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STRUCTURES D'ACCUEIL ET PUBLIC EN BIBLIOTHEQUE
UNIVVERSITAIRE :1'EXEMPLE DE LA BIBLIOTHEQUE
UNIQUE DE CONSTANCE

Sylvie LEMAIRE

RESUME: L'amélioration de 1'accueil en. bibliothéque universi-
taire passe par la rationalisation et le regroupement des moyens,
du personnel et des instruments d'évaluation dans un service
d'accueil autonome. Cette organisation structurelle de 1'accueil

conditionne son aptitude & répondre aux besoins d'un public
hétérogene.

DESCRIPTEURS: Ailemagne; bibliothéque unive"r.sita'ire;_ gestion

organisation; gestion té&che; marketing; service public; ‘service
utilisateur.

ABSTRACT: In order to ensure efficient public reception,
university libraries have to rationalize and co-ordinate
personnel, equipment and performance measuring by managing this
operational activity in an autonomous department. This structural

-organization is the key condition of ability in contenting mixed
public's wishes.

- KEYWORDS: Germany; university libraries; organization mahagément;
- task scheduling; marketing; public utilities; user service.
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INTRODUCTION

CONTEXTE DE L'ETUDE

ILes bibliothégques universitaires frangaises ont fait depuis dix ans
1'cbhjet de nombreux rapports alarmants ol étaient dénoncés successivement
la dualité du systéme documentaire des universités, la faiblesse des
noyens matériels et humains, l'exiguité des locsux et, plus largement,

1l'absence de structures d'accueil satisfaisantes.

C'est ainsi que Pierre Vandevoorde notait, pour zreprendre le
compte~rendu qu'en fait Pierre Carbone dans le Bulletin des bibliothéques
de France! qu': "a coHté des bibliothéques universitaires en difficulté et
ressenties comme extérieures & l'université, proliféraient des
bibliothéques jugées plus conviviales., plus proches? des étudiants et des
enseignants; mais [que] le mangque de professionnalisme, 1'éparpillement
des efforts et les pratigues disparates dominaient'. Les réactions a ce
premier rapport ont surtout consisté en des réformes de structure qui ont
donné lieu & la création des CADIST, tandis que le probléme de 1'accueil

demeurait inchangé faute de moyens.

C'est ainsi que le rapport Hiquel® devait insister, quelques huit
ans plus tard, sur l'amélioration de l'accueil des étudiants en
bibliothéque universitaire en dénoncant " une analyse erronés du réle des
personnels spécialisés | ceux-ci ont été assimilés & des personnels
d'intendance et de gestion. dont le nombre diminuerait en raison directe
de l'informatisation. Alors gque, bien au contraire. l'activité des

bibliothéques est une activite de service? étroitement lige &

1l'encadrement peédagogigque et & la recherche".

L'octroi de mnoyens supplémentaires et la multiplication des

constructions et rénovations de bibliothégues universitaires., les

1 Carbone, P., Les bibliothéques universitaires dix ans aprés le rapport Vandervoode.
2 Cest moi qui souligne.
3 Miquel, P., Les bibliothéques universitaires, p.28.



tentatives pour dépasser le clivage bibliotheques d'instituts
bibliothéques centrales, l'augmentation croiszzante de l'effectif étudiant
engagent aujourd ' hui les bibliothégques universitaires frangaises dans une
réflexion sur l'accuesil de 1l'usager. Les solutions envisagess reposent
autant sur la mnise en place de services spécilialisés dans l'aide au
lecteur et la référence bibliographique que sur la création de deux
niveaux distincts, l'un destiné aux étudiants du troisiéme cycle et aux
enseignants—chercheurs., 1'autre aux &tudiants de premier =t =second

cyclet

CRITERES DE CHOIX DU LIEU

Ies bibliothéques allemandesz ne sont pas épargnéss  par la
concurrence des bibliothéques d'institut’, néanmoins. elles ont bénéficié
jusqu'il ¥ a peu de conditions matérielles plus favorables tant en moyens

financiers qu'en personnel .

Le concept de bibliotheédgue unique {(dont nos actuels 5CD constituent
une forme de compromiz)., s'est développgé trés tdt notamment pour les
universités apparues dans la décennie 60-70. C'est ce gqul m'a amnenée a
n'intéresser 3 Constance. L'université de Constance est en effet une
université récente : fondée dans les années soixante et de conception
totalemnent nouvelle, elle avalt, dées sa création., ouvertement pour

L}

une nouvelle structure universitaire reposant sur

la coopération et l'utilisation rationnelle des moyens"®.

objectif de proposer

Cette perspective, ajoutée au fait que l'ensemble de son fonds est
en libre accés, apportait un eéclairage intéressant & la guestion de
l'accueil, une expérience de quelgues trente années en matiére de libre

accés n'étant pas =1 fréguente.

Une des principales caractéristigues de Constance est d'avoir

cherche des réponses architecturales aussi bien gque fonctionnelles aux

4 Cette demiére solution avait déja été préconisée dans les instructions du 20 juin 1962, mais ne fut appliquée que
trés partiellemnent.

5 yoir, en annexe, les statistiques nationales de la D.B.I pour lannée 1992

6 Stoltzenburg, J., Die Bibliothek als Litteraturversorgungssystem, p.75. {citation traduite de I'Allemand).



problémes d'accueil inhérents aux grosses unités de service, ceci dans le
but explicite de proposer & l'usager un autre mode de fonctionnement que
celui reposant traditionnellenent sur le dualisme bibliothéque
centralesbibliothéque d'institut {autrement dit. bibliothéques d4'UFR ou
bibliothéques de recherche). La bibliothéque de Constance entend ainsi se
substituer & ces derniéres donc offrir la méme qualité de services de
proximité mals tout en garantissant une gestion rationnelle des

acquisitions et des personnels.

Cette bibliothéque affirme le souci d'aller vers 1'usager aussi
bien en termes géographiques (la bibliotheéque de Constance est au coeur
de l'université mais chacun de ses secteurs est par ailleurs en contact
direct avec 1'UFR correspondante). gqu'en termes d'organisation des
services (existence d'un service d'accueil qui se veut l'intermeédiaire
entre usager et services internes) ou de prise en compte des besoins de

1 'usager.

Clest e jeu de va—et-vient entre centralisation et
décentralisation au sens large du terme qui me semble le plus intéressant
2 observer & Constance parce qu'il pose., selon moi, des problémes

d'organisation et de communication considérables.

PROBLEMATIQUE

Il s'agit pour moi d'étudier la pertinence de ces réponses et
eventuellement leurs effets pervers: plusieurs hypothéses peuvent étre
d'ores et déja formulées gqui seront infirmées ou confirmées par le

présent travail:

1* il existe une réponse structurelle et managériale & la question
de l'accueil en bibliothégque universitaire en vertu d'un principe de
centralizations/décentralisation {ou, =1 l'on prefére,
décentralisationsdélégation) et d'une approche organisationnelle de

l'accueil.



2° 1l est possible méme & une structure importante comme une

bibliothéque universitaire de faire montre o'

prendre en comnpte ' se figer ou

compromettire la transparence de son %%ﬂtionnement par une conplexité de
régles ou des représentations préconguas de l'usager. Ceci implique
l'analyse d'un certain nombre de services zrendus a l'usager et la
confrontation -~ au moins pour une partie des postes -~ de la définition
des taches d'accueil et de leur nature effective. Il faudra pareillement
étudier les comportements de l'usager et sa perception des services dans

un contexte de =ervuction.

Dans cette méme perspective, j'envisagerai les réponses de la
bibliothéque aux nouvelles contraintes docunentaires nées du
développement des nouvelles technologies, ce qui devrait permettre
d'apprécier la souplesse et les capacités d'adaptation de la structure a

son environnement .

L'attention toute particuliére portée a la banque de référence dans
le premier comme le second cas se justifie par sa nature de relais entre
services internes et usager et, dans un second temps par l'importance de
cette forme d'accueil gqui doit ouvrir sur tous les autres services

proposés et contribuer & optimiser les ressources de la bibliothéque.

METHODE ADOPTEE

La méthode adoptée a consisté tant des postes de

travail gue de l'espace public de la bibliothéque. Il wva sans dire que la
période estivale n'offre gu'une inmage approxinative du fonctionnement
réel d'une B.U, néanmoins, durant les deux derniéres semaines d'octobre
il m'a é&té donné d'assister & la rentrée universitaire et j'ai ainsi pu

évaluer le degré d'exactitude des observations antérieures.

Parallélement. durant tout le mois de septembre

ds j ik bl 4 la banque de référence. lLe

i U

fait que ce personnel assume cette tache de facon permanente a éviteé des

transmissions de consignes hasardeuses.



Enfin, un gquestionnaire a été distribué aux usagers de la
bibliothégue du 15 au 28 octobre. L'échantillon a &té déeterminég en
fonction de la nature de chague public., la part des usagers actifs

variant considérablement d'une catégorie d'usagers & 1l autre.

J'avais envisegé d'exploiter eégalement mnes entretiens avec le
personnel de la bibliothéque. Le fait gque ces entretiens ont été menés
dans une langue étrangére ne m'a pas permnis de procéder & des citations
danz la mesure ol je n'ai que trés rarement. dans mes notes, reproduit
intégralement des propos mais seulement le fonds de ces mnémes propos {(que
nes interlocuteurs solent, au passage. remnerciés pour lsur patience). les
allusions & ces entretiens qui figurent dans cette étude s=seront donc
formulées de maniére trés indirecte mnais. je 1l'espére, transparente pour
le lecteur (encore gque fort peu scientifique...). Plus grave est le fait
que je n'ail pu comprendre certains propos, notamment ceux des magasiniers
aurquels Jje me suils adressée, faute de naitriser les expressions

‘lé dans la région, ceci fait partie des risques

1

de l'expatriation.



I. UN SERVICE UNIQUE

L' objectif de cette premniére partie est d analyser
l’appréhension des problémes spécifiques posés par 1 accueil dun
point de wvue organisationnel, c’est & dire de wvoir en quoi la
bibliothégue a mis en place une structure propre & répondre de facon

souple aux besoins de 1l usager.

Il convient. dans un premier temps de mettre en lumiére la place de
l’accueil dans 1°'organisation d’'ensemble de la bibliothéque Il est
révelateur, en effet, d'observer si ce concept d accueil a été assimilé
par 1l ’organisation au point de mobiliser une certaine quantité de
personnel dans une structure nettement distincte aux cadres et fonctions
clairement définis ou Sfil fait partie des charges normales ou annexes de
telle ou telle catégorie de personnel.les priorités de ] établissement

peuvent s’en trouver ainsi partiellement explicitées.

Par ailleurs, la définition des taches respectives et
l'organisation du travail permet d’'évaluer la flexibilité d’'un service
qui pourrait, par son importance méme. souffrir d'une certaine rigiditeé
fonctionnelle. C’est pourquoi je m'intéresserai a la répartition des
tédches et & 1'étude des postes de travail ainsi qu’a la gestion
proprement dite du personnel, notamment en termes d aménagement des temps

de travail, question déterminante dans les services d accueil?.

Enfin, la nature méme de 1l accueil impose qu’il fasse le lien entre
l'usager et ce gque l'on a coutume de nommer les services internes.
j ‘étudierai donc les problémes soulevés par cette question toujours dans
le cadre d'une structure unique comme celle de Constance pour conclure
sur le réle plus particulier, dans ce contexte, du =service d information,

interlocuteur privilégié des lecteurs.

7 voir 4 ce sujet : Lamarque, D., L"apport de |'aménagement du temps de travail a |'amélioration de 1'accueil dans les
services publics.



1} Structure du département accueil:

1.1} Place dans la structure d'ensemble
On peut distinguer quatre grands services dans la bibliothégue de

Constance:

I

le département informatique

le département de traitement du livre

le département "accueil’

- les conservateurs chargés du développement des collections

Une partie du traitement des ouvrages s'effectue dans

unités de commande, de contrdle et de catalogage des ouvrages., chague
team ayant & sa charge un certain nombre de matiéres. Ces teams sont
indépendants, c'est & dire gu'ils sont fonctionnellement et non
hiérarchiquement rattachés au conservateur responsable des acquisitions
de leur secteur, la coordination é&tant assurée par des réunions

hebdonadaires ou bimensuelles.

L'ensemble des activités de la bibliothéque est ainsi centralisé en
un pstit nombre de gros services tandis que se développent parallélement.
l'informatisation aidant, de petites unités autonomes et décentralisées
nieux a méme de répondre rapidement & certain nombre de contraintes. De
fait, l'organisation en teams permet, entre autres avantages, d'assurer
un meilleur suivi des fournisseurs et un traitement adapté des ouvrages

selon l'urgence de leur présence en rayon.

L' exristence d'un service de l'usager & coHté des grands services
classiques consacrés aux taches proprement bibliothéconomigues est déja
en soi révéelatrice : adaptée ou non, il vy a & Constance une prise de
conscience et une politigue de l'accueil. =i bien gu'on n'abandonne pas
les contacts avec le lecteur aux initiatives ponctuelles d'individualités

douées ou appréciant les contacts humains, mais gqu'on le juge



"organisable” et que l'on l'inscrit dens la durée { ce qui. en soi,

impligque aussi une notion de perfectibilité, en tous cas, d'évolution).

En l'occurrence, ce "service {ou département) de 1l'usager” a pour
nission explicite d'assumer et de coordonner tous les services qui
nettent directement en contact les usagers et le personnel de la
bibliothéque mais aussi toutes les mesures natérielles facilitant 1'acces

du public & ces services.

1.2) Les principsux postes de responsabilite

La répartition des postes de responsabilité a l'intérieur de ce
département dénote elle-méme d'une certaine conception de 1l'accueil; les
postes se répartissent notamment selon deux modalités principales:

-~ d'une part.

