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PRESENTATION ET METHODOLOGIE

® METHODOLOGIE

e ENQUETE AUPRES DE 1 715 LECTEURS ET VISITEURS DES SITES DE LA BnF

O Autres sites
(Louvais,

Dates de réalisation du terrain : du dimanche 13 au mercredi 30 mars
2005, en face-a-face, auprés de 1 715 lecteurs et visiteurs des sites de la Opéra, Arsenal
BnF : 1 500 sur le site Frangois-Mitterrand, 215 sur les autres sites. o Av,ignon) ’
Les lecteurs et visiteurs ont été interrogés de maniére équilibrée sur les sept B Richelieu 1% Mitterrand
jours de la semaine, de 12h & 20h. 9% 87%
Méthode aléatoire : pour quatre lecteurs ou visiteurs sortant du site, une
personne est interviewée.

Traitement des résultats exprimés hors NSP

m Francois-

e ENQUETE AUPRES DE 930 VISITEURS DU SITE INTERNET DE LA BnF

Dates de réalisation du terrain : du mercredi 30 mars au lundi 2 mai 2005, par Internet,
Statistigues : nombre total de connexions au questionnaire : 2768 - Ratio interviews réalisées / connexions : 1
pour 2,97

* 4 FOCUS GROUPS

Dates de réalisation du terrain : du mardi 19 au vendredi 22 avril 2005
Méthodologie : réunions de groupes de personnes de méme profil, animées par un psycho-sociologue

Structure des groupes : 1 groupe de 11 étudiants, 1 groupe de 9 chercheurs et enseignants, 1 groupe de 8
visiteurs d’expositions, 1 groupe de 6 internautes

NOVA

ETUDES MARKETING - SONDAGES D'OPINION
B






® | |[EU DE RESIDENCE

FACE-A-FACE FRANCOIS-MITTERRAND

O Hors lle-de-
France
10%

B Paris

FACE-A-FACE AUTRES SITES

O Hors lle-de-
France
23%

O Grande 54% pa
0
cog;?)/r;ne O Grande
couronne
6%
. HdJ RdJ Visiteurs @ Petite Lecteurs Visiteurs
0 Pette 52% 64%  40% couronne 53%  69%
couronne 1% 9% 1% 12% 7% 10%
e 16% 4%
32% 17% 16% ’ /
4% 10% 33% 24% 17%

m Paris

ETUDE INTERNET

O Pays non
francophone O Autre pays
dans le monde francophone
0,
O Pays non 5% AL
francophone en
Europe
10%

@ Province en

France W lle de France
métropolitaine 42%
36%
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® S|ITUATION — FACE A FACE FRANCOIS-MITTERRAND

SITUATION

196 14% 2%

306 21%

10%

10%

9% 30%

B Lycéens

O Etudiant 1e cycle

O Etudiants 2e cycle

O Etudiants 3e cycle

O Etudiants en thése

O Enseignants du supérieur, chercheurs
B Autres enseignants

0O Métiers du livre

O Autres

FILTRE ¢« AUTRE SITUATION

5% 2%

59%

HdJ
W Autres professions supérieures 62%
O Employés 2204
O Retraités 7%
O Professions intermédiaires 5%
O Sans profession 3%

210 répondants

HdJ RdJ Visiteurs
6% 0% 3%
31% 1% 4%
35% 28% 12%
7% 6% 22%
4% 26% 0%
3% 28% 3%
2% 3% 5%
1% 2% 3%
11% 6% 48%

RdJ Visiteurs

60% 55%

2% 22%

30% 18%

7% 3%

0% 2%
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® S|ITUATION — FACE A FACE AUTRES SITES

SITUATION

5%
27%

8%

4% 19%

9%

B Etudiants 1e cycle 6%
@ Erudiants 2e cycle 20%
O Etudiants 3e cycle 9%
O Etudiants en thése 14%
O Enseignants du supérieur, chercheurs 29%
O Autres enseignants 2%
B Professionnels du métier du livre 2%
O Professionnels du monde des arts et de la culture 7%
O Autres 12%

FILTRE ¢« AUTRE SITUATION

8%

46%

W Autres professions supérieures
O Employés

O Retraités

O Professions intermédiaires

58 répondants

Lecteurs Visiteurs
36% 48%
28% 27%
27% 15%

9% 10%

lLlecteurs Visiteurs

3%
4%
4%
3%
4%
4%
3%
17%
59%
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® S|ITUATION — ETUDE INTERNET

23%

20%

NIVEAU D’ETUDES

1%

2% 2%

O Aucun dipldme / certificat d'études primaires

B BEPC, Brevet des Colleges

O CAP, BEP

O Baccalauréat, Capacité en droit

O Dipléme universitaire de 1er cycle (Bac+2) : Deug, BTS, DUT ...

O Dipldme universitaire de 2éme cycle (Bac+3 ou Bac+4) : Licence, Maitrise
O Dipldme universitaire de 3éme cycle (Bac+5) : DESS, DEA

@ Dipléme d'Ingénieur

O Dipldme d'une Grande Ecole autre qu'une Ecole d'Ingénieur

O Doctorat, These

10%

11%

14%

8%

2%

15%

37%

ACTIVITE PROFESSIONNELLE Filtre o Activité professionnelle rémunérée (725 répondants)

@ Cadre de la fonction publique (catégorie A)

W Technicien, agent de mattrise, contremaitre, catégorie B de la fonction publique
@ Etudiant ayant une activité rémunérée

O Cadre du secteur privé

O Employé, personnel de service

O Profession libérale

O Chef d'entreprise, cadre dirigeant

@ Agriculteur exploitant

O Commergant, artisan,

O Ouvrier

Activité professionnelle non rémunérée : 205 répondants, dont 15% en recherche d’emploi
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® TYPOLOGIE

FACE-A-FACE FRANCOIS-MITTERRAND FACE-A-FACE AUTRES SITES

0 4%

W 62%
B Lecteurs Haut-de-Jardin B Lecteurs en salles de recherche
O Lecteurs Rez-de-Jardin @ Visiteurs du site Richelieu
O Visiteurs

ETUDE INTERNET

@ 44% W 56%

W S'étant déja rendus sur les sites "physiques” de la BnF
O Internautes “a distance" exclusivement
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Sur place

