums 44%
Blogs 40%
Fils RSS 30%
Podcasts 30%
Jeux en ligne 19%
Autre 12%
Usages de la Bpi sur place
Fréquentation Bpi Oui 71%
sur place Non 29%
Tous les jours ou presque 6%
Fréquence de visite Une & deux fois par semaine 21%
(pour ceux qui déclarent \ : : -
fréquenter la Bpi) Une a trois fois par mois 23%
Moins souvent 50%
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Activités pratiquées
sur place

(pour ceux qui déclarent
fréquenter la Bpi)

Consulter des livres 83%
Consulter des journaux et magazines 41%
Regarder des films 30%
Ecouter de la musique 14%
Utiliser des documents d’autoformation 12%
Utiliser Internet sur les ordinateurs de la | 8%
Utiliser le réseau Wifi sur un ordinateur
6%
portable
Autre 19%
dont travailler sur ses propres documents 12%
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