- d'autre part. , ez melon le principe des
teams et gui, pour des raisons de proximité & l'usager et de coordination
des services rendus, se situent dans le deépartement de ]l'usager. C'est le
cas de l'équipe d'acguisition et de traitement du fonds asudiovisusl:
cette petite éguipe se situe dans les locaux du département accueil et
participe aux réunions de service bi-mensuelles mnais elle rend avant tout
des comptes aux conservateurs responsables des acguisitions et constitue
un fonds sur la base d'enregistrements et d'achats en suivant leur avis
ou celui des &tudiantz et enseignants en nédiatologie. Amenée & avoir
plus de contacts avec l'usager du fait de ce mode de constitution des
fonds et des compétences gque requiert la mnanipulation de certains
matériels, cette égquipe a tout naturellement eté rattachée au département

"accueil" .

Quatre postes sont sous 1l'immédiste direction du responsable du

service, assinilé conservateur

es responsabilités d'établissenent

des

usagers. de



relatives & l'espace public de la bibliothégue. Ce poste est occupe par

un bibliothécaire.

#* Sous la méme responsabilité, bien que formellement distinct, se trouve

le poste chargé des place gqui supervise

les équipes de magaziniers charges du rangement en rayon et les activités

relatives & l'enregistrement des emprunts.

* un poste charge duj sous la direction d'une

avant tout.

St

personnel. de leur plan de travail), ce poste est £galement attribué 3

une bibliothécaire.

les deux premiers postes réunissent sous une mémne direction des
activités trés diverses et la désignation aofficielle de leur responsable
est ‘organisateur du departement” . Beaucoup plus tournés vers une logigue
de fonctionnement interne que les deux autres postes, 1ls inposent une
collaboration é&troite avec les différents conservateurs chargés des
aoguisitions {ces activites, pour unc grande part, ='inscrivant dans la
continuation  logigue de la leur) msis asus=i avec la direction du
département =t de la bibliothégque. Ils étaient ainsi l'occasion d'évaluer

le degré d'intégration du département aux services internes.

Iles taches qui relévent directement de ces postes sont
egsentiellement l'élaboration des plans de travail et les nesures
quotidiennes relatives aux locaux comme de superviser le travail de
l'entreprise chargée du nettoyage. Basé sur la rotation de petites
&quipes, le planning des personnels ne présente pas, en soi, de
difficultés insurmontables mais les pertes d'heures de travail pour des
raisons svyndicales, de santé ou de congé d'anniversaire imnposent de doser
savamment le recours aux vacataires: selon le responsable du poste,

environ 0% des heures de travail sont ainsi perdues par an et c'est

1l 'appréciation de ce type d'urgences qui sollicite beaucoup d'énergie.



10

Le responsable de ces postes doit par ailleurs veiller a tous les
problémes relatifs & l'aménagement et & l'égquipement des locaux, il lui
revient, selon lui, d'en appréhender 1l'importance et de faire circuler
l'information soit en direction des magasiniers responsables de secteurs,

201t en direction des conservateurs.

C'est alors le conservateur responsable du département qui sert de
relails dans les réunions hebdomadaires des conservateurs; la décision est
Prise en commun par un vote & waleur consultative et mentionnée dans un
protocole gui n'est pas seulement soumis aux seuls responsables mais
encore & l'ensemble du personnel. Il s'agit dés lors de faire appliquer
ces décisions, quitte & les rediscuter. mais avec l'ensemble du personnel
du département. en réunion de service. Il m'a é&té donné d'assister a
plusieurs réunicns de cette nature et les guestions débattues portaient
aussi bien sur la politigue générale de 1'établissement gque sur la
nécessite de substituer des rayonnages doubles 3 des rayonnages simples

dans le centre d'information.

le fait que les

ol Ok o i

une certaine cohérence a la politique de la bibliothégque et évite

l'isolenent du département usager en impliquant les conservateurs chargés
des acquisitions. Le responsable des postes assure alors la transmission
de l'information et prend les mesures pernettant 1'application des

décisions en collaboration directe avec le directeur du département .

De néme. les réunions de département sont souvent 1'occasion de
demander aux mnagasziniers de wveiller & tel ou tel aspect natériel des
rayons sous leur responsabilité: ici pour placer des tables non encore
utilisées, lad pour apprécier le degré d'encombrement de telle ou telle
&tagére. Plus que les entretiens, c'est ici 1'observation qui m'a pernis
d'apprehender le poide des uns et des autres dans les décisions relatives
a et aspect. En 1'ocrourrence, le travail de coordinationscommunication
interne au service apparait nettement & la charge du poste susmentionné
d'autant que =on responsable est l'interlocutesur naturel du personnel
dans la nesure ou il organise également son planning et supervise ses

téaches.
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Les taches d'information sont., quant & elles., nenées en étroite
collaboration avec les conservateurs concernés: les guides d'utilisation
sont  ainsi  rédigés en comnun, les seconds assurant le contenu
intellectuel des brochures et le premier leur nise en page et leur
edition et veillant & 1l'approvisionnement de la banque de prét. C'est la
cependant une tdche secondaire. les guides, une fois é&laborés, ne
necessitent plus que de simples réeditions voire une succincte mise a

jour.

Le poste de direction & se décline en deux tdches majeures:

d'une part., l'organisation des activités du personnel., celui-ci venant
des différents secteurs de la bibliothéque (la tache de bibliographie est
une tache annexe pour 15 bibliothécaires appartenant aux teams ainsi que
pour 7 staglaires conservateurs ou bibliothécaires). d'autre part., le
contrdle des travaux et la décision d'affectation des demandes de prét.
Le traitement des demandes s'organisze en effet en deux tenps:  les
ouvrages demandeés font l'objet d'une recherche soit dans les catalogues
informatisés. soit sur microfiches. les références difficiles & trouver
sont confiées & des bibliothécaires plus expérimentés. Dans un second
temps., les fiches sont supervisées par la responsable et expédiées
directement. dans 95% des cas. aux bibliothéques concernées (c'est a dire
sans centralisation des demandes & Stuttgart ou se trouve le catalogue
central). La responsable est ainsi essentiellement en contact avec les
bibliothéques de la région d'autant gque plusisurs bibliothéques des
environs financent. depuis 1990, une navette automobile. Un dernier
aspect non négligeable, et jugé plus intéressant, de ce poste consiste a
recevolr les demandes non satisfaites et & tenter d'ultimes recherches.
notamment aupres des centres de docunentation des organismes de
publication ou en direction de 1l'étranger (essentiellement les Etats—
Unis). Les contacts directs avec le lecteur sont rares: les demandes
d’'éclaircissement (en cas de fiches incomplétes) ou avis d'échec sont le
fait soit de cette responsable soit de son assistante et se présentent
sous formes de formulaires & cocher. Si des explications sont toujours

possibles. elles sont peu demandées et ce sont surtout les enseignants

gqui les sollicitent .
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Il faut noter par ailleurs que la collecte de statistiques
relatives au PEBE actif comme pas=sif est. depuis peu. partiellement a la
charge de la directrice de ce service car Constance cherche & moderniser

le prét entre bibliothégues.

Une grande partie du suivi des préts est assurée par 1'0PAC de la
bibliothéque et les trois premiers rappels pour retard sont
automatiquement expédiés. La responsabilité du service réclamations se
justifie avant tout par la neécessité d'un interlocuteur entre la
bibliothéque et l'usager afin de réscudre les litiges. L’essentiel de

1'aprés-midi est occupé par ces; ivite

L —car elle exige beaucoup de diplomatie— mnais également

Ce poste est en
relation avec de trés nombreux services de la bibliothéque, la perte d’'un
ouvrage par un lecteur imposant de s'adresser aux conservateurs
respectifs {(pour juger de la nécessité de racheter 1'ouvrage), aux
équipes de traitement du livre pour estimer le prix du traitement de
l'ouvrage, au PEB lorsque 1l'ouvrage n'est plus &dité et qu'il faut le
photocopier, au service d'equipement pour estimer le prix d'une reliure
dans ce dernier cas... Les rapports avec les librairies de la ville se
bornent & une commande dont la facture sera directement adressée au

lecteur fautif.

On notera par ailleurs que le prét entre bibliothéques appartient a
ce service alors qu’'il est traditionnellement distinct dans les autres
bibliothéques en Allemagne comme en France. ILe fait gue nous nous
trouvions en bibliothéque unique est certainement pour beaucoup dans ce
rattachement. la plupart des bibliothégues universitaires s'estimant deéja
satisfaites lorsgu'elles =ont parvenues & coordonner le PEB dans une
structure commune. Toutefols, ceci participe également d'une certaine
conception du service au public @ la bibliothégque n'est plus percue
uniquement comme un lieu disposant d'un@ certain nombre de volumes mis &
la disposition du lecteur mais aussi C§mme un service de fourniture de
docunents, on y doit dés lors considérer le prét entre bibliothéques
comme le prolongement logigque de son activité de constitution de
collection &t d'accueil du lecteur et concevoir ainsi la bibliothéque

dans un réseau : la dissociation n'est pas de mnise puisqu'elle porte sur



13

5

les moyens non sur la finalité qui reste la méme & savoir la satisfaction

de 1l'usager.

Une seconde remarque est relative aux multiples activités du poste
de coordination: la manipulation des statistiques relatives aux emprunts
permet d'assurer une bonne répartition des personnels en fonction des
flux que l'on peut dégager avec certitude., elle peut également influer
sur certains choix relatifs au fonctionnement des banques de prét,
notamment en termes d'horaires. mais aussi en termes de signalisation ou
d'information au lecteur. nous reviendrons plus tard sur ces deux

guestions mais il s'agissait de relever d'ores et déjad cettell

S

pouvoir de réaction immédiate au double sens du terme.

2} Répartition des taches:

2.1} Ressources internes:

le service comprend]

‘ ur un total de
Seuls de rares membres du personnel exercent une activité unique, les
deux principales activités partagées étant, pour le personnel, le
classement et le rangement en rayons ( 1 essentiel du fonds est =n libre

acceés ) et 1l 'enregistrement des préts.

Heéanmoins,

les magasiniers fonctionnant en

la responsabilité d'une section. (ettie
contact avec le public et des tichss de rangensnt ze généralise dans les
bibliothéques, elle a 1l avantage de ne pas condamner le personnel & une
activité unique et la relation avec le public est ressentie de facon
globalement positive, sinon toujours valorisante ainsi gu'on a trop
souvent tendance & 1l affirmer par principe. Un autre intérét de cette
répartition est la gestion souple du planning du personnel, les postes de
prét fonctionnant par plages de deux hsures., les modifications de

derniére minute se révélent aisées. Il faut également noter qu’en raison

des larges horaires d ouverture et de 1l absence de fermeture annuelle, il



n'est jamals procédé au reclassement systématique des ouvrages alors néme
que 1 essentiel du fonds est en libre accés . 1 une des taches que =e
partagent deux membres du personnel de ce service est de retrouver les
oDuvrages poriés manguant soit & 1 occasion d une demandes de prét inter,
soit par la réclamation d'un lecteur. Parallélement. certains membres du
nti

sty g g
LECES S 9 Y

personnel stfectuent 1

v}

conditions de travail font d'ail

nanageriales ont

révélatrice comme nous le verrons plus loin.

2.2} Ressources externes

Deur services principaux monopolisent les ressources externes, ils
nécessitent tous deux le recours & un personnel gualifigé, il s’agit du
PEB et de l'informstion au lecteur. Cette ccllaboration se décline sous
plusieurs aspects et un bref exposé permettra de souligner 1 ' intérét de
cette coopération entre services du point de wvus de 1 organisation du

service et de 1l accueil en général.

gnce est ouverte durant cing heures les sanmedis et

tous les autres soirs de la semaine jusgue 17 heures, un roulement a &t
instaurdg pour permettre un f{oncticnnement prolongs de o= posts si bien
que chague conservateur doit assurer des permanences mensuelles & la
bangue de référence tandis cue des bibliothéraires expérimentés assument

la charge du samedi. Le service peut ainsi se permettre des

horaires d ouverture plus importants en disposant d un surcroit horaire
en personnel qualifié. La nécessité pour ces personnels de répondre a des
demandes d information générales sur la bibliothégque, les ramenant de
plain pied & la finalité de leur téche. peut leur permettre de relever

certains dysfonctionnements ou., plus communément, les rappelle a
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& ot n : : ; réalité  tres
spouvent occultés par les impératifs proprement bibliothéconomigques qui
président & leur tache gquotidienne. Toutefols, cette obligstion de
service est souvent ressentie comme telle et la trivialité des gquestions
du lecteur moyen induit & regarder cette téche comme deéqualifiante et &

lui préférer la formation de 1 usagerS.

#* La formation du lecteur est & la charge du personnel permanent du
service d information. néammoins, certaines formations specialisées,
comme les formstions & la bibliographie ou & 1l 'utilisation des CD ROM
sont menées par les conservateurs. De  plus, lors des zrentreées
universitaires, ils assurent principalement les wvisites guidées
gquotidiennes de la bibliothégque qui sont alors proposées & 1 usager

pendant plusieurs semaines.

onctionne sur le mnéme principe d investissemnent nomentane des
personnels en fonction de la demande de 1l usager © il mobiliss, sselon
l importance et la complexité des demandes un certain nombre d heures de
hibliothécaires & raison de deux & trois heuresz gquotidiennes de recherche
bibliographique. La mnovenne pour l'année, selon la responsable du

service, s'éléve ainsi & pour une gquinzaine de

personnes, staglaires non CONMpris.

Ce principe assure une adaptabilité certaine au service "accusil" et
repose sur une conception souple de 1l organisation du travail orientee
autour des besoins de ]l usager : besoin de formation prioritaire en deébut
de semestre. besoln nisux réparti de formations spécifigques, besoin.

enfin, d une littérature spécialisée non disponible sur place.

8 Cette remarque se fonde sur les déclarations de trois conservateurs.
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3) Une approche organisationnelle de 1 accueil

Ces premiers éléments, Jjoints & d'autres mnesures, devraient permnettre
d'évaluer le degré d adaptation de 1l organisation asux imnpératifs de

1l accueil .