Visiteurs

Lecteurs

>
§~\_

® Site FM Lecteurs HdJ

® Sjte FM Lecteurs RdJ
Site FM Visiteurs

@ Autres sites Lecteurs

® Autres sites Visiteurs
Internautes

A distance
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TYPOLOGIE — FOCUS SUR LES LECTEURS EN HAUT-DE-JARDIN DU SITE FRANCOIS-MITTERRAND

® UTILISATEURS / SEJOURNEURS (en pratique)

« Dans les salles que vous avez fréquentées, gu’avez-vous consulté ? »

Un ou plusieurs livres de la BnF

Les catalogues informatisés

Presse ancienne sur microfilm

Internet sur un poste informatique assis

Autres types de documents

Banque d'image

Internet libre sur une borne informatique "debo ut"

@ Séjourneurs m Utilisateurs

0,
4% 50% 50%

Des périodiques électroniques

Des CDroms ou des bases en ligne

La présentation des collections

Des revues de laBnF

D'autres documents numérisés

Gallica

50%

\ \ \ \ \ \
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%

Vous n'avezrien consulté
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TYPOLOGIE — FOCUS SUR LES INTERNAUTES

® FREQUENCE D’UTILISATION DU SITE INTERNET DE LA BnF

B Presque tous les jours @ Environ 1 fois par semaine @O Environ 1 fois par mois O Moins souvent O Jamais

Consulter ou rechercher de
l'information sur le site

21% Lg% éo/_o.
14% L 16% .

Utiliser les services sans
me rendre a la BnF

Préparer ma visite dans les 0% 15% 7% ( 14% : 57% .
salles de lecture '

Préparer ma visite dans le ] ( S ( . '
cadre d'une manifestation 6% ‘ 26% _ 64%

culturelle

\ \ \ \ \ \ \ \ \ \
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
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ACCUEIL






@ Etes-vous tout a fait, assez, peu ou pas du tout satisfait des
conditions d’acces physique ?

FACE-A-FACE FRANCOIS-MITTERRAND

O Pas du tout
O Peu 3% m Tout a fait HdJ RdJ Visiteurs

13% 25% 26% 23% 23%
62% 55%  60%
10% 19% 13%
2% 3% 5%

O Assez
59%

FACE-A-FACE AUTRES SITES

O Pas du tout

O Peu 5% W Tout a fait Lecteurs Visiteurs
17% 23% 16% 33%
62% 45%
16% 19%
6% 3%

O Assez
55%
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® Comment vous a semblé le « parcours » entre les différents ni-

veaux d’accueil lors de votre premiere visite sur le site Francois-Mitterrand
FACE-A-FACE FRANCOIS-MITTERRAND

RdJ Visiteurs

44% 56%
0 10% 26% 39% 34%
7% 16% 10%

0 31%
B 59%

?

B Je me suis orienté facilement, les niveaux d'accueil sont bien signalés, le parcours est logique
@ L'orientation a été hasardeuse, il m'a fallu plusieurs secondes avant de comprendre la logique du parcours
O Jai eu beaucoup de mal a comprendre la logique du parcours

NOVA

ETUDES MARKETING - SONDAGES D'OPINION
L






ACCUEIL ET INFORMATION

@ Etes tout a fait, assez, peu ou pas du tout satisfait de I'accuell et

I'information ?

FACE-A-FACE FRANCOIS-MITTERRAND

O Peu
6%

O Assez
62%

m Tout a fait
32%

HdJ RdJ Visiteurs
31% 35% 31%
62% 60% 63%
7% 4% 5%

FACE-A-FACE AUTRES SITES

O Pas du tout

O Peu 1%

9%

62%

W Tout a fait
28%

Lecteurs Visiteurs

31% 20%

64% 62%
5% 15%
0% 3%
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ACCUEIL
SYNTHESE DES FOCUS GROUPS

e Accueil

e Améliorer la signalisation du service d’accueil.

e Communiquer au personnel la notion d’une relation clients-fournisseur plutdt que personnel-utilisateurs.

¢ Rendre I'esplanade plus accueillante et conviviale. Cela peut se faire sous forme d’un chemin mieux balisé, de
bancs ou de plantes.

eAméliorer la convivialité des espaces de détente : décoration plus chaleureuse, mobilier facilitant la convivialité,
la présence d’'un café tenu par une personne a été suggérée pour rendre ces lieux plus humains.

e Orientation

¢ |nstallation de panneaux de signalisation dés la sortie des transports.

e |nstallation d’un plan du site a l'arrivée sur le parvis permettant d’aiguiller les visiteurs vers I'entrée la plus
appropriée.

e Signalisation des entrées.
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ACCUEIL - PAGE D'ACCUEIL INTERNET

® La page d'accueil a été récemment modifiée. Cette évolution
permet-elle d'accéder facilement aux informations et services ?

ETUDE INTERNET

O Plutbt O Tres difficilement
difficilement 3%
11%

m Facilement
39%

o Assez facilement
47%
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CATALOGUES






® Avez-vous utilisé aujourd’hui un catalogue électronique ?

FACE-A-FACE FRANCOIS-MITTERRAND

RdJ Visiteurs
70% 3%
30% 97%

FACE-A-FACE AUTRES SITES ETUDE INTERNET

B Oui

66%

Lecteurs Visiteurs
47% 4%
53% 96%
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® Sioui, lesquels ?

FACE-A-FACE FRANCOIS-MITTERRAND

Le catalogue des imprimés BN Opale Plus

Le catalogue des collections spécialisées BN Opaline
Le CCFr
Banque d'images

Mandragore
Filtre sur 480 répondants ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ ‘

HdJ
90%
9%
3%
1%
1%

RdJ
96%
5%
2%
1%
1%

0% 20% 40% 60% 80% 100%
FACE-A-FACE AUTRES SITES
Le catalogue des imprimés BN Opale Plus 88%
Le catalogue des collections spécialisées BN Opaline 6%

Le CCFr 5%

Banque dimages |@ 2%

Filtre sur 68 répondants 0% 20% 40% 60% 80% 100%

ETUDE INTERNET -

BN - OPALE PLUS
CCFr

BN - OPALINE

Mandragore

Filtre sur 614 répondants 0% 20% 40% 60% 80% 100%
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® Avez-vous trouveé ce que vous cherchiez ?

FACE-A-FACE FRANCOIS-MITTERRAND

O Non
8%

@ Oui, avec
quelques
difficultés
29%
Oui, sans
difficultés
63%

UTILISATEURS DU CATALOGUE BN OPALE PLUS (451 interviewés)

FACE-A-FACE AUTRES SITES

ONon
6%

0 Oui, avec quelques
difficultés
9%

@ Oui, sans
difficultés

UTILISATEURS DU CATALOGUE 75%

BN OPALE PLUS (60 interviewés)

ETUDE INTERNET

0 Oui, avec quelques
difficultés
37%

UTILISATEURS DU CATALOGUE
BN OPALE PLUS (583 interviewés)

ONon
2%

B Oui, sans difficultés
61%
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CATALOGUES
SYNTHESE DES FOCUS GROUPS

¢ BN Opale plus

Un catalogue généralement efficace et clair. Cependant, il peut arriver qu’un document ait été
saisi avec une typographie difféerente des autres ce qui rend la recherche un peu plus longue.
Ce catalogue est avec le systeme de réservation la principale motivation d’utilisation du site
Internet.

« Il est bien fait, généralement on y trouve ce qu’on cherche. »

« Parfois, un ouvrage est référencé avec une majuscule et du coup il n'apparait pas dans la
recherche, cela dit on le trouve quand méme en utilisant d’autres clés d’entrée donc ce n’est
pas vraiment un probléme. »

En mineur, on note une certaine difficulté a trouver les ouvrages utilisant un alphabet différent.

« Quand on a besoin d’'un document en russe, ¢a peut poser probleme, a cause de la
différence d'alphabet. »
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DELAIS






® Consultez-vous les documents des magasins ?

FACE-A-FACE FRANCOIS-MITTERRAND FACE-A-FACE AUTRES SITES (Lecteurs)

LECTEURS REZ-DE-JARDIN
O Non
1% O Non

22%

Si oui, étes-vous satisfait du délai moyen de communication des documents ?

O Pas du tout

satisfait T

O Peu satisfait 6% W Tout a fait O Peu satisfait ~ Safisfait
14% 35% 11% 2%

O Pas du tout

O Assez
satisfait
36%
O Assez o
satisfait W Tout a fait
45% 51%
Filtre sur 413 répondants Filtre sur 86 répondants
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® Sivous consultez les documents des magasins, le jour méme de
votre visite, quel est pour vous le délai satisfaisant / maximum pour la
communication du document ?

FACE-A-FACE FRANCOIS-MITTERRAND - LECTEURS REZ-DE-JARDIN

Delai 29 minutes
satisfaisant

dlai i min
Délai maximum 66 minutes

Filtre sur 413 répondants
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@® Concernant la mise a disposition des ouvrages sur le site Francois-
Mitterrand apres leur publication, quel est pour vous le délai satisfaisant
/ maximum pour la mise a disposition des ouvrages ?

FACE-A-FACE FRANCOIS-MITTERRAND

HdJ
2,5

RdJ
3,6

Délai satisfaisant

8,2/mois 7,4 10,0

Délai maximum

Etes-vous satisfaits du delai moyen actuel de mise a disposition

des ouvrages ?

0O Pas du tout _
L satisfait M Tout a fait
0O Peu satisfait 4% 16% Hdd RdJ

14% 15% 19%

73% 53%

O Assez 10% 22%
satisfait 206 7%
66%
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HORAIRES






HORAIRES

@ Etes tout a fait, assez, peu ou pas du tout satisfait des horaires ?

FACE-A-FACE FRANCOIS-MITTERRAND

O Pas du tout

O Peu
2%

16%

O Assez
56%

H Tout a fait
26%

RdJ Visiteurs

36% 35%
57% 51% 59%
20% 12% 5%
3% 1% 1%

FACE-A-FACE AUTRES SITES

O Pas du tout
O Peu 3%
12%

O Assez
59%

W Tout a fait
26%

Lecteurs Visiteurs

23% 33%

60% 55%

13% 11%
4% 1%
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HORAIRES

® Dans I'hypothése ol le Rez-de-Jardin ouvrirait ses portes a 12h le
lundi, seriez-vous susceptible de vous y rendre des l'ouverture ?

FACE-A-FACE FRANCOIS-MITTERRAND ¢ LECTEURS REZ-DE-JARDIN

04%

B Oui

O Peut-étre

O Non

O Je n'ai pas l'occasion d'aller a la BnF le lundi

Dans I'hypothése ou le Haut-de-Jardin fermerait ses portes a 22h

le soir en semaine, seriez-vous susceptible de rester jusqu’a la fermeture ?

FACE-A-FACE FRANCOIS-MITTERRAND e LECTEURS HAUT-DE-JARDIN

019%

m Oui

@ Peut-étre

@ 19% O Non
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HORAIRES

® | a période de fermeture annuelle actuellement en vigueur sur le
site Francgois-Mitterrand vous satisfait-elle ?

FACE-A-FACE FRANCOIS-MITTERRAND

0O Pas du tout
17%

O Peu
13%

O Assez
30%

B Tout a fait
40%

HdJ RdJ Visiteurs

43%
29%
12%
15%

33%
26%
16%
25%

40%

38%

14%
8%
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HORAIRES

® Dans l'idéal, préférez-vous que la BnF ferme ses portes pendant
deux semaines... ?

FACE-A-FACE FRANCOIS-MITTERRAND

HdJ RdJ Visiteurs

O 23% B 34% m La 2e et 3e semaine de septembre, comme actuellement | 37% 31% 21%
0 1% @ Cela m'est égal 22% 18% 48%
O Fin juin, début juillet 13% 5% 79
0 8% O Autour de Noél 7% 15% 29
0O Autour de Paques 0% 1% 19
010% o 24% O Autre 20% 31% 21%
Si autre, quand ? HdJ RdJ Visiteurs

A 75% 70%  65%

Ouvert toute
I'année

14% 24% 30%

Autres périodes
de juillet

15% 10% 5%

Autres périodes
de l'année

7% 8% 5%

0% 20% 40% 60% 80% Filtre sur 345 répondants
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HORAIRES

® Concernant les horaires d’'ouverture, de fermeture et les jours

d’ouverture, avez-vous des attentes particulieres ?