3.1) Anticipation des besoins

Une approche organisationnelle du probléme de 1 accueil doit avant
tout reposer sur une série de mesures prévisionnelles fiables des
besoins. Le lien statutairs entre le recueil de tous types de
statistiques relatives & la bibliothégue et 1 établissement du planning
du personnel a déjad eété précédemment souligné: la manipulation des
statistiques relatives aux emnprunts permet d'assurer une bonne
répartition des personnels en fonction des flux que l'on peut degager
avec certitude, elle peut également influer sur certains choix relatifs
au fonctionnement des bangues de prét., un poste d emprunt "de secours”
nouvellement installé, eu égard & 1l augmentation croissante des emprunts,
devrait permettre de confirmer cet avantage. Les seules statistiques
d enregistremnent de prét sont des indicateurs fiables sur la durée, les
mois les plus chargés® { octobre et novembre) pouvant étre aisément
identifiables et abordés avec un surcroit d auxiliaires etudiants. les
enregistremnent d ‘emprunts se faizant informatiquemnent, ce type
d instrument de mesure n'est pas difficile & mettre en place; de mnéme
qu'il n'est pas difficile de dégager un ratio nombre d'étudiants/nombre
d'enprunts pour mieux appréhender 1'augmentation de l'effectif étudiant

et ses conségquences sur l'accueil, notamment en termes de gestion des

flux & la bangue de prét.

La bibliothéque dispose également d'un systéme de réservation
qu'elle évalue avec régularité en relevant non seulement le nombre de
réservations sur 1 OPAC, mais encore les ouvrages reéservés et non
empruntés par la suite., une croisssnce de la demande comme une
augnentation du pourcentage de non emprunts pouvant amener & prendre
d autres nesures gquant aux conditions générales de retrait de ces

puvrages ou quant & la responsabilité de leur délivrance a 1 usager.

% yoir annexe.



17

C’est ainsi gque 1l 'on a procédé, depuiz peu, & la réorganisation de cette

tache .

3.2) lLe principe de polyvalence

Deja évogqueé dans 1l association classement en rayons/enregistrement
des préts. ce principe est en voie de géneéralisation pour tous les postes

en contact direct avec le public.

Une modification récente des lieux a permis de rapprocher le
service charge 38 la fois de 1l inscription du lecteur et de la délivrance
des ouvrages en prét inter avec les postes d'emprunt et de retour des
ouvrages. (Ces postes demeurent distingués spatialement par des acceés
différents. le premier se trouvant en dehors de la zone de controle
antivol., mais i1ls comnuniguent entre eux par les rayonnages ol se
trouvent disposés & la fois les ouvrages réservés et les ouvrages
demandés par PEB. Les horaires douverture du service dinscription
étaient auparavant trés restreints du fait du petit nombre ( deux

5

personnes et denie ) de personnel légalement autorisé & toucher des

X

sonmes d argent. Cette nouvelle disposition permet & toute personne
travaillant 3 |l enregistrement des préts d inscrire un lecteur ou encore
de lui confier un livre emprunté dans une autre bibliothédgque du pavys.
toutes activités gui ne demandent pas la manipulation de liquidités. Ces
services au lecteur voient ainsi leurs horaires d ouverture hebdomadaires

passer de 38.45 & 90 heures.

De méme, le personnel du poste d inscription pourra étre amené a
délivrer les ouvrages réservés ( il dispose pour ce faire d'un appareil
d enregistrement) et. éventusllement. & soulager le personnel &
1l enregistrement dans les mnoments de grande affluence sn se deéplacant

jusqgu 'au poste d emprunt supplémentaire.

les premiéres observations faites, nais sans grand recul.
1l 'expérience ne datant que d un mois, aménent & conclure & une véritable
redistribution des charges de travail dans la nesure ou, ce que je

continuerai & nommer, faute de mieux. le service d inscription bien gque

cette appellation ne soit plus guére valable, ce service., donc. sans
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porte de contrdle et n'imposant pas de passer les portes de la
bibliotheque attire les gens pressés gui souhaitent sinplement retirer un

livre réservé par leurs soins. Ceci constituera, si cet effet inattendu

se prolonge avec la rentrée des étudiants, wm

important pour cette partie du personnel et. par voie de conséguence, une

andiz gue les demandes de service allant dans
le sens inverse ne sauraient étre gque ponctuelles - du fait de la faible

fréquentation en soirée — et mieux réparties dans le temps.

J ai voulu confirner cette observation enpirigue faite
conjointement avec le personnel par le questionnement tout & fait
aléatoire d'un petit nombre d usagers!® : mon impression s’en est trouvée
confirmée et j 'ai obtenu, de trois personnes, la remargue supplémentaire
indiguant que ce service &tait auparavant connu pour sa rapidité a
l'inverse des services de prét soumis aux aléas de 1 affluence.

Il convient d’'étre attentifs & ces effets inattendus de la
polyvalence afin de ne pas rendre celle-ci insupportable au personnel en

déséquilibrant un service.

Certains postes, enfin., confiés & des personnels peu qualifieés.
permnettent d appuyer les responsables de tel ou tel service en cas de
besoin, cette formule n'est pas. en soi, trés originale, mais son inteérét
réside ici dans la définition méme de ces postes - gui peuvent

représenter jusgu’'d cing téches diverses -~ et leur zrattachement au

service d accueilll.

3.3) Gestion souple des temps partiels =t des vacataires

la législation allemande permet un large recours aug emplois
d'étudiants en particulier. les larges horaires d ouverture sont rendus
possibles par une dotation particuliére en heures de travail. C'est

ainsi. par exemple, que la bibliothégue de Constance bénéficie, pour

107] s'agit d'un échantillon de huit étudiants et de deux usagers dits "externes" interrogés en période de relative
affluence (début d’aprés-midi ) dans le cours de deux journées & deux semaines d'intervalle: Ces personnes sont
toutes des habituées de la bibliothéque et ont été informées de ce changement de fonction par le prospectus
présentant les nouveaux aménagements ( pour 6 d’entre elles ) et par ouie-dire (pour les 4 derniéres).

1 yoir en annexe l'organigramme du département accueil.
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l’année 1993, d'un total d heures étudiantes s élevant

heures accordées pour ses ouvertures nociurnes.

Lintérét de ces heures est qu’elles ne sont pas nensualisées mais
gérables en fonction des besoins durant toute 1l 'année. C'est ainsi que
les périodes de vacances du personnel durant les mois d'été ont éteé
partiellement compensées par 921 heures de travail étudiant { contre une

noyenne mensuelle de 540 heures ).

Le responsable du service dispose ainsi d'un capital horaire annuel
parallélement & celui. mensuel, de son personnel fixe. La tache
sesentielle des étudiants est similaire & celle des magasiniers, en sorte
que cette répartition adaptée du temps de travail se répercuts sur
l’accueil au public notamment pour 1 enregistrement et le retour des

ouvrages mals aussi le classement dans la journée des ouvrages en rayon.

Ces vacataires sont les garants de la souplesse de fonctionnement
du service "accueil", et. pour reprendre 1l expression de Michel Melot |
ils représentent “une formule permanente et constitutive du
fonctionnement de la bibliothégque”. Le fait gue certaines heures =soient
octroyées en ralison des horaires d'ouverture souligne bien que la
bibliothéque est parvenue & faire passer ce nessage aupres de
1l 'université.

Il est & noter toutefois que des raisons d économie ont conduit la
direction de 1l université & réduire l autre plage horaire de wvacataires.
les résultats sur 1l 'accueil en ont éte immédiats — et trés révélateurs de
l‘impact considérable de cette politique des vacataires sur 1l accueil -

puisque. depuils 1932, 1l est demandé aux étudiants de ranger eug-ménes en

rayon les ouvrages consultés. le sacrifice de cette offre de service qui
R R\'\{@ & s

AN Lo o & - ‘.
d autant les déclassement d ouvrages et renforcé pour 1 usager les

inconvénients de 1l accés libre. %

Aprés avolir examiné |l accueil essentiellement d'un point de wvue

gquantitatif, c’'esst & dire en termes de quota horaires et de gestion des
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flux., il convient d aborder 1l aspect purement qualitatif des rapports

avec ] usager mails ce toujours du point de vue organisationnel.

43 Un service & l interface

4.1) localisation du service

Le service "accueil"” est localement décentralisé, il se =itue au niveau
gquatre du batiment, celui-lad méme qui fait communicquer les deux secteurs
principaux de la bibliothéque : les secteurs G { Geistwissenschaft) et S
{ Sozialwissenschaft ). Ce niveau regroupe toutes les sorties de 1l espace
public de la bibliothégue et offre un accés au badtiment d administration.
Cette position le situe symboliquement & 1 interface entre 1 usager et

les services internes de la bibliothéque.

4.2} Travail en fromt-office

Cette position garantit au personnel la possibilité de passer plus
aisément des services internes 3 l'espace public de la bibliothégque. Les
récents aménagements ont vérifié la tendance actuelle a l'effacement du
back-office dans la mesure ol toutes les activités de rapports direct
avec le public ont &té installées dans 1l'espace public. Le poste de
réclamations se trouve deésormais non loin des postes d'emprunts dans
l'entrée principale, le service d'inscription au lecteur n'est plus
directement rattacheé aux services internes mais aux postes d'emprunts de
l'entrée principale. On voit ainsi que se trouvent regroupés une grande
partie des services au lecteur. un second pole important est constitué

par les services de référence et de PEB au coeur du centre de référence.

Outre les avantages de ce regroupement pour faire face aux aléas de
la demande(én vertu du principe de polyvalence préceédenment dévaloppél
ceci permet d'informer le lecteur de l'existence d'un service misux que
ne le ferait la plus efficace des signalisations. Le personnel est
également plus disponible pour l'usager : il n'a pas & se déplacer wers
l'espace public non plus que le lecteur n'a & se rendre dans les services

{ ce gui décourage souvent bien des démarches).



Le poste de PEB est trés logiquement installé & proximité des
ouvrages de référence, mais s=a présence dans l'espace public peut =e
motiver également par un souci d'information sur le service : 1'usager
connait l'existence de oe sErvice pour le voir fonctionner
quotidiennement face aux postes de consultation de 1'0OPAC. En l'absence
des bibliothécaires de référence, ce service est 1'interlocuteur ‘“de
secours” de l'usager. ce qui ne va pas bien souvent sans le géner dans
son travail. La proximité de la bangue de référence et de celle du PEB
assure egalement le lien symbolique aux yeux de l'usager entre les fonds

propres de la Dbibliothéque et la documentation extérieure a la

biblicthéque:

4.3) La garantie d un interlocuteur unique

Il peut senbler paradoxal., apres avoir évogqué 1 'évolution wers la
polyvalence, de parler d’interlocuteur unique: cependant, certains postes
sont clairement identifiés & une seule personne et ce notamment dans le
quatriémne service du département, & savoir celul qui gére les relations

directes, "institutionnalisées"” & 1l usager.

L’un des avantages énoncés par l organisation de ce regroupement en
un service unique est l'identification d'un interlocuteur unigque : le
directeur du service, qui est ] intercesseur ultime en cas de litige.
capable, donc., d introduire une certaine souplesse dans les multiples
régles qui régissent les rapportsz de 1 usager & la bibliothéque ou de
trancher lors de conflits opposant le personnel et un lecteur. Ila

bibliothéque cherche ainsi. de fagon trés simple. & conserver un aspect

HEcessaire & son image dans le public d autant qu'elle constitue
une structure imnposante aux reégles de {onctionnement nultiples gqui
peuvent sembler obscures voire hostilement bureaucratigues & 1 usager

moyen!?. Une autre téche de relations publiques confiée au directeur du

12 Je traduis ici les propos du chef du département.
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service est 1l accueil des professeurs nouvellement nommés et

par la démonstration de la structure originale de la bibliothéque.

De méme. le service des réclamations est confié & une personne
unigue alorz que ce service n'existe pas dans la plupart des
bibliothégues universitaires o0 cette tédche constitue une activité
secondaire surtout dans les bibliothégues informatisées et ol le suivi
des cas les plus litigieux est sous la responsabilité des conservateurs
des domaines d'acquisition concernés. Encore une {fois, ceci revient &
humaniser quelque peu l'image de la bibliothéque, 1l interlocuteur étant
toujours en mesure de transiger avec le réglement trés strict de la
bibliothéque. Ce type de poste exige ainsi de f{réguentes prises
d'initiatives et 1 intérét de 1 usager autant gque la cohérence de la
bibliotheéque en la matiére repose sur la stabilité du personnel. lLa
conception du programme informatique prévoit et favorise ces prises
d'initiative puisqu'il ¥ a mnoyen de stopper nomentanément, par une
procédure manuelle simple, l'enchainement des rappels au lecteur si ce
dernier s'est mnanifesté pour justifier s=on retard par exemple; c'est

ainsl qu'il a Até procédé en 1992 & 500 interruptions de cette nature.

Il faut souligner par aillsurs que ce critére d interlocutesur
unigue vaut pareillement & 1l intérieur des services lorsqu’il s agit. par
exemnple. de procéder au remplacement d'un ocuvrage perdu ou détérioré

le méme princips prévaut encors pour les bibliothécaires de
référence en contact permanent avec le public, il autorise. entre autres,
une certaine familiarité qui favorise la demande de renseignements et
permet le suivi particulier d'un lecteur dans ses recherches.

Ceci n'est pas non plus contradictoire avec le minimum & savolr
pour chague membre du personnel afin de pouvoir renseigner le lecteur:
tout au contraire. 1l est trés aiszé de renvoyer celui-ci au bon
interlocuteur si bien que s’'en trouve facilitee 1l identification des

personnes ressources du cHté des personnels et celui des fonctions du

cHteé des usagers.



5 Le role de la banque de référence dans ce contexte
Une des téches du service d'information au lecteur est d assurer ce

dialogue usager-bibliothéque nais il convenait de lui assurer une place

particuliére &tant donnée son importance dans ce dialogue.