FACE-A-FACE FRANCOIS-MITTERRAND e LECTEURS HAUT-DE-JARDIN

Fermeture plus tardive

Ouverture plus tot 53%

Ouverture toute la journée du 15%
lundi

Ouverture tous les jours de la %
semaine

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80%

FACE-A-FACE FRANCOIS-MITTERRAND ¢ LECTEURS REZ-DE-JARDIN

Fermeture plus tardive 51%

Quverture le lundi matin 30%

Quverture a 8h4
Ouverture le dimanche

Ouverture tous les jours de la semaine

Ouverture plus tdt en généralt

Pas de fermeture annuelle

T T T T T T
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%
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HORAIRES

® Concernant les horaires d’'ouverture, de fermeture et les jours
d’ouverture, avez-vous des attentes particulieres ?

FACE-A-FACE AUTRES SITES
Lecteurs Visiteurs

Fermeture plus tardive 74% 85% 64%

Ouverture le dimanche 16% 32%

Ouverture plus t6t 9% 32%
lai . lundi le site”

Ouverture toute la journée du lundi pour le site 14% 3%
FM |

Ouverture tous les jours de la semaine 3% 6%

Ouverture les jours fériés 1% 2% 0%

I I I I I I I I

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80%
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HORAIRES
SYNTHESE DES FOCUS GROUPS

e Horaires et jours d’ouverture et de fermeture

¢ L ’introduction d’une nocturne le mercredi au haut de jardin jusqu’a 22h semblerait d’'un grand
bénéfice pour les utilisateurs et améliorerait I'image de la bibliotheque.

e Une ouverture a 9 heures de I'ensemble des salles de lectures correspondrait mieux aux
besoins des utilisateurs. Cela mettrait ces horaires plus en phase avec I'univers des bibliotheques.

¢ L a fermeture annuelle peut se situer entre les mois d'aolt et de septembre mais elle doit
intervenir quand les bibliotheques Sainte-Genevieve et Beaubourg sont ouvertes
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SERVICES






® Avez-vous utilisé les services suivants ?

FACE-A-FACE FRANCOIS-MITTERRAND

L'accueil dans le hall pour vous informer

Les espaces restauration 38‘A)
'information et les conseils des bibliothécaires | ‘ 44%
Internet sur les postes informatiques i ‘ 45
Internet libre sur les bornes i ‘48%
Les photocopieuses | '—")?%

Les vestiaires | 29%
Le service d'orientation des lecteurs i 00%
La Iibrairiei o0l%

La numérisation des documents | | 84%‘ | |
Le service de reproduction des documents | | | | 85%‘ | |
Le service de visite guidée des batiments et expositions QS%

\ \ \ \ \ \ \ \
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80%

67%
67%
57%
59%
58%
50%
20%
29%

34%
11%
9%
6%

58%
66%
73%
72%
57%
60%
91%
70%
41%
32%
31%
6%

RdJ Visiteurs

61%
29%

11%
11%
13%
8%
16%
17%
53%
2%
4%
11%
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® Avez-vous utilisé les services suivants ?

FACE-A-FACE AUTRES SITES e RICHELIEU (146 interviewés)

‘ m Oul ‘ 0 Non ‘ ‘ Lecteurs Visiteurs
L'information et les conseils des bibliothécaires | 4% 46% 0 74% 0%
Lalbraitie % 9% D 44% 66%
L'accueil dans le hall pour vous informeri 4 (70 53% 0 50% 43%
Les distributeurs (boisson, restauration..) | 41% 59% 0 53% 15%
Les photocopieuses | 5 /0 62% 0 52% 0%
Les vestiaires | 0% 64% 0 45% 20%
Le service d'orientation des lecteurs | 4% % 0 47% 0%
Le service de reproduction | 70 1% 0 44% 0%
Le service de visite gu?d.ée des batiments et |E z 2;% D 13% 1%
expositions ‘ ‘ ] ‘ ! !
0% l(‘)% 2(‘)% 3(‘)% 4(‘)% 5(‘)% 6(‘)% 7(‘)% 8(‘)% 9(‘)% 10‘0%
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® Quels services utilisez-vous généralement, sur le site Internet de

La bibliotheque numérique Gallica
Les catalogues

Réservation de places et de documents
Signets de la Bnf

Banque d'image

Services professionnels

Guide de recherche en bibliotheque
Reproduction

Réseau des classes BnF

Autres

\ \ \ \ \ \ \
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70%
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® Quelle note de 1 a 10 donneriez-vous aux critéres suivants relatifs

aux services sur place ?

FACE-A-FACE FRANCOIS-MITTERRAND

HdJ RdJ Visiteurs

Les vestiaires
La programmation culturelle

La librairie
Le senice de \isite guidéei
La consultation de presse ancienne en micro-filmi
Les photocopieusesi
Le senice de reproductioni

Les espaces restauration

7,7 80
76 78
7.4 76
71 76
7.4 72
6,2 5.2
6,2 54
44 45

8,0
7,9
7,4
7,7

5,2

FACE-A-FACE AUTRES SITES

Le service de visite guidée
La programmation culturellei
Les vestiaires |
La Iibrairiei
Les distributeurs (boisson, restauration)i

Le service de reproduction

Les photocopieuses

Lecteurs Visiteurs

8,1
7,5 7,7
7,2 8,2
7,2 7,6
6,4 7,5
5,8
5,8
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® Quelle note de 1 a 10 donneriez-vous aux critéres suivants relatifs
aux services sur place ?

FACE-A-FACE FRANCOIS-MITTERRAND - LECTEURS REZ-DE-JARDIN

La réservation par Internet

La réservation des places pour un autre jour
La communication de document en magasin
La réservation des places le jour méme

La réservation par téléphone

La numérisation de documents

Les clubs chercheurs
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@ Est-ce que ces notes signifient que vous étes tout a fait, assez,
peu ou pas du tout satisfait des services sur place ?

FACE-A-FACE FRANCOIS-MITTERRAND

o pey D Fasdutout m Tout & fait
2% ..
14% ° 15% RdJ Visiteurs
15% 20%

75% 71%

10% 8%
1% 1%
O Assez
69%
FACE-A-FACE AUTRES SITES
o pey OPasdutout m Tout a fait
0,
13% 2% 16% Lecteurs Visiteurs
15% 15%
70% 73%
14% 10%
1% 3%

O Assez
69%
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SERVICES
SYNTHESE DES FOCUS GROUPS

e Améliorer I'offre en matiere de restauration

- Choix plus important, possibilité de plats chauds. Si les espaces détentes étaient équipés de fours a micro ondes, une offre
de plats surgelés pourrait étre envisagée.

- Tarifs moins élevés

¢ | es espaces détente pourraient étre rendus plus conviviaux par I'ajout de tables et de bancs, par une décoration plus
chaude. Ces espaces gagneraient en praticité par la mise en service d’'une fontaine a eau potable ainsi qu’un four a micro
ondes.

¢ Un service de photocopies a colt plus en phase avec les habitudes des utilisateurs (entre 6 et 10 cents la page) permettrait
une forte augmentation des volumes.

- L’adoption par la BnF de la méme carte que celle employée par les autres bibliotheques faciliterait I'utilisation des services
et pourrait permettre une acceptation plus facile des différences de prix avec les autres bibliotheques.

¢ Un point wifi ou une connexion simple a I'Internet semble indispensable aux chercheurs. Pour le haut de jardin, cette
possibilité serait également un avantage fort mais dans une mesure moindre que pour les salles de recherches.

e Améliorer I'accessibilité aux expositions.

- L'introduction de guides papiers ou audio pourrait faciliter la visite des expositions et les rendre plus accessibles au grand
public.

- Des expositions moins pointues seraient accessibles a un public plus large

¢ [’introduction d’'un service de scan-to-email serait percu tres positivement. Le tarif a la page ne peut étre établi lors de cette
etude (méthodologie qualitative et échantillon restreint). Cependant, il faut veiller & ce que le tarif reste en cohérence avec
'image d’un service public et du contexte de concurrence créé par le projet de Google.

¢ Une vidéothéque ou cinématheque proposant des documents que seule la BnF posséde, pourrait intéresser un large public
si le programme est adéquat et que le service est bien communiqué.
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® Avez-vous déja visité les expositions actuelles de la BnF a
Richelieu ou Francois-Mitterrand ?

FACE-A-FACE FRANCOIS-MITTERRAND

HdJ RdJ Visiteurs
18% 11% 75%
82% 89% 25%

FACE-A-FACE AUTRES SITES

O Non
56%

m Oui
449%

Lecteurs Visiteurs
11% 93%
89% 7%
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® Sioui, la ou lesquelles ?

FACE-A-FACE FRANCOIS-MITTERRAND
. o ] 6204 HdJ RdJ Visiteurs
Sartre a Frangois-Mitterrand 0
, 66% 40% 63%
Terre Humaine a Francois-Mitterrand 43% 42% 44% 44%
Mario Giacomelli & Richelieu % % 22% 3%
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%
Filtre sur 360 répondants
FACE-A-FACE AUTRES SITES
Visiteurs
Mario Giacomelli & Richelieu 95% 99%
. . 0,
Sartre a Francois-Mitterrand 9% %
1%
Terre Humaine a Francgois-Mitterrand 3%
0% 20% 40% 60% 80% 100%
Filtre sur 95 répondants
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EXPOSITIONS
SYNTHESE DES FOCUS GROUPS

e Satisfaction
Trés haut degré de satisfaction a I'égard des expositions. Celles-ci sont jugées d’un trés bon niveau et leurs
sujets semblent en phase avec la mission de la BnF ainsi que son public.

« Leurs expositions sont vraiment excellentes, elles sont tres complétes et tres bien expliquées. »

e Communication
Les sources d’informations citées sur les expositions sont :
- Par voie de presse lors d’événements particuliers comme I'anniversaire de la mort de Sartre.

« Dans « Le Monde », il y avait tout un sujet sur Sartre et ils parlaient de cette exposition. »

- Le magazine « Chroniques », mais il faut noter que seule une petite proportion des utilisateurs lisent ce
magazine, et que tres peu sont capables de le nommer.

« Moi je regois « Chroniques » et c’est la que je vois les expositions. »

- Au sein de la BnF par des fascicules.

Dans I'ensemble la premiére source d’'information réside sur site lui-méme, ceci implique que la plupart des
visiteurs d’expositions sont soit des utilisateurs de la BnF, soit des personnes intéressées par le sujet traité. Il
faut noter que personne n’a mentionné de guides d’exposition ou de sorties.

® Accessibilité
De maniere générale, les expositions sont jugées élitistes et de ce fait, ne s’adressent qu’a un public restreint.

« Pour avoir envie d’aller voir une exposition sur Sartre, il faut déja bien le connaitre et ce n’est pas tout le
monde. »
« Ce sont des expositions pointues, ce n’est pas a la portée de tous. »

L’'absence de personnel a I'entrée ou au sein de I'exposition pour aider le visiteur, de méme que I'absence d'un
guide d’exposition simple et gratuit rend la visite plus difficile et moins accessible au grand public.

« Il n'y a personne pour vous guider, c’est dommage. »
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CONDITIONS DE TRAVAIL ET COLLECTIONS

@ Etes-vous tout a fait, assez, peu ou pas du tout satisfait des
conditions de travail et des collections ?

FACE-A-FACE FRANCOIS-MITTERRAND
OPeu O Pas du tout
5% 1% m Tout & fait HdJ RdJ Visiteurs
31% 31% 32% 26%
63% 63% 66%
6% 4% 7%
1% 0% 1%
O Assez
63%
FACE-A-FACE AUTRES SITES
O Pas du tout
O Peu 206 B Tout & fait Lecteurs Visiteurs
10% 2504
57% 22%
65% 56%
6% 18%
2% 4%
O Assez
63%
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SATISFACTION GLOBALE






SATISFACTION GLOBALE

® Quelle note globale de 1 a 10 donneriez-vous a la BnF ?