£.4) Présentation de 1l enquéte

Les statistiques établies a devaient

remplir

des quéstlans plus proprement
de la bibliothégue. HMalheureusement, la période choisie pour ces
statistiques, période relativement calme de wvacances, n’a pas pernis
d obtenir des résultats particuliérement probants sur cette gquestion
puisque seules 2,4% desz transactions ont mis la banque d information en
rapport direct avec les services ou avec 1 extérieur. J essaierai
d'évaluer s'il convient de relativiser ces résuliats sn m appuyant, en
premier lisu sur lexz témoignages du personnel de référence. d autre part
sur les mnatériels et documents & disposition des bibliothécaires de

réfeérence .

On notera toutefois que., sur la période du mois de septembre. sur

uestions ont &té

questions posées a la banque d information,
orientées vers les services internes de la bibliothégque, dont les

conservateurs =t les teamns, questions gqui se répartissent comme suit:

- 22 questions concernant le recherchierdisnst" . c'est & dire la

demnande de non sorti mais 1introuvable en

Tayon. Ies ouvrages expédiés & la reliure, principalement des
périodigues. peuvent ainsi étre photocopiés par 1'usager s'ils se

trouvent encore dans la bibliothégque. au service reliure notamment

- 16 questions portant sur st = {en 1'ocourrence,
essentiellement sur 1'0PAC de la bibliothéque). Les ouvrages e&tant
catalogués sommairement au moment de la commande, leurs références se
trouvent déji dans 1'0OPAC et un usager peut demander a savoir s'il est en

cours de traitement afin de pouvoir le consulter.
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de la bibliothéque (il

s agissait d’assurer la satisfaction de besoins particuliers non

— 3 questions concernant les

explicitement prévus par la bibliotheque).

- 6 guestions d r= les services concernés.

~ 1 question particuliére.

On peut en conclure que | essentiel des relations avec les services
porte sur la localisation des documents dans les services eux-mnémes. le
lecteur doit étre en mesure. s’il ne trouve pas 1 ouvrage recherche, de
savoilr pourguoi et comment, ceci évite les frustrations et autorise
éventuellement la photocopie de 1 ouvrage momentanément indisponible. On
pergoit donc nieux le role de transmission indispensable de 1l information
assuré par le service de renseignements : il assure., autant que faire se
peut . la compatibilité entre les impératifs propremsnt
bibliothéconomiques et les besoins du lecteur et contribue a la

transparence de fonctionnement de la bibliothéque.

5.2) Les outils et les principes:

£.2.1) Consignes

ILe mot dordre du

est de repondre & toute
question, gu'elle concerne de prés ou de loin la bibliothéque. Iles
bibliothécaires affirment ne pas s imposer de quelconques limites. wmnéne
81, durant les périodes d activités intenses. ils reconnaissent respecter
certaines priorités, essentiellement cependant en ce gqui concerne les
demandes par correspondance ou les travaux différables comme les
photocopies de documents demandées hors cadre PEB et dont la

responsabilité leur incombe.

Ce mot dordre s'expligque partiellement par 1 importance du
personnel de ce service relativement & ce que connaissent les
bibliothégues universitaires allemandes : trois bibliothécaires

travaillent ainsi en permanence & la banque d inforaation sxcepté le soir



et le samedi. Ce nombre lui-méme { avec toutes ses implications
budgétaires), et le caractére restreint, nous y reviendrons, des téaches
paralléles de ce personnel d'accueil témoigne de la volonté de
l'organisation de conserver & ce poste la définition la plus large
possible et de favoriser. grdce & une grande disponibilité, la prise
d'initiatives. Cette prise d’'initiatives s organise sous forme de petits
défis face aux questions les plus inattendues ou sous forme d une
attention particuliére portée & 1l actualité susceptible d intéresser le
lecteur. C’est ainsi que la période du référendum européen a amene a
constituer une bibliographie sommaire et & établir une liste des cotes

renvoyant & ce sujet.

et =o

Il est donc malaisé d’'établir un inventaire des opérations
relatives & cet aspect de la fonction de référence. c'est pourquoi
l'inventaire explicatif des outils & disposition de ce service pernettra

d’en donner une idée plus précise.
5.2.2) Lien avec les services internes

Le service de référence n'a pas vocation & répondre & toutes les

tquestions concernant la bibliothégue nais il doit étre en mesure de

canaliser le lecteur vers le bon interlocuteur. | &

; L ; pour traduire les propos du directeur du
département accueil. Les statistiques rendent compte de la réalité de
cette fonction mé&me s'il faut confirmer son importance par 1 observation

des moyens que se donne la structure pour ce faire.

Parmi ces moyens, on peut dénombrer o
- l'annuaire téléphonique de la bibliotheque qui liste-lémsemble des
personnels et leurs attributions respectives.

— une liste. plus aisément manipulable. contenant les numéros de
teléphone des conservateurs. ceux du service de reliure et du service des
périodiques ( parce que plus frégquemment contactés que les autres), des
responsables de 1'0PAC ainsi que du service de traitement du livre { un

livre est signalé par 1 0OPAC de Constance dés la commande et 1 on doit
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pouvolr sulvre son parcours dans les services pour répondre aux demandes
des usagers presseés),

~ le planning des personnels,

- la liste des noms des magasiniers et des secteurs & leur charge,

- le compte-rendu des réunions hebdomadaires des conservateurs { ce
compte- rendu récapitule., sous forme de questions diverses, 1 actualiteé
de la bibliothégue sous tous ses aspects).

— l'updater établi par les bibliothécaires du service de référence peut
étre également porteur d’ informations sur les services tout autant que
les questions et réponses écrites archivées par année ( seule la derniére

année se trouve a poste dans la bangque de référence).

L'actualisation de ces renseignements se fait essentiellemsnt a
l’aide du planning hebdomadaire, des remarques du classeur principalement
destineé aux collégues qui se relaient pour les permanences en soirée et
le samedi. De plus, les réunions bimensuelles du département "accueil”
permettent de glaner des informations plus informelles mais tout aussi

utiles.

Enfin. les rigueurs budgétaires imposant de résilier un certain nombre
d ‘abonnements. un cahier de consultation des étudiants est disposé sur la

banque de référence.

5.3.3) Place dans l'université

Ie =ervice de références a par ailleurs dans 1 université une
position particuliére dans la mesure ol cette derniére ne dispose pas de
service d accueil général. C'est donc & luli que revient la responsabilite
d’orienter 1l studiant vers tel ou tel service d accusil particulier, de
l"informer des horaires de bus et autres données genérales. Ainsi, la
bangque d information dispose & portée de main
~ des guides des transports de Constance et environs,
~ du plan des principales grandes villes environnantes et des localités
rattachées au Landkreis de Constance,

- d'un atlas routier du sud de 1 Allemagne.

— de 1l annuaire téléphonigque de Constance,
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— d'une brochure d information sur les principales activités culturelles
et sportives de la ville de Constance,
- d'un répertoire des cours de formation continue dispensés dans la

ville.

Plus loin dans la salle ds référence se trouvent les autres annuaires
teléphoniques et d autres atlas comme le veut la vocation d une salle de

référence entendue au sens le plus large du terne.

Cet aspect de leur service ne représente. au dire du personnel de
référence. gqu'une part restreinte des questions posées. Ce que confirme

la grille d'évaluation avec une proportion de des questions posées.

Leur appréciation personnelle pour subjective’qu elle soit. mérite d étre
mentionnée & titre de témoignage., sa subjectivité méme peut révéler une
conception plus restrictive de leur role en désaccord avec leurs
consignes plus générales de travail. Ceci n’'est pas le cas : seuls
certains renseignements spécifiques comme les horaires de bus. clairement
signalés dans les guides généraux d information de la bibliothéque, font
partie des questions récurrentes. Les habitués de longue date savent
seuls qu'ils peuvent obtenir ce genre d informations assez inhabituel en
bibliothéque.

L’environnement plus particuliérement relatif aux bibliothéques n’'est
bien entendu pas négligé et les bibliothécaires disposent de deux outils
principaux:

-~ le "Jahrbuch der deutschen Bibliotheken EDV¥ *,

4 ~ au informatique allemand. Ce répertoire

offre. outre les références de ces bibliothégues., une bréve description

du fonds et de son importance. ainsi que de la nature et le nombre des

personnels. De 1'aveu des bibliothécairss, i1l n’y est fait que

~ le " Librarv and information sciences dictionary", plus utilisé car les

gtudiants estivaux du Goethe Institut poursuivent souvent des recherches.

Pour ce qui est des informations sur 1l 'université elle-mémne, elles
consistent., comme on l'a vu., en des renvois d orientation vers divers

services ou divers bitiments nals le service de réfsérences pesut étre




amené & répondre & des guestions générales sur la nature des
enseignenents deélivrés par 1l université. Il dispose ainsi

- du guide général de |l universiteé,

- des guides d étude des dix derniéres années,

— de 1l annuaire téléphonique de 1l université.

Plus fréquentes que dans le cas précédemment évoque., les denmandes
d'information & ce sujet se bornent cependant trés scouvent & demander la

communication de tel ou tel guide d’étude.

Encore qu’il faille de toute évidence, réviser a la hausse les
résultats obtenus. cet aspect de la fonction de référence a Constance
reste largement minoritaire proportionnellemsnt aux autres demandes
d'information; mais. pour minime qu’'il soit, il est fermement inscrit
dans les attributions de ces postes sutant que dans 1l esprit du personnel

car 1l doit contribuer & 1

a rebours de 1 image. trop souvent véhiculée des

bibliothéques centrales frileusenent recrogquevil lées sur leurs
prérogatives. Il est révélateur d apprendre que certaines guestions
relatives & ce sujet émanent. en 1 occurrence, des services de
l'université sux-mémss : la bibliothéque a gagné son pari d intégration

dans 1 universiteéld

13 Je fonde cette remarque sur le témoignage des bibliothécaires de référence et ai personnellement vécu , a la
banque de référence, l'appel d'une secrétaire universitaire cherchant a localiser le bureau d'un enseignant.




ITI. L'accueil et ses publics

Aprés avoir défini l'accueil et les téaches qui en relévent dans le
contexte du  service "accueil', c'est & dire d'un point de wvue

organisationnel, il faut mettre en scéne le second acteur de l'accueil, &

savolir, l'usager lui-méme. dans la mesurs ou il

choix et sa plus ou noins grande

naitrise de la bibliotheque st des services qui lui sont proposes.

Pozer cette guestion dens le caedre de 1l'accusil zrevient a se
demander quels efforts szont faits pour optimizer les ressources de la

bibliothégque et les services gqu'elle propose tant par un accueil

o 'usagers (par quoi elle compense les
deéfauts de =a structure unigue) et par une gestion adaptés des
contraintes liées &4 un fonds universitaire en libre accés gque par une

information adéquate.

Il ne =s'agira pas tant., ainzi, de faire un exposeé comnplet des
services proposées par Constance que de consideérer en gquol l'accueil, tel
qu'il est concu par la  bibiliothégque de Constance, centre ses
interventions sur des difficultés reconnues et clairement identifiges:
o'est 4 dire en gquol les réponses en termes d'organization du département

accueil sont adaptées aux besoins des usagers.

La meéthode adoptée a consisté en une étude des publics de Constance

et des données locales: 1l'enguéte engagée auprés des publics a permis a

la fois de deégager une certaine n néme temps

gqu'elle évaluait L { exclusivement en

L

termes de conhaissance, c'est & dire de détention de l'information soit
par le canal officiel de la bibliothégque. soit par le canal officieux du

bouche—-a-oreille).
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1) Les publics de Constance

1.1} Environnemnent

* Contexte national © La grande najorité des B.U allemandes n'ont pa=z la
mituation de nonopole de Constance., nails doivent coexrister avec une
nultitude de petites bibliothéques d'institut ou de recherche. & fonds
équivalent ( de 1.200.000 & 1.500.00 wolumes ). Constance fait partie des
oing bibliothéques uniques répertoriées dans le D.B.I, sur un total de 73
B.U%, Ies implications de cette situation sont mnultiples : nécessité
d'amé&nager des horaires d'ouverture inportants, gestion de la

fréquentation des usagers. fonctionnement des préts. rotation du fonds. . .

* contexte régional : La situation géographigue de Constance lui vaut
d'avoir un périmétre d'action large : celui-ci est limité au Sud par les
bibliocthéques de Zurich et s'étend jusqu'd soixante kilométres en Suisse
de 1'Est. Sur le territoire allemand. son rayon d'action est de 120
kilométres, aux limites de celui des villes universitaires de Friebourg
et de Tubingen. Ce "territoire” est cependant entendu dans un sens tres
large et de nombreux aménagements permettent d'accueillir des usagers
plus éloigné=. Il {faut ainsi que la bibliothégue compte parmi ses

lecteurs de nombreux &tudiants suisses.

Enfin. Constance occupe une place particuliére dans le paysage
documentaire du Sud de l'Allemagne dans la mesure ou la bibliothéque.
trés jeune, a &té informatisée dés l'origine et ou ses notices
bibliographiques { 1 million., & l'épogue } ont £té reprises., en 1986,
comme base de la bangque de données du "réseau des bibliothégques du Sud-
Cuest de 1'Allemagne” {Sudvestdeutscher-verbund) ., réssau dont

1l'université heéberge par ailleurs le serveur.

Contexte municipal

& Constance nmémne, existent deux autres bibliothéques

eurs ouvrages sont assimilés, pour
ainsi dire, au fonds propre de cette derniére. Ainsi, l'existence de la
bibliotheéque d'école technique justifie la faible importance du fonds

universitaire en matiére de littérature technique.

15 Deutsches Bibliotheksinstitut, Deutsche Bibliotheksstatistik 1992, p. 16-18.
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Pour nous résumer. la bibliothégque universitaire de Constance en
situation de monopole sur le campus universitaire némne, se pense de
longue date & l'intérieur d'un zréseau ( et donc déja en termes de
proximiteé des services ). la part active qu'elle prend au SUB ainsi que
la place gqu'occupe le prét entre bibliothégues dans sa politique de

documentation en témoignent .

Par ailleurs. la gdographie particuliére des lieux (notamment
l'obstacle naturel que constitue le lac lui-méme) a conduit la B.U a un
certain nombre d'aménagements — sinon a4 une politigue clairement affirmée
~ 2t une réflexion ='est engagée de longue date sur la délocalisation de
certains services. (Cette réflexion s'est traduite pour l'instant en un

service trés informel de

frais de photocopie et d'envoi et en des recherches bibliographiques sur
1'0OPAC autour d'un théme précis: Une véritable Copy service est a 1l'état
de projet notamment en direction des entreprises de la région qui
recourent déid, pour un certain nombre d'entre elles, aux services de la
bibliothegque pour la photocopie de certains articles et la communication
d'ouvrages qu'ils appartiennent au fonds de Constance ou gu'ils

proviennent du PEB.

D'une maniére générale, la bibliothégque est le lieu d'un échange
postal intense entre l'envoi et la réception d'ouvrages depuis et en

direction des localités environnantes c'est 3 dire hors-circuit PEB.
1.2 Quels publics?

le choix de ce pluriel n'est pas indifférent . il sst inscrit dans
l'acte de création de la bibliothégue de Constance, c'est de ce point de
vue qu’'il faut engager la reéflexion sur les services a l'usager dans le
cas plus particulier de Constance qui cﬁltive son  originalitée de

bibliothéque unique.

L'immatriculation des lecteurs distingue 5 grandes catégories d'usagers:
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- les lecteurs externes

- les étudiants

- les travailleurs de 1'université

- les enseignants bénéficiant de conditions de prét particuliéres

- les usagers du prét sntre bibliothégues

La bibliothéque de Constance est

public

o

large moitié des usagers de la

représzente, théoriquement, une
bibliothéque.

Pour mesurer clairement l'importance de ce public, il faut, plus encore
que pour les autres catégories de lecteurs, en distinguer la part dite
active. Le camnpus de l'université étant éloigné de la ville de Constance,
la proximité d'avec le lieu de travail n'intervient en effet pas pour
cette catégorie d'usagers ce gui peut Jjouer sur leur comportement de

lecteurs. La bibliothéque comptait, une mnoyenne de

sxternes au cours du dernier semestre {(avril & septembre 1993), un
dixiéme de ces lecteurs a emprunté au moins un ouvrage ( pour une moyenne
de huit volumes par usager actif) contre 12.2% pour l'ensemble de 1'année

1990. date du dernier recensement annuel.

.

usagers externes, nous a reveleé une fréquentation assidue
{majoritairement plusieurs fols par senaine) de la part active de cette
catégorie de lecteurs. C'est donc d'une catégorie d'usagers plus
restreinte qu'il faut tenir compte {(en particulier pour déterminer les

échantillons d'enquéte).

Un second groupe de ces usagers est représenté par les usagers des
Tochterbibliotheken (bibliothégues filles, au nombre de =ix). 11 s'agit
de jui. selon les mémes modalités que
les entreprises. adressent des formulaires de demande de PEB & Constance
laquelle puise dans son propre fonds. le cas échéant. les ouvrages dont

elle dispose ou traite les demandes en PEB.

&galement a cette catégorie d'usagers.

Ie onstitue la majeure partie des usagers de la

bibliothéque, les conditions d'inscription sont trés larges puisque tout




33

inscrit & l'université pour une durée de plus de trois mois peut obtenir

une carte de lecteur; par ailleurs. chaque étudiant normalement inscrit a

l'université l'est automatiguement a la bibliotheque, .
il en va de méme pour les

carte de travail). la part des
usagers actifs de cette catégorie s'élevait. au dernier semestre 1993

(période de vacances comprise), a 53% contre un taux annuel.en 1990, de

Ces étudiants représentent la part majoritaire des usagers de la
bibliothégque. tant en termes d'emprunts qu'en termes de fréquentation:
55X des cent étudiants interrogés affirment frégquenter la bibliothéque
plusieurs fois par semaine et 41% quotidiennement contre 3 étudiants qui

ne s'y rendent qu'une fois par mois et un rarement.

Enfin, les enseignants et chercheurs représentent une partie

beaucoup plus faible. mais trés active ( notamment dans le PEB) des

S

+a bénéficier du

usagers de la bibliothéque. ils sont

"Handapparat ”, systéme de prét prolongé réservé aux enseignants.

La catégorie des travailleurs de 1'université regroupe un public
trés divers comme son nom l'indique., elle représente une catégorie

noindre des lecteurs actifs (6.5%).

rapport actifs/inscrits
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Plusieurs constats s'imposent: 1l'existence d'un public externe qui,
nalgré une forte proportion de faibles lecteurs (les inscriptions étant

valables d'une année sur l'autre) représentait en 1990, usagers

actifs de la bibliothéque. les chiffres nationaux concernant l'ex RFA

Y

font d'aiileurs état de 25 & 30% de lecteurs non universitaires et l'on

notera au passage que la moyenne nationale francaise des lecteurs
6

externes inscrits en B.U s'élevait aj

Par ailleurs., le taux d'étudiants lecteurs actifs doit étre majoreé
pour estimer le taux de fréquentation etudiante dans la mesure ou
certains étudiants peuvent fréguenter la bibliothéque sans emprunter, ce
que confirme 1'enquéte menée aupres du public. Ce chiffre doit étre

comparé avec celui de la France avec., en 1989. un tauz national

d'inscription de On peut donc conclure & une fréquentation
supérieure, au moins pour la bibliothéque universitaire de Constance. de
la population étudiante cependant que le rapport usager externe/ usager
étudiant n'est pas aussi nettement affirmé en faveur de ces derniers méme

lorsqu’'il n'est question que des lecteurs actifs.

RAPEORT DES LeCTEURS ACTIFS PAR
CATEGORES (mars a sentempre 1993}

Tt

ETUDIANTS (58.5%)

TRAVAILLEURS (6.8%)

PER (2,2%)

16 pallier, D., Pauvres universitaires, p.137.



Cette évaluation de la représentation des publics & Constance
atteste de la présence de différents segments d'usagers: il s'agit dés
lors d'estimer la prise en compte de cette segmentation et son impact sur

les modalités de 1l'accusil & Constance.

Je wvals donc procéder & une analyse des différents services d'accueil en
m'appuyant 4 la fois sur 1'observation personnelle, les entretiens que
i'ail menés et l'enquéte effectuge auprés du public ainsi que sur certains

chiffresz que la bibliothégue a mis & ma disposition.

L'enquéte a &té réalisée du aupres de

dont 1 [ e l'universite. Ces
chiffres ne tiennent pas tout & fait compte de la représentativité des
différents secteurs d'usagers actifs. mais de leur répartition en valeur
absolue, c'est & dire par lecteur inscrit avec une exception pour les
usagers externes dont le nombre d'inscrits est trop largement supérieur

au nombre d'actifs.

Une des parties du gquestionnaire portait sur la ; I
' proposés par la bibliothéque., elle avait pour objectif de
verifier l'adaptation de ces derniers non pas en ='appuvant sur une
évaluation directe de la satisfaction de 1'usager - évaluation souvent
peu  fiable en tant gu'instrument de diagnostic interne pour la
bibliotheque!’~ mais sur son comportement et sa connaissance de ces
services: 1'écart entre connaissance et utilisation peut ainsi étre
révélateur tout autant gue 1'ignorance totale d'un service. ignorance

dont il faudra alors chercher les raisons.
2) L'accés aux documents

L'objectif principal d'une bibliothéque est de faciliter l'acces et
la mise & disposition de son fonds. Dans le cadre d'une structure unidque,
le probléme de la rotation de ce fonds se pose avec d'autant plus
d'acuité que =zon public est important tandis gu'une politigque de preét
long., servant l'image de la bibliothégue et répondant aux nécessité de

l'environnement n'apparait pas moins nécessaire. Comment Constance

17 Eha, G., Walsh, S., Content, pas content? La satisfaction de I'usager soulévera-t-elle les bibliothéques publiques?
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concilie-t-elle ces deux exigences et quelle est la part de la prise en

conpte dez segments d'usagers dans lez solutions envisagées . ?
2.1) prét et retour des documents

les conditions de prét & Constance sont trés larges puisque les

e . . - . N R 5 S

délais de prét d'une M t.

sauf reéservation d'un autre lecteur, pour une durée de . lLes

dans les némes conditions. La prolongation automatigque du prét eéwvite
toute démarche & l'usager: 1l'intention de cette innovation etait de
limiter les lettres de réclamations au lecteur ~ et toutes les téaches
qu'elles impliquent pour le personnel - aux seuls ouvrages solliciteés par
d'autres lecteurs., ceci assure une gestion optimale du fonds en tenant
compte des besoins du lecteur. le délai d'attente pour un livre réserve

n'excedant en général pas une semaine.

De plus. de deux personnes ne sont

enpruntables gque pour une ! il faut noter par
ailleurs que les références de ces ouvrages treés sollicités sont
imprimées guotidiennement par 1'0PAC {au dela de deux réservations
simultanées) afin gque les conservateurs puissent en prendre connaissance

et appreécient l'opportunité de l'achat d'un exemplaire supplémentaire.

Il est d'autres ouvrages nécessitant un prét court: les ouvrages en
prét intermédiaire {dont il s=sera question plus loin) ainsi que les

collections temporaires pour des enseignements particuliers.

Pour le personnel & la bangue de prét, ceci signifie cependant une
double tache: & la fois l'enregistrement des emprunts et des retours et
la communication aux étudiants des ouvrages réservés. lLe poste situé a
proximité des rayonnages qui accueillent ces ocuvrages est essentiellemnent
sollicité alnsi que, comme nous l'avons déjd signalé., le personnel au
zervice inscription. lLa diversité et la simultanéité de ces téches peut
conduire, surtout aux périodes de forte affluence. & des erreurs
dommageables pour le lecteur. dans l'enregistrement des emprunts. Clest
la raison pour lagquelle a été opérée ce rapprochement du service

d'inscription et des bangquez de prét afin de mieux équilibrer ces taches.
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Il faut savoir en effet qu'en 1992, le total des réservations =z'élevait a

=

OhC, Sur clhg ouvrages empruntés, un ouvrage l'était a4 1'issue

d'une réservation {ces chiffres pernettent de vérifier la
représentativite de 1'échantillon d'endquéte puisque 98 usagers sur 126

déclarent avolr utilis€ au moins une fois ce service).

I1 faut ajouter & cela que, les ouvrages n'étant pas piégés
automnatigquenent dans 1'OPAC commun & la consultation et a 1'emprunt,
c'est au personnel d'examiner la cote et la nature du document pour
déterminer la durde du prét lors de l'enregistrement. ce qul accroit
d'autant la difficulté de cette téche et les risques d'erreurs. On peut
ainsi se demander si l'activité et 1l'importance du poste de réclamation
n'est paz en partie imputable & cette multi-activité & la bangque de prét,
le nombre des erreurs de la bibliothédgque envers 1'usager n'a jamails fait,

4 ma connaissance, 1l'objet d'estimations. mais j'ai plusisurs fois

assisté a des litiges de cet ordre.

Lezs enseignants bénéficient parallélement d'opportunités de prét
particulieres quli conditionnent. pour les autres usagers. les conditions
d'acceés aux documents.

Un grand nombre de professeurs et d'enseignants disposent & Constance de

conditions de prét trés larges puisqu'ils peuvent se constituer, sur le

fonds universitaire, Ces
ouvrages ne sont pas pour autant., & la différence de la situation en
bibliothégque d'institut, définitivement indisponibles : un systéme de
prét intermédiaire court sst possible pour tout autre lecteur qui en fait

la demande.

Ce mode d'emprunt, nommé " landapparat”, était proposé

usagers de la bibliothéque. sur ce nombre, on comptait 576 usagers
actifs, soit un pourcentage de 82% et le taux d'emprunt le plus élevé des

différentes catégories d'usagers avec

taux éleve s'explique par la puisque

l'ordinateur comptabilise 1l'ensemble des wvolumes sortis par usager.
Cependant. une certaine rotation des ouvrages est obtenue par le systéme

de prét intermédiaire: & l'issue d'un prét de ce type. il est demande &
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l'enseignant s'il souhaite disposer & nouveau de l'ouvrage ou s'il n'en a
plus l'utilité. L'enseignant est ainsi amené 3 reformuler une demande. et
cette démarche wvolontaire évite qu'il ne devienne le béneéficiaire passif

de ces opportunites d'emprunt.

Ainsi, l'inconvénient de ces préts longue durés se trouve
partiellement compensé auprés des autres cateégories de lecteurs par le
systéme de prét intermédiaire. Cependant, 1' enguéte révéle gue ce prét

intermédiaire est totalement inconnu de

étudiants; un tiers des étudiants le connaissent et l'ont utilisé au
noins une fois: la lourdeur de cette procédure et la perspective de
délais de consultation trés rcourts Jjustifie ces chiffres: seuls les
étudiants motivés v ont recours. L'impact de ce service est donc limite
au moins partiellement par les conditions dans lesguelles i1l est offert.
Il faut également rendre compte de la contrariété de nomhreux‘
lecteurs eu égard au caractére restrictif de ce mode de prét: il n'est en
effet applicable qu'aux exemplaires uniques. lLes quelques entretiens
qu'il m'a &té donné de réaliser nonobstant mes difficultés 3 comprendre
parfaitement un allemand rapide et fortement influencé par le dialecte
souabe n'ont permis de percevoir la difficulté pour les etudiants
I1

d'accepter ce qu'ils considérent comne

BN

s'agit la d'un effet pervers du systéme. les ouvrages "mnonopolisés" par
un enseignant (et ce mémne s'il ne s'agit pas d'egemplaires uniques) sont
clairement signalés dans 1'0OPAC & seule fin de permettre le prét
intermediaire tandis que dans toute autre structure., i1ls seraient
indisponibles voire absents des catalogues. On ne peut donc parler d'une
géne originale & Constance qui serait exercée par un segmnent d'usagers

sur un autre, mais plutdt d'une publicite faite 4 cette géne.