FACE-A-FACE FRANCOIS-MITTERRAND FACE-A-FACE AUTRES SITES

77 7,58
1 2 3 4 5 6 7_8 9 10 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
Ecart-type : 1,2 Ecart-type : 1,5
Moyenne HdJ : 7,6 HdJ:1,1
Moyenne RdJ : 7,8 RdJ: 1,3 Moyenne Lecteurs : 7,6 Lecteurs: 1,5
Moyenne visiteurs : 7,7 visiteurs : 1,3 Moyenne visiteurs : 7,5 Visiteurs : 1,4

ETUDE INTERNET (note du site Internet)

0 2 4 6 8 10
Ecart-type : 1,7
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SATISFACTION GLOBALE

@ Est-ce que ces notes signifient que vous étes tout a fait, assez,
peu ou pas du tout satisfait de la BnF ?

FACE-A-FACE FRANCOIS-MITTERRAND

O Peu
5% W Tout a fait
31%

O Assez
64% 31% 33%
66% 59%
4% 7%

HdJ RdJ Visiteurs

33%
62%
4%

FACE-A-FACE AUTRES SITES

0O Peu
9%

O Assez
56%

W Tout a fait
35%

32%
59%
9%

Lecteurs Visiteurs

36%
55%
9%

ETUDE INTERNET (note du site Internet)

O Pas du tout

O Peu satisfait satisfait
7% 2%

40%

O Assez satisfait
51%

B Tout a fait satisfait
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SATISFACTION GLOBALE

® En général, lorsque vous cherchez de l'information sur le site
Internet de la BnF, vous I'obtenez ...

ETUDE INTERNET O Pltot 1 difficilement

difficilement
o
10% 3%

m Facilement
30%

@ Assez facilement
57%

En général, lorsque vous utilisez un service sur le site Internet de la BnF,

vous l'obtenez...

o Plutot

ETUDE INTERNET dificilement  © Tmsdgfbmem
0

9%

m Facilement
O Assez facilement 29%

59%
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SATISFACTION
SYNTHESE DES FOCUS GROUPS

AUGMENTATION DU TAUX DE SATISFACTION

Cible professionnelle

Pour tous

Cible loisir

Création de points wifi dans
les salles de travall

Augmentation de I'offre de
Gallica

Réduction du prix des
photocopies

Réduction du prix de I'offre
de reproduction

Elargissement de I'offre de
restauration (réduction de
prix)

Création d’'une nocturne le
mercredi en Haut-de-Jardin

Ameélioration du
référencement des
périodiques
Ameélioration de la
convivialité des espaces
détente

Ameélioration de I'orientation
Amélioration de la visibilité
du service d'accueil
Meilleure communication des
services (au sein et a
I'extérieur de la BnF)
Augmentation de la
convivialité de I'esplanade
Création d’'un espace
audiovisuel

Une plus grande accessibilité
des conférences et
expositions

Capitaliser sur I'architecture
unique du site et donner a la
BnF 'image d’'un monument
a visiter
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® Qu’est-ce qui manque le plus a la BnF ?

FACE-A-FACE FRANCOIS-MITTERRAND

HdJ RdJ Visiteurs
23% 32% 8%
17% 26% 16%
16% 13%
8% 17% 22%

Davantage de place pour pallier a la saturation
Salle de restauration, détente / café
Tarifs relatifs a la restauration moins élevés

Aménagement de I'environnement (décoration, acces au jardin)

Davantage d'ouvrages 9% 8%
Horaires plus étendus 10% 5%
Davantage de luminosité 6% 7%

3% 5% 24%
14% 13%

M eilleure signalisation, acces, orientation

Autres - Politique relative aux ouvrages (3

Adutres - Tarifs (2) 6% 7%
Autres - Accueil / Service (3) 3% 9%

Autres - Structure / Fonctionnement (4) 1%
Autres - Divers (5) 8% 6%

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

(1) Faciliter 'acces en RdJ, pouvoir emprunter les documents, communiquer davantage de documents, ouvrages récents, pouvoir se déplacer avec les livres
d’'une salle a 'autre, davantage de manuels scolaires

(2) Tarifs moins élevés, dont photocopies, gratuité

(3) Meilleur accueil, davantage de personnel pour orienter et conseiller, davantage de rapidité dans la communication des documents, davantage de disponibilité
(4) Moins d’attente, salle exclusivement dédiée au travail au calme

(5) Davantage de calme et de silence, davantage de sélectivité dans les publics, connexion wifi, meilleure communication sur les services, parking
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® Qu’est-ce qui manque le plus a la BnF ?

FACE-A-FACE AUTRES SITES

Lecteurs Visiteurs

Espace détente / café i 25% 27% 23%
Accueil plus chaleureux | 13% 33%
Tarifs moins élevés | 19% 13%
M odernisation du site h 20% 10%
Davantage d'informations, de communication h 36%
Davantage de places assises h 13%
Davantage d'ouvrages | 15%
Horaires élargis | 8%
M eilleure signalisation, accés ) 5%
Autres | 8% 3%
0% 5‘% ]f‘J% lé% 26% 2‘5% 36%

Autres : possibilité d’emprunter des livres, plus de postes Internet, plus d’expositions
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@ Connaissez-vous les perspectives de rénovation du site de Richelieu ?

FACE-A-FACE AUTRES SITES Filtre : Richelieu (174 interviewes)
@ Non Lecteurs Visiteurs
86% 18% 6%
82% 94%

Avez-vous des attentes particulieres liées a la rénovation du site ?

Base : 48 répondants

Plus d'accessibilité

Conservation de la beauté du site
Modernisation

Plus d'espace, plus de places
Restauration, café, lieu de détente
Meilleure signalétique

Plus de luminosité

Ravalement de l'extérieur |&

Plus de convivialité, attractivité

0% 2% 4% 6% 8% 10% 12% 14% 16% 18%
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® Quels services actuellement non proposeés aimeriez-vous trouver

sur le site Internet de la BnF ?