2.2} Collections particulieres

Le probléne de l'accueil des étudiants de premier cycle se pose en
Allenagne comme en France: peu accoutumés & des bibliotheques de cette
dimension, ils constituent egalement., par leur nombre et le type
d'ouvrages dont ils ont besoin, une catégorie particuliere d'usagers
pouvant géner les autres segments en mnonopolisant les services de la

banque de référence ou =inplement par une présence trop masszive dans les
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rayons. La bibliothégque tient compte de ces premiéres années en

développant un fonds particulier et réguliérement renouveleé d'ouvrages de

les Ishrbuch=annlung=n destinés

)

principalement aux é&étudiants de premier wvoire de second oyocle. Ces

ouvrages ne sont pas dispersés par grands domaines dans la bibliotheque

mais reunis dans une ce, cette
salle dispose de nombreux appareils de photocopie. Ceci permet d'éviter
une détérioration trop importante des manuels aisément photocopiables!®
et constitue une structure 3 dimension humaine mieux 3 méme d'accueillir
les neéophytes en les accoutumant progressivement - et sans urgence— a
évoluer dans une structure plus complexe et ceci mnieux que ne le ferait
une structure totalement distincte telle gu'elle a été expérimenteée dans

certaines bibliothéques universitaires francaises.

Sur un mode similaire, mals & destination de tous les niveaux
d'enseignemnent . des collections pProvisoires d'ouvrages, nonnées
¥

' sepesterapparat ”, sont constituées & partir du fonds propre de Constance

nais aussi

professeurs et sont dissoutes & la fin de l'enseignement., c'est a dire a

la fin du szemestre. On pouvait les trouver jusqu'alors dans le centre de
référence. ils se trouvent désormais dans une salle distincte également
proche d'un ensemble de photocopieurs. Parallélement, distingués des
autres, ces ouvrages peuvent =mans grande difficulté de compréhension pour
les lecteurs, faire l'objet de délais de prét plus courts qui tiennent

conpte de la forte demande.

La  bibliotheque

\

a1 : lle assure également la satisfaction
de la majeure partie d'entre eux en assurant des deélais de prét courts
voire linités a un week-end et en rendant immédiatement disponibles des

ouvrages obtenus par le PEB.

18 Ces préoccupations trés matérielles sont le lot de toutes les bibliothéques comme en attestent les quelque deux
pages que Jacqueline Gascuel consacre au sujet { Gascuel, I., Un espace pour le livre, p.171-172).
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La bibliothégque gérait ainsi en 1988 environ

collections particulieres d'environ | acune. Soit environ

250 semesterapparate (réunissant un total d'eanviron 7000 volunes),
quelques 300 Aandapparate et B0 collections de s=sections constituées
temporairement pour servir des travaux de recherche personnels ou en
equipe. Ceci atteste de l'aptitude de cette structure centralisée qu'est
la bibliothégque de Constance a fournir des réponses décentralisées et
adaptées & dez besoins individuels particuliers. Il faut ici relativiser
encore une foiz la géne gque ces réponses occasionneraient pour dlautres
lecteurs en soulignant que ces collections d'un type particulier ne

représentaient, en 1988, qu'

Une conception aminimaliste de la bibliothégque?

Ce faisant., la bibliothéque autorise, voire encourage — lss enseignants
&étant d'influents prescripteurs -,un usage minimaliste de ses fonds, il
peut sembler intéressant d'obszerver si cette importance accordés a
l'accueil différencié ne contredit pas le rdle pédagogique qui revient a
toute bibliothéque universitaire.

Pour ce faire. j'ai réuni. en insistant sur la catégorie "étudiants”, les

réponses concernant les deux services que je wviens de présenter

les lehrbuchssamlungen:

Les étudiants interrogés ne semblent pas faire un usage abusif de ces 2
services puisque seuls 8 déclaraient utiliser exclusivement les
collections de cours et 14 cellez des manuels. Les collectionz de manuels
sont utilisées par une majorite d'étudiants en premiére et seconde année,

nais sans que ceci limite, dans la majorité des cas, leur pratique de la

bibliothégue.

nonbre de semestres 1 a6 6 & 10 »10
14 toujours b 7 1
39 souvent 22 13 4
37 rarement g 21 7
10 jamais 5 1 4
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Ainsi, sur les 42 é&tudiants de premiére et seconde année, une grande
partie utilise les collections de manuels conformément & la vocation de

ces collections, mais l'usage exclusif ne représente qu'une faible part

de cette majorité.

les Sesesterapparate:;

g étudiants limitent leur usage de la bibliothéque & ces collections
tandis que 30 é&tudiants v recourent souvent. En revanche, 33 étudiants ne

s'y intéressent que rarement et 29 pas du tout.

On woit par la que les étudiants interrogés ont une

que ces collections ont gagné une place de service

particulier et ponctuel conforme & leur obiectif.

D'autres collections, provisoires ou permanentes, assurent une
forme de préselection du fonds: il faut citer notamment les ravonnages

regroupés dans le centre de référence ainsi

gul réunit tous les ouvrages et périodigques concernant
la région du lac de Constance. Sans qu'il soit possible de confirmer
cette hypothése autrement que par des observations. on peut supposer que
ce fonds attire tout particuliérement les usagers externes de la
bibliothéque, les collections de cet ordre étant trés répandues dans les

bibliothéques municipales plus impligueées dans la vie de leur région.

3) Accueil différencié et prise en compte de 1'usager

Comme nous l'avons déijd signalé, la bibliothégque s'est construite -
et a constitué son image -~ =ur un refus du schéma traditionnel
bibliothégque centralesbiblicthégque d'institut au méme titre que
l'université elle-méme regroupait dans un seul campus. 1'ensemble des
natiéres universitaires enseignées & Constance. Ainsi, son objectif était
de "répondre en termes d'organisation bibliothéconomigue, & une nouvelle

structure universitalire reposant sur la
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3.1} le segment enseignants

Les premiers temps de =on installation ont &té margués par la

crainte de voir se reconstituer les bibliothégues d'institut =i bien

qu'elle s'est percue trés vite en situation de :
s'est dés lors agli pour elle de compenser. surtout auprés des enseignants
~ public prescripteur- la perte des avantages associés aux bibliothédques
d'institut. Ces derniers bénéficient non seulement de trés larges
conditions de prét mais chague professeur dispose de plus. sur les fonds

de la bibliothégue, tmmande, le

traitement et 1'enregistrement de ces achats est assuré par la
bibliothéque mais les références n'en apparaissent pas dans 1'0PAC de la
bibliothéque bien qu'ils demeurent propriété de celle-ci. Les
acquisitions demeurent sous l'entiére responsabilité des conservateurs
autrefois institutionnellement membres des conseils d'UFR, aujourd'hui
mnenbres sur cooptation. Les sesesterapparate leur permettent enfin de
sélectionner temporairement la littérature qu'ils jugent fondamentale &

leur enseignenmnent.

Il faut rappeler en l'occurrence qu'une personne du département
accueil est chargée d'assurer le suivi de ces collections et les
relations avec les enseignants. Cette derniére, auparavant employée dans
le département de la programmation. souligne 1'importance des relations
de travail gui la lient & la fois aux conservateurs - pour 1'achat

éventuels d'ouvrages - et aux enseignants ou & leurs assistants.

& ces dispositions s'ajoutent d'autres petites wmesures “de

confort”,. comme des

3.2) Etudiants et usagers externes

Il fallait pareillement compenser auprés des étudiants, les
avantages de proxinité des bibliothégques d'UFR.
# Décentralization spatiale:
Le concept de la décentralisation spatiale des secteurs autorise un acoeés

immédiat & la bibliothégque depuis les sections d'enseignement



43

respectives: & chague &tage se trouvent au moins deux entrées sans
contrdle. Cependant. nécessairement plus réglementées, les sorties ne
peuvent s'effectuer gque depuis le centre de référence gui sze trouve a
l'intersection des deux grands domaines de la bibliothéque. les récents
aménagements relient l'entrée et la sortie principales aux deux domaines
de la bibliothéque., en sorte que la bibliothégue est fermée en boucle sur
elle-mnéne, diversifiant les parcours possibles a travers la bibliothégque
et évitant les traversées intemnpestives des salles de travail. On notera
ainsi gue la salle ou sont réunis les sewssterapparate est directement
accessible depuis l'entrée principale. 51 cette gestion particuliere de
l'espace concerne 1'ensemble des usagers., elle est néanmoins plus
eszsentielle pour les étudiants plus amenés & travailler en bibliothégque
sans necessalirement v emprunter: ils peuvent passer en peu de temps de
leurs salles de cours & leurs rayonnages et & leurs salles de travail

dans la bibliothegue.

L'offre en matiére de lieux de travail est trés diversifiée, les

lecture & proximité des

etudiants disposant de

rayohhnages, de t =ituees
plus a l'écart des grands courants de circulation, de
travail individuelles égquipées de machines & écrire ( l'une d'elles est

gquipees d'un ordinateur). QOutre cela. le secteur “"geistvissenschaft”

dispose de nombreux ; s des lieux de faible
circulation et de petits ﬁbx Aindividuels. Ces conditions de travail,
encore qu'elles demandent & étre davantage réglementées pour éviter les
occupations prolongées., offrent la méme intimité que les petites
bibliotheques d'UFR jointe & des opportunités que peut seule proposer une

grosse structure.

ont

Il faut encore souligner que certains B

offerts aux étudiants de troisiéme cycle, lesquels disposent également de

* prise en compte des besoins

Danz un autre ordre d'idées, les étudiants bénéficient de la
collaboration particuliére des enseignants et de la bibliothégue dans le

cadre des semesterapparate dont la popularité auprés des étudiants a déja



&été évalude. Ils peuvent egalement :
besoins sont indirectement pris en compte par le suivi des reservations
ou celul des bulletins de PEB. L'existence de tous ces relais permet & la
bibliothéque de suivre les besoins de ses usagers malgré leur importance
et de les satisfaire avec des mnovens bien supérieurs a ceux d'une

bibliothéque d'UFR.

Cette possibilité de proposition d'achat {avec réservation
prioritaire) est plus connue gu'utilisée bien qu'elle n'exige pas., de la
part de l'usager de connaissances bibliographigues particuliéres: ce sont
les teams gui s=e chargent de retrouver les références exactes d'un
ouvrage aprés gque le conservateur concerné a donné son aval A
l'acquisition. Sur les 126 usagers interrogés. 84 connaissent cette

possibilité maiz 40 1'ont exploitée au moins une fois {2 ne se prononcent

pas).

La bibliothéque comme lieu de vie

Eu égard & l'éloignement du campus. la bibliothégue doit également se
regarder comme lieu d'ouverture sur l'extérieur et de détente., on
retrouve ainsi des services devenus ftraditionnels comme le fonds dit “de

culture générale" ou un sur proposition d'une

les grands

association d'étudiants ou encore la

quotidiens allemands et étrangers. 1'ensemble réuni dans le centre de

référence .

Ces offres répondent également aux besoins d'une certaine partie
des lecteurs externes, cette catégorie d'usagers présentant, comme notre
enquéte =t nos observations en attestent, une trés grande wvarigte de

comportemnents.

3.3) Les contraintes liées au libre acceés:

L'ordonnancement cohérent des ouvrages en  rayong participe

egalement de l'accueil, il pose. dans une bibliothégue universitaire des

problémes différents de ceux d'une bibliothéque publigque les ouvrages,

dans les sections surchargées peuvent étre .

officieusenent pour l'usage de quelques uns. Ceci. joint au fait qu'il
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n'est jamails procédé & un reclassement complet des ouvrages {dans la
mesure oa la bibliothégue ne ferme que lors des jours fériés), peut
conduire & une situation inverse de celle souhaitée par la bibliotheque

rendre les ouwrages physidquement encore plus difficiles d'ascces qu'ils ne

le =ont lorsgqu'ils e trouvent en magasin.

De plus., cette situation aurait zrenvoye la BU & cette image de
grosse bibliothégque désorganisée qu'elle souvhaite & tout prix éviter.
C'est ainsi qu'est d'abord intervenu le service de référence puis. cette
fonction prenant de 1l'ampleur. une autre personne, pour proceder a une
recherche en rayon des ouvrages #garés volontairement ou involontairement
par mnauvaise lecture d'une cote. Cette téche., & ma connalssance trés

particulieére & Constance {( en tous cas & ce point formalisé) demande

actuellement \ trave 1 laire. Cette offre de services
est utilisée par un tiers des usagers interroges et totalement ignorée
par un autre tiers d'entre sux. cependant. une grande majorité se tourne
vers la banque de référence lorsqu'elle ne trouve pas un ouvrage en
rayon!®, le personnel peut alors conseiller 1l'établissement d'une telle
réclamation. ILe fait que seule 4.4% de sa tache consiste dans
l'&tablissenent de telles fiches relativise la portée de ce service qui
constitue plutdt =elon moli une alternative & ]l'absence de reclassement

systématique et un enjeu en termes d'image.

Il a le double avantage psychologique de prendre en considération
ce principal sujet de mécontentement lié au libre accés et d'offrir un
interlocuteur & l'usager mécontent. L'échec du " recherchierdienst" . conne
on le nomme, se traduira par la demande automatique de 1l 'ouvrage sn prét
inter : l'usager ne se retrouve jamais devant un aveu d'impuissance a le

satisfaire.

Par ailleurs., lorsgque l'on sailit gqu'environ

\f?%%‘ ‘,x\:‘% \ o

a

. ., on peut porter au
crédit de ce service un autre avaﬁtage : celuil de pallier les problémes

de repérages duz & la cotation

19 70% des usagers interrogés s'adressent au poste de référence lorsqu'ils ne trouvent pas un ouvrage en rayon.
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Enfin, ce service est suivi par le directeur de l'établiszsement et
celuli du département “"accueil”. une évolution alarmante des demandes
permetitrait des lors de corriger 1l'organisation du reclassement en

rayons.

Halgre une croissance inportante du nombre d'étudiants =t une
progression paralléle de la frégquentation de la bibliothégue (voir
annexe), la bibliothégue s'attache & préserver |'ensemble de ces
services, ainsi, par exenple. malgré la perte d'un poste pour le
départenent accuelil. le nombre d'heures de travail pour les
senpesterappsrate et le recherchiserdienst a augnenté et celui consacreé aux

renseignemnents an lecteur est resteé stable.

Pour conclure sur ce point. il est révélateur de constater que le
discours tenu & la fois par le directeur du département accueil et par le
directeur de la bibliothéque demeure fermement egalitaire., soulignant
l'existence d'une loi commune pour la sanction des retards ou la prise en

considération des demandes d'acquisitions. Ce fossé entre un discours qui

souligne l'existence d'une loi commune et une pratigue qui multiplie
voire cultive les exceptions démontre la difficulté 3 gérer cette image

Gdans laquelle se reconnaissent tous les travailleurs de la bibliothéque)
de seul pourvoyeur de littérature d'une université face aux exces de
pouvolr des enseignants dans les bibliothégues d'institut. Revendiquant
fierement sa nature de grosse structure. la bibliothéque doit égalemenp
pallier au coup par coup. face aug menaces de son environnement, les
inconvénients inhérents & une grosse structurse. Ces hésitations sont treés
sensibles dans les nouveaux services mnis en place pour répondre aux

évolutions technologiques.

4} la diversification des services rendus et les contraintes sur

l'accueil:
4.1) Supports audiovisuels

le développenent des CD-ROM et banques de donnédes en ligne a

W
conduit & l'élaboration d'une Mediothek? qui reéunit tous les supports

A
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d'information autres que le livre. Cette mnédiothégque s'est ouverte en
1985 dans une salle séparés du centre de référence et dispose de 6 postes
de consultation de CD-ROM., d'appareils de consultation de nicrofilms

enfin, de magnétoscopes en petit nombre et de standard trés différent.

L'objectif &tait, au départ. d'inscrire les autres médias dans les
ressources documentaires d'une bibliothégue universitaire; aucun segment

particulier d'usagers n'étailt particuliérement wisé maiz 11 a fallu
=1

rapidemnent

les étudiants en médiatologie sur autoriszation spéciale de leurs
enseignants peuvent seuls consulter en semaine les {ilms documentaires ou
de fiction. Cette natiére est trés largement sous-représentée &
Constance. elle constitue un segment trés minoritaire des usagers
&tudiants, mais la politigque tous segments s'est révélée désastreuse par
un engorgement de la petite salle de consultation. Cette hésitation tous
segnents” unh segment privilégié, ou plutdt, l'absence de recul dans
l'élaboration de ce nouveau service notamment concernant les capacités
d'accueil. qjointe & la difficulté de repenser la disposition d'une
bibliothéque immergée dans les locaux de l'université (et atteignant la
linite des =es capacités de stockage d'ouvrage@ ont  imposé un
réajustement de celui-ci, ce gui fut percu comme un appauvrissement des
services.

dinsi, il faut noter que =i 113 usagers interrogés sur 121 connaissent le
service video. ils ne sont que 53 & l'avoir utilisé au moins une fois
dont. proportionnellement une mnajorité d'usagers externes (13 sur 21)

plus présents en bibliothégque le =zamedi.

Par ailleurs. la conception "tous médias”, trés porteuss en termes

d'image, sépare 1
référence du centre de référence st ce alors méme que ce type de supports
a tendance a se substituer de plus en plus aux bibliographies ou
encyclopédies papilier et que les acquisitions de la bibliotheque de
Constance wvont dans ce sens, laissant wieillir les ouvrages de type
traditionnel. La médiothéque accuesillant également., faute de mieux. les
rara de la bibliothégue, ne peut étre placée sous la seule responsabilité

d'étudiants, elle ferme donc beaucoup plus td6t ce gui va egalement dans
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le sens d'une restriction des services?® offerts par la salle de

référence.

Ceci est encore averé par l'enguéte puisque l'on constate que seuls
32 usagers utilisent ce service dont 25 @tudiants. Il est un fait que la
pratigue des instruments bibliographiques ne se révéle nécessaire gue
tardivement dans une scolarité, cependant. sur 42 étudiants engagés dans
un cursus supérieur a 8 semestres., 13 fait usage des CD-ROM, chiffre
honorable =i l'on considére gque les pratigques bibliographigues des
etudiants de troisiéme cycle en Allemagne sont comparables 4 celles de la
France?'. chiffre néanmoins insuffisant =i l'on tient compte des
confortables conditions de travail que l'Allenagne offre & ses étudiants

et de leurs conséguences sur la nature voire la gualité de la recherche.

L'élaboration de nouveaux services aptes & répondre & 1l'évolution
de l'environnement se heurte donc & plusieurs types de problémes qui
nettent en jeu l'accueil : d'une part. une étude sommaire de la demande
et, partant, une absence de réflexion sur les modalités de 1'accuesil a
nettre en place, d'autre part., un probléme de place et d'intégration des
nouvelles technologies dans des locaux peu adaptés. Ceci d'autant plus
que ces nouvelles technologies elles-mémes, ont  tendance a étre
considérées en tant gu'offre en soi., c'est & dire en termes de largeur
d'offre et non de profondeur : plus que mnoven pour compléter une
recherche bibliographique par exemple, les NIT sont regardées. parce que
nodernes, colteuses et encore nal réfléchies dans le cadre des
bibliothéques., comme des services de base demandant & étre traites
séparément des sources d'information classiques - ce qui conditionne une

forme d'accueil peu adaptée notamment en termes d'horaires et d'espace.

4.2) Bases de données: une politigue d'accueil incertaine

A contrario, certaines bases de données en ligne  s=ont

interrogeables directement par les étudiants en droit qui représentent la

20 Une exception toutefois : la section des sciences qui se trouve dans un batiment distinct permet la consultation des
CD-ROM de science sous le contrle du personnel affecté a 'enregistrement des préts.

21 Le constat trés sombre que dresse Claude Jolly de lignorance bibliographique des étudiants et universitaires
frangais et de son impact sur la recherche tend & infirmer cette hypothése. (Jolly, C., Sauver la bibliothéque de la
Sorbonne, p. 96).
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grande majorité des etudisnts de Constance : les postes sont disposés &
proximité des places de travall sans surveillance ni assistance spéciale.
Il =2'agit de percevoir les limites de la décentralisation en ce domaine

certes, les étudiants disposent., dans leurs rayons, de ces appareils, ce

qul leur évite d'occuper le centre de réféerence.

services n'est-elle pas|
des étudiants interrogés connaissent l'existence de ces postes dont la
moitieé pour les avolr utilisés au moins une foils. Plus concerngs, les
etudiants en droit v recourent pour 14 d'entre eux (sur 30 étudiants
interrogés): il faudrait une analyse plus détaillée de la fréguence des
interrogations pour pouvoir formuler des conclusions définitives & ce

sujet =2t le temps n'a mangueé en la natiére.

Cependant, dans ce domaine, la bibliothégue cherche sa place dans
l'université : pour des raisons budgétaires, elle ne souvhaite pas
s'engager dans une généralisation de cette offre et les conservateurs
assurent les opérations d'interrogation & la demande des étudiants et,

sartout, des enseignants, lesquels peuvent également procéder euz-nénes

aux interrogations. .l mants souhaiteraient, guant a8 eux, pouvolr

L

la bibliothégque. Pressée par son environnementi la bibliothéqﬁe craint en
particulier qu'un refus ne justifie une ponction de son budget au profit
des laboratoires. en 1l'occurrence., sa crainte est de se voir “"court-
circuitée" aujourd'hui par les laboratoires comme elle a pu craindre.
hier, de 1'étre par la reformation de bibliothégques d'institut et de

recherche.

4.3) La conception en réseau:

l'amélioration du PEB constitus wun objectif prioritaire de la
bibliothéque. Tout naturellement amenée & collaborer avec ses voisines
suizses,. la bibliothéque entend faire de ce service un complément aise et
naturel de ses propres collections. Ce projet s'inscrit dans le cadre des
rapides progrés technigues en natigre de messagerie électronique et des
restrictions budgétaires conjointement & une augmentation considérable

des parutions : 11 autorise la méme rationalisation des mnoyens., a une



50

échelle supérieure., que celle qui a prévalu & 1l’'élaboration d'une
bibliothéque unigque. C'est ainsi gque le PEE est ouvert & tous,
univer=zitaires comme usagers externes, et gqu'une demande deposeée doit
partir dans la demie journée suivante { ceci expligue l'organisation de
ce service st la mobilisation de personnel extérieur au département
accueil). Autre encouragement: alors qu'il représente. notamment, une
charge importante en personnel qualifié, ce service est peu colteux pour

l'usager puisqu'il n'en colte qu'un mark (3,50 francs) par demande.

Ia banque du PEE =e trouve dans le centre de référence, c'est a
dire en {ront-office. De multiples catalogues sur nicrofiches et
imprimés, mals aussi, récemmsnt. un poste de consultation du SWB sont en
libre accés au public; des fiches de demande sont réparties un peu
partout dans la salle, & proximité des machines & écrire et sur la table
basse de l'entrée ainsi gu'au service de référence. Tout est fait pour
gimplifier la téache de l'usager. d'autant que les références incomplétes
zont tout de méme acceptéez ( o'est une consigne de la bangque de
référence, laquelle vérifie avant tout si l'usager a indiqué adresse et
nunéro de lecteur); des demandes d'informations complémentaires pouvant
étre effectuées aprés échec des personnels chargés de bibliographier pour
le PEB.

Le réle de la banque de référence dans ce cadre est de conseiller
le lecteur et de le renvoyer aux différents catalogues du centre de
référence, l'effort minimal portant sur la bonne rédaction du formulaire
de prét. Le personnel peut également renvoyer les lecteurs pressés
directement aux bibliothégques des environs. Le PEB est en effet wvictime
des nouvelles habitudes des lecteurs pour qui 1l'information doit étre
immédiatement disponible et gqui ne connailssent pas les arcanes du PEB et

les détours que peut emprunter une requéte??.

Cependant, =i 1l'on reprend les données de l'enquéte, on constate
qua ce service est connu mais proportionnellement moins utilisé par la
najorité des étudiants: B0 étudiants le connaissent et 27 l'ont utilisé

au moins une fois. Pour confirmer cela. une é&tude menée par la

22 Boucher, V., Customer service : an intermediary’s point of view, p. 126.
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bibliothéque®® durant 5 senaines des mois de mai & juin 1989
comptabilisait 257 demandes au crédit des étudiants contre 626 pour la
catégorie beaucoup plus restreinte des enseignants soit un pourcentage de
23% d'étudiants contre 57% d'enseignants et 20% d’'usagers externes. Cette
étude est destinée & améliorer les délais du prét entre bibliothéques,
principal obstacle & un plus grand succés du PEB auprés des étudiants qui
travaillent & plus bréve échéance que les chercheurs.

L'importance relative des usagers externes dans le PEB { il n'est
question icl que des lecteurs actifs). témoigne cependant de la bonne
connalssance de ce service et de la bonne coordination avec la bangue de

réference.

Cette analyse des services de 1l'accueil & Constance conduit tout
naturellement & poser la guestion de 1l'information au lecteur dans un
double contexte: il s'agit d'un service d'accueil, ce =ervice est la
condition d'une utilisation optimale des services rendus par la

bibliothégque.

5} Adccueil et information du lecteur

5.1) Salle de référence et banque de référence

Il faut ici rappeler la place du centre de référence { ou centre
d'information) dans l'espace public de la bibliothéque, cette place étant

essentielle dans le processus d'aceés & l'information.

L'entrée principale. jusqgqu'aux récents aménagements, ouvrait
directement sur ce centre sans autre alternative pour le lecteur qui
devait d'abord le traverser avant d'accéder aux ouvrages des différents
domaines. Il a une double fonction : celle de salle de référence st celle
d'accueillir tous les services communs aux différentes catégories
d'usagers comme le fonds de culture générale, les collections de manuels
de premier cycle ainsi que la majorité des postes donnant accés a 1'OPAC.

Il s'agit donc d'une salle de référence entendue au sens trés large du

23 Ruon, C. et al., Analyse der Gebenden und Nehmenden Fernleihe an der Bibliothek der Universitit Konstanz, p.
32
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terme, congus comme un lieu de transit { elle offre peu de places de
travail et les tables =zont encombrées par les machines réservées au PEB
7. elle accueille cependant parallélement le coin de lecture des
periodiques géenéraux.

Adujourd'hui. ce centre de référence forme un anneau ce qui permet un
accés aux sections lettres, philosophie, histoire et langues (secteur
"Geistvissenschaft”) par un escalier menant directement & l'étage 3 des

batiments.

la destination principale de ce centre, dans les faits., est
l'interrogation de 1'OPAC de la bibliothégue et la consultation des
personnels d'information. Les bibliographies générales ou spécialisées
sont majoritairement utilisées par les profes=zionnels chargés de
bibliographier. La proximité des postes de consultation et de la banque
de référence permet d'optimiser l'utilisation de 1'0OPAC, les usagers
peuvent aisément passer de l'un a l'autre pour obtenir des
égclaircissenents. Il ne s'agit pas la & proprement parler d'une
assistance formalisée, mais les résultats de l'enquéte démontrent qu'il v

est frégquemment fait recours.