ETUDE INTERNET

Varier et augmenter lamise enligne d'ouvrageset dedocuments
Améliorationdelarecherchedanslescatalogues
Informationsrelativesaux ouvrages

Liensverslesbasesde donnéesd'autreshibliothequeset sitesculturels

Possibilitéde suggérer desmisesenligne de documents

Améliorationduservicederéservation
Interface derecherche commune al'ensemble descatalogues

Simplificationduformat numérique

Créationde nouveaux catalogues
Servicebibliographique

Meilleure qualité de numérisation

Elimination desproblémestechniqueset erreurshumaines
Servicesdédiésaux étrangers

Aide, assistance

Autres

Instaurationd'undialogue (forums, etc)

Informationspratiques

1%

15% 20%
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Lecteurs, visiteurs, Internautes : qui étes-vous ?

Résultats de la derniére enquéte aupres des publics de la BnF

Les résultats recueillis au printemps 2005 sur l'ensemble des sites accueillant du public font
apparaitre une certaine continuité avec ceux des enquétes précédentes, notamment en ce qui concerne
la composition des publics et leurs pratiques dans les salles de lecture, ainsi que quelques grands
themes relatifs a leur satisfaction. Des évolutions, ou plutdt le renforcement de certaines tendances
observées précédemment, peuvent néanmoins étre dégagées dans plusieurs domaines, comme la
poursuite de la hausse de la satisfaction globale et les attentes relatives a certains services.

1. La composition des publics

De maniére transverse a I'ensemble des publics, la parité entre hommes et femmes est généralement
de mise pour les lecteurs comme pour les internautes (51% d’hommes pour 49% de femmes), mais cet
équilibre ne se retrouve pas forcément selon les disciplines ou filieres d’étude. Les femmes sont
d’ailleurs plus nombreuses (57%) au sein des publics des sites Richelieu, Arsenal, Opéra et Avignon.

Les habitants de Paris intra muros sont les plus représentés parmi I'ensemble des lecteurs et plus
particuliérement pour la bibliothéque de recherche. Cette derniére attire néanmoins une part plus
importante de lecteurs résidant hors d’Ile de France, la part des lecteurs étrangers au printemps
étant moins importante que durant I'été. Sur le site Frangois-Mitterrand, les habitants des
départements de la Grande Couronne d’'Ile de France sont relativement plus nombreux en 2005 que
précédemment, au détriment surtout de la proche banlieue parisienne.

Graphiques : Origine géographique des lecteurs, visiteurs et Internautes

Site Francois-Mitterrand
Lecteurs Rez-de-jardin Lecteurs Haut-de-jardin Visiteurs Haut-de-jardin
100% O Paris
51 52 ? 40
59 64 O Petite
16
T couronne
10
16 O Grande
15 9 33 32 couronne
6 17 44 .
20 9 1 33 O Province,
— Vi étranger
0% T T T T
Rez-de-jardin Rez-de-jardin  Haut-de-jardin  Haut-de-jardin  Visiteurs 2002  Visiteurs 2005
2002 2005 2002 2005
Sites Richelieu, Arsenal, Opéra, Avignon Internautes
100% 100%
O Paris et lle
i 33
46 53 O Paris 42 de France
69
15 Olle de 31 O A'ut_res
23 France 36 regions
39 14 )
24 e O Province, 36 U Etranger
0% : étranger 22
. 0%
Lecteurs Lecteurs Visiteurs
2001 2005 2005 2002 2005






Dans les salles de lecture du Haut-de-jardin, les étudiants restent de loin la premiére catégorie
représentée (84% d’étudiants, dont 6% de lycéens, comme en 2002). Pour la bibliotheque de
recherche, sur tous ses sites, le monde universitaire (étudiants, enseignants et chercheurs) occupe une
place plus grande dans l'enquéte de 2005 par rapport aux précédentes. Les visiteurs et les
Internautes ont des profils plus diversifiés, les cadres et les professions intellectuelles supérieures
figurant parmi eux pour une part relativement importante.





Graphiques : activités socioprofessionnelles par grandes catégories de public

Lecteurs Haut-de-jardin 012002
02005
Lycéens E g
Etudiants ler cycle |32| 36
Etudiants 2éme cycle I |3§15

Etudiants 3éme cycle (DEA, DESS) :—7'

©

Etudiants en thése % 4

Enseignants du supérieur, chercheurs E, 3

Autres enseignants E%

Autres situations professionnelles E ia %

0 40

02002

Lecteurs Rez-de-jardin

Etudiants ler cycle

Etudiants 2eme cycle

Etudiants 3eme cycle (DEA,
DESS)

Etudiants en these

Enseignants du supérieur,
chercheurs

Autres enseignants

Autres situations professionnelles

Catégorie B de la fonction 9

publique

Lecteurs sites Richelieu, Arsenal, Opéra, Avignon Visiteurs 2005 | Site Richelieu
O site Frangois-Mitterrand
; 02001
Eudiants ler cycle 6 mooos | | Professions intellectuelles —5e
v supérieures |37
Etudiants 2éme cycle
20 B
iants 3¢ o .. I 16
Etudiants 3¢éme cycle (DEA, DESS) c Employés 11
. R 11 |
Etudiants en thése 14
" 9
26 retraites 59
Enseignants du supérieur, chercheurs 29
. 10
Autres enseignants g Etudiants I 4 -
- ) 10
Métiers du livre, arts, culture 9 1
N 5
Autres situations professionnelles = % Autres situations 4
12 J %
0 40 0 60
Internautes
o _ |27 02001
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Professions
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Autres situations 5
I - %
0

40,






2. Les pratiques dans les salles de lecture

* Haut-de-jardin : Un peu plus de la moitié des lecteurs du Haut-de-jardin (56%) ont déclaré avoir
consulté au moins un livre imprimé des collections de la BnI" et 10% se seraient intéressés a des
périodiques sur support imprimé ou électronique (ils sont néanmoins 89% a l'avoir fait en salle
A). Seuls 20% des lecteurs interrogés cette année disent avoir consulté un catalogue, soit un recul
de cing points par rapport a 2002.

* Rez-de-jardin : la plupart des lecteurs (89%) consultent des documents des magasins et 80% se
disent satisfaits du temps de communication. L’utilisation des collections en libre acces se
stabilise : 54% des lecteurs en ont consulté le jour de I'enquéte (57% en 2002 et 52% en 2000).
L'utilisation des catalogues sur place dans les salles de lecture est en léger recul de cinq points
(70% contre 75% en 2002), mais beaucoup le consultent a distance sur le site Internet. Comme en
2002, 8% des lecteurs disent ne pas avoir trouvé le document recherché sur le catalogue et 29%
avouent avoir rencontré quelques difficultés.