Ile role de ce centre de référence dans l'accueil & Constance est
done profondément lié & celui de la bangue de référence : peu d'usagers,
par ailleurs. wvont d'eux-mémes consulter un guide ou une bibliographie
specialisée. ou bien encore un catalogue sur mnicrofiches. Les ravons sur
lesquels sont disposés ces ouvrages de référence sont élevés, peu espaceés
et fort peu signalisés : leur localisation demande une pratigue gue
nombre d'usagers n'ont pas car ceci ne fait pas partie de leur usage
quotidien de la bibliothégue. Les ressources de la bibliothégque ont donc

besoin de la walorization de cette forme d'accueil.
5.2} Transactions & la banque de référence
5.2.1) Rappel des téches imparties
Dans le cadre des statistidgues établies & la banque de référence,

j'avalz distingue les transactions relatives a 1l'extérieur et aux

services des transsactions relatives & - 1'espace de l'usager. La seconde
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partie du traitement va rassembler ces statistigques pour dégager le rdéle
général de la bangue de référence dans le cadre de 1l'accusil et de

l"optimisation des services rendus.

I1 convient., auparavant de présenter & nouveau ce service en
comnplétant les informations déja données © les consignes de ce service
sont trés larges. il se donne cependant toujours un objectif didactigue a
l'inverse de certains modéles de service de référence anglo-sazons qui

peuvent fournir des informations directes. le leitmotiv du personnel est

S

le suivant:

Ce prinélpaw rena” plus difficile la tache des
bibliothécaires car il est plus fastidisux et long d'expligquer une
démarche que de l'effectuer soi-méme. c'est pourquoi. outre leur nombre
glevé dont il a déjia été fait mention., ces personnels sont pratigquement
dégagés de toute tiche annexe & 1 'exception des réponses au courrier st a
la plupart des réclamations de lecteurs formulées dans la messagerie de

1'OPAC. L'ocbjectif, affirmé par le directeur du département, est gqu'ils

5 o

& , g ] e le. 1l'attitude pouvant jouer pour

beaucoup dans la démarche de demande d’'information du lectesur.

Une autre remarque concerne la mobilisation trop frégquente du
bibliothécaire de référence par des téches pratiques: résoudre le nauvais
fonctionnement d'un photocopieur ou assurer son réapprovisionnement en
feuilles n'est pas du ressort du personnel: l'entreprise de photocopieurs
rémunére un responsable & demeurs pour 1l'ensemble de l'université. Il ne
='agit pas 13 d'une remarque triviale guand on mesure l'importance de ces
machines dans les pratiques &tudiantes et la tendance excessive a

assimiler le bibliothécaire de référsnce & un “factotun"?4.
£.2.2) Grille d'évaluation et objectifs
les différentes rubriques de la fiche statistigque remnplie & la bangque de

référence ont &té etablies gridce aux conseils des 2 bibliothécaires de

référence. elles distinguent:

24 Bauer, G. R., Conflicts in Reference Service : a personal view, p. 76.
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~les guestions pratiques comme le prét de stylos ou la distribution de
gquotidiens,

- les questions relatives au réglement de la bibliothégque. & ses heures
d'ouverture. aux modalités de prét. .

~les guestions d'orientation,

~les guestions thématiques (recherche de documentation sur un sujet
particulier ou questions plus fermées telle que la date de tel ou tel
evenemnsnt . . .},

~les questions portant sur la recherche d'un ouvrage dans les catalogues
{ notamment dans 1'0PAC ) et autres questions bibliographiques,

-enfin, les demandes concernant des services particuliers tels que le
recherchisrdienst ou le PEB: ceci & la demande explicite des
bibliothécaires soucieux de déterminer la part de temps gque lesur prend le

controle de demandes concernant d'autres services.

Les questions particuliéres rassemblent les problémes difficilement
categorisables maiz de caractére plutdt pratigque tels gque 1l'accueil de

lecteurs handicapés. . .

L'ovbjectif é&tait de mnesurer en termes guantitatifs la part de
chague catégorie de guestions afin de vérifier d'une part les besoins,
affirmés par l'organisation, d'une équipe de trois personnes qualifiges
par la part gue prennent les guestions spécialisées, d'autre part la
walidité du mot d'ordre qui veut gque l'on réponde & toute reguéte {avec
l'inpact négatif gque ce mot d'ordre peut avoir sur le personnel et,
surtout, sur les conservateurs qui complétent le service). Un troiziéne
ohijectif était d'évaluer indirectement l'efficaciteé de 1'information que

la biblicthéque dispense sur slle-néne.

L'importance des gquestions portant sur 1l'orientation s'inscrit
parallelenent moins dans le cadre d'une évaluation de la signalisation
gque dans celuli d'une appréciation sur la localisation du service de
référence, ces résultats seront briévement exploités dans le cadre du

réamnénagent du centre de référence.
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questions & ia bangue de référence

5.2.3 Répartition des questions a la banque de référence

* L'importance des questions pratiques impose de faire la part entre la
quantité de questions et le temps consacré & celles-ci: c'est la le
premier commentaire des bibliothécaires au wu des résultats. Cet aspect
de leur travail n'est
mnesure ou il n'impose aucun déplacement mais se borne 3 la communication
de clefs. crayons ou quotidiens, tdche qui s'exécute de facon automatique

et sans difficulté majeure.

* Le personnel estime accorder plus de temps aux q
qui imposent souvent d'évoluer & l'intérieur du centre de référence pour
guider le lecteur, voire de consulter avec esur des bibliographies

spécialisées. Cette tache est par ailleurs & l'origine de prises
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d'initiatives importantes telle que celle que j'ai signalée au sujet de
1’Europe, elle est également regardée comme la plus wvalorisante et

intéressante d'autant gu'elle demande. selon une des biblicthécaire de

#

référence, de savoir s'adapter A son interlocuteur et exige

* Danz un second temps viennent les

mes qui  recouvrent des activités aussi  diverses que

l'utilisation correcte de Koalsa, nais auss1i la localisation de

périodiques, lesquels ne sont pas signalés dans _. ou encore les
références d'une monographie et, plus fréquemment, d'un article. Cette
activité reguiert donc des compétences trés diverses: compétences
pedagogigques pour snseigner la manipulation de 1'0OPAC ou des microfiches,
mnaitrise des ouvrages de référence, "rapidité de réaction et assurance du

Jjugenent " .

* Les
souvent a la wérification des bulletins de demande, les questions plus
techniques se situant & l'aval, dans les recherches bibliographigques; on
peut donc les sssocier aux demandes de rechsrchisrdienst 5 cette réserve
prés que le personnel doit ici faire la part entre les demandes
justifiées et celles gqui tiennent 3 une nauvaise orientation en ravon.
1'attitude adoptée dépend ici de la plus ou moins grande affluence a la
banque de référence dans la mesure ou elle impligue, encore une fois,

tact et psychologie.

#* L'importance des étudiants a conduit & un nombre croissant d'ouvrages
en consultation sur place. notamment les périodigues., ou & des durédes
restreintes de prét: ces anéhnagements sont signalés & la personne
effectuant 1'enregistrement des prét par des pastilles de différentes
couleurs ou le seul indice de la cote { 2, pour les périodiques). le
lecteur est informé par les mnémes procédés. mais il n'est pas toujours en

nesure que

certains ont &té abandonnés mais que, pour des raisons d'économie de
temps de travail., il n'a pa=s été procéde & un retrait des pastilles en
question. Ce lecteur a la ressource de =e tourner vers la banque de
référence gqui dispose du dernier €tat de ces conditions de prét. ce dont

atteste l'importance relative des questions concernant le réglement de la
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bibliocthégue. Ces nesures, prises individuellement par les conservateurs
de leur section, témoignent des limites de la décentralisation: un
lecteur a accés, par l'existence méme de cette bibliothéque unique, &
l'enzenble des collections { ses études le lul imposent souvent) et il ne
conprend pas neécessairement les interdits qui frappent telle ou telle
partie de la littérature d'une =ection tandis gu'une autre section

offrira des conditions de prét plus souples.

L'inventaire des ces différentes conditions de prét. guidées par
une logigue tout & fait rationnelle de prise en compte de l'offre et de
la demande. s'apparente, aux veux de l'usager., a une législation obscure
témoignant du fonctionnement buresaucratigue de sa bibliothégue. Ceci met
en cause autant l'efficacité de l'information dispensée en rayons que la
pratigue forceée de la décentralisation des sections: Il vy aurait la a
instaurer une véritable politique de communication et d'accusil en
tenant compte du point de vue de l'usager. Cette politigue passerait

avant tout par une

qu'ils existent déja aupres du personnel
d'enregistremnent . Ceci épargnerait au personnel de référence bien des
explications répétitives en neutralisant ce que Fred Blatt nomme "library

frustration="?3,

# J1 faut enfin relativiser les zrésultats obtenus concernant les
gquestions d'orientation: la bibliothéque é&tait alors en cours de

déménagemnent et les populaires senssterapparsts avaient déja  &té

déplacés. Cependant. mnéme ninoré, ce pourcentage de presque
l'importance d'un accueil informatif dés l'entrée de la bibliotheque,

surtout si cet accueil est centralisé comme c'est la cas & Constance. Or,

-

Celle-ci ne se ftrouvant plus s=sur l'axe de

circulation naturelle du lecteur. les questions d'orientation risquent de
s& reporter sur les bangues d'emprunt ou le personnel est noins
disponible et mnoinz & méme de f{fournir des renseignements précis et

régulisrement réactualiszés.

25 Blatt, F., Uneven reference service, p. 52.
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Pour conclure, les aquestions

représentent donc un tiers des guestions posées. elles mobilisent 4 elles

seules, selon les estimations des professionnels, s . t

Ces seuls chiffres qustifient le recours pernanent & un

personnel qualifié et expérimenté et vont & rebours des observations
ef fectuées auprés des "reference desks" anglo-saxons et =elon lesquelles
50 a 80% des gquestions posees sont directionnelles ou
informationnelles?’. Par ailleurs. 1'équilibre entre demandes
specialisées et questions triviales evite le =entiment d'une sous-
exploitation de ses connalssances par le personnel. probléme fondamental

dans la gestion des services de référence.

27 Blatt, 1éf. 25, p. 51.
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CONCLUSION

L'interét de l'accueil & Constance réside dans son encadrement dans
une structure ce quil lui waut d'étre reconnu comme un service technigque a
part entiere. au méme titre que les acquisitions par sxemple. La preuve a
egté faite que cette centralisation des activités d'accueil et cette
institutionnalisation dans un département ne conduisent pas
neécessalremnent 3 un fonctionnement figé parce que trop £loigné du lecteur
et reposant donc sur une représentation préconcue de ce dernier et sur
des consignes de travail inadaptées. La prise en compte des différents
publics est en effet favorisée par cette néme centralisation gqui permet a
la structure de disposer des moyens humains et matériels nécessaires a
une grande largeur de l'offre de services et des instruments d'évaluation

gquantitative nécessaires & une conception évolutive de cette offre.

Cette organisation permet donc aux structures d'accueil de se
constitusr un savoir sur elles-mnémes qui peut, certes, les laisser
dénunies pour appréhender les nouveaur impératifs de 1'information
scientifique et technigque., mais leur assurera également les movens de

procéder &4 des réajustements rapides.

L'accusil différencié des publics assure ainsi la misze en wvaleur
desx services de la biblicthéque sans nuire cependant. par une
décentralisation excessive, & l'image d'unité de la bibliothégque  la
conception et la répartition des taches cherchent a rendre
l'identification d'une téche & un individu compatible avec mobilité et
polyvalence. Par ailleurs. 1'unité physique de la bibliothéque est
garantie par l'existence du centre de référence ol sont regroupés tous
les services communs au lecteur. Il est donc possible de conclure & un
jeu d'équilibre en constant réajustement entre centralisation et
décentralisation lesquelles riment ici avec rationalisation des movens,

coheérence et proxinité a 1'usager.
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Cet é&tat de fait est encore renforcé par la diffusion de
l'information tant interne gqu'en direction du public: 1l'association aux
tédches d'accueil de perzonnels extérieurs & la structure, la
participation des personnels 3 la politigue d'accouesil assurent la
transmission active des informations. En retour. la bangue de référence
fait le lien avec l'usager., tant pour transmettre l'information de la
bibliothégque sur elle-méme que pour faire remonter les reguétes du
lecteur vers les services internes que ce soit sur un mode formel avec la
multiplication de formulaires de demande de tout ordre ou de facon plus
informelle en facilitant les rapports directs. L'institutionnalisation de
la coopération des universitalres via les sewssterapparatse assure de son

coté une adaptation constante a l'enseignemnent dispensé par l'université.

Bien sir., le schéma francals autorise difficilement 1'adoption de
structures 8 ce point centralisées autour des grands services techniques
de la bibliothégue &tant donnée la décentralisation en sections de la
plupart des bhibliothégques universitaires. Hais. alors qu'il est fortement
question d'améliorer 1l'accueil du public étudiant., il apparait éwvident
que l'encadrement des structurez d'accueil existantes dans un service
autonome tel qu'il existe déjad dans de nombreuses bibliothéques

nunicipales garantirait cohérence et adaptabilité & l'offre de services.

ILes bibliothégques universitaires francaises font aujourd'hui
l'objet d'une contractualisation gui vise & une meilleure cohérence des
nesures et 3 une mobilisation des movens. en sorte que la collaboration
des services devient une nécessité. La nise en place d'un service commnun
de cette nature ne serait-elle pas 1l'un des moyvens de recentrer. tout en
préservant la spécialisation des activités documentaires., les fonctions
de chacun par d’attributions transversales relatives & l'accuesil et a la

formation de l'usager?
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- 0.P. mit Erlaubnis T Antrag muB yor Verbuch. vorgelegf den(¥ dare bei dor Auskunft) Loitv-Ordnor | }
. ) ! i
- far S"“‘PP*“‘“""‘ I { I ’ } I : Zcitungen {Papicrausgabe) '
- aus dor Fornleibe  Sonderfalll mis Leinschein, Frist wie im Buch, auf 1S Veransialter aotisreg. t