* Autres sites de la bibliothéque de recherche : Parmi I'ensemble des lecteurs interrogés sur les
différents sites, 50% déclarent avoir consulté un catalogue (88% de ces consultations pour BN
Opale Plus et 36% pour BN Opaline), 67% ont consulté des ouvrages des magasins
(monographies, périodiques, documents spécialisés...) et 44% en libre acces, tandis que 9% ont eu
recours a des documents de substitution sous forme de microfilms. Plus de 70% des lecteurs ont
des pratiques qui les aménent a fréquenter également d’autres sites de la BnF, principalement le
site Frangois-Mitterrand.

3. Une satisfaction globale toujours en hausse

La note moyenne de satisfaction est en augmentation sensible pour les trois grandes catégories de
publics sur le site Frangois-Mitterrand : elle est de 7,7/10 pour l'ensemble des publics. Cette note
progresse également pour les lecteurs des autres sites de la bibliothéque de recherche. Les visiteurs
du site Richelieu, interrogés pour la premiére fois de cette maniere dans une enquéte, accordent a la
BnI une note similaire a celle donnée par les Internautes ayant répondu a I'enquéte en ligne. Au
final, ceux qui se déclarent insatisfaits de I'ensemble des services rendus par la BnF ne représentent
que 5% des publics du site Frangois-Mitterrand et 9% pour ceux des autres sites et les Internautes.





Graphique 1 : Evolution de la note globale de satisfaction a I'égard de la Bn[ :

Site Frangois-Mitterrand

O janvier 1999 O avril 2000 O avril 2002 W@ mars 2005

10

7,6

7,8 o 7,7
7,04 132 G- 2R 7.02 7,05 27
6,26 ‘ \
5 II I

Lecteurs Rez-de-jardin Lecteurs Haut-de-jardin Visiteurs Haut-de-jardin

Sites Richelieu, Arsenal, Opéra, Avignon Internautes
10 10
2001 H mars 2005
7,6 7.5 7,5
7,2 5
5 A 5+
lecteurs visiteurs mars 2005

I1 faut souligner que la satisfaction relative aux possibilités de travailler, notion générale recouvrant
a la fois le cadre et l'offre documentaire, reste trés positive (note de 8,3/10, la meilleure enregistrée
dans I'enquéte), de méme que certains points forts des enquétes précédentes comme I'accueil par les
personnels, les vestiaires, la programmation culturelle, la réservation a distance par Internet et
I'ensemble de l'offre documentaire qui reste globalement peu critiquée, quand elle est connue et
utilisée par les lecteurs.

4. Les attentes

Au-dela de la bonne satisfaction d’ensemble exprimée par toutes les catégories de publics, 'enquéte
permet d’identifier les thémes sur lesquels des améliorations sont attendues.

Pour le site Francois-Mitterrand, les réponses spontanées a la question ouverte sur ce qui
« manque le plus a la BnF » mettent en avant les attentes d’amélioration liées aux espaces de détente
et de restauration, en pointant notamment la tarification jugée trop élevée. Un tiers des lecteurs du
Haut-de-jardin citent également le manque de place a certaines périodes de I'année. Les efforts pour
I'amélioration de la signalisation, des accés et de lorientation dans les espaces doivent étre
poursuivis : 44% des visiteurs et 55% des lecteurs du Rez-de-jardin ont gardé le souvenir d'un
parcours a 'orientation hasardeuse ou trés difficile lors de leur premiére venue. L’augmentation des
horaires est une attente forte pour 10% des lecteurs du Haut-de-jardin, prés des deux tiers de
I'ensemble de ces lecteurs se déclarant intéressés par une ouverture jusqu’'a 22 heures.

Sur les autres sites, les attentes relatives aux espaces de détente et de restauration viennent en
premiére place (27% des lecteurs et 23% des visiteurs), renfor¢ant le souhait d’un accueil « plus
chaleureux » (19% pour l'ensemble) et d’'une meilleure information pour 36% des visiteurs. Les
horaires de fermeture obtiennent une note de satisfaction trés moyenne (6,9/10) et de nombreux
lecteurs ont exprimé le souhait d’une ouverture plus tardive. Les possibilités de travailler et la
disponibilité des documents obtiennent des notes de satisfaction trés positives (respectivement 8 et





7,6/10), mais la consultation et la reproduction des microfilms sont critiquées (notes de 6,7 et 6/10),
ainsi que les photocopieuses (5,8/10).

Le site Internet semble satisfaire une partie importante de ses utilisateurs. Seulement 12% d’entre
eux trouvent difficile ou tres difficile I'acces a I'information ou aux services sur le site. La principale
attente tient a 'augmentation du nombre de documents sur Gallica, tandis que I'évolution de la page
d’accueil est percue de maniére positive avec seulement 14% d’internautes déclarant accéder
difficilement aux informations ou aux services sur cette page.

Méthodologie :

L’enquéte confiée a la société Novamétrie est veautealiser les données des enquétes menées entj
novembre 1997, janvier 1999, avril 2000 et avriD2Gur le site Frangois-Mitterrand, selon une methagie

permettant d’effectuer des comparaisons avec cesedes enquétes, de méme qu’'avec celle réalisées
sites Richelieu, Arsenal, Opéra et Avignon en 2@lle a été réalisée a travers l'interrogation ctiee dans 13
deuxiéeme quinzaine du mois de mars 2005, d'un ditloende 1500 lecteurs et visiteurs venus surite

Francois-Mitterrand et de 215 lecteurs et visiteunsles autres sites. Une enquéte en ligne sitelénternet de
la BnF a laquelle 930 personnes ont répondu eat8® Imars et le 2 mai 2005 est venue compléteispmositif

de sondage. Enfin, I'enquéte comprenait un volalitatif sous la forme de quatre entretiens de geo
réunissant chacun une dizaine de personnes indtéexprimer sur leur perception et leur utilisatde la BnF.
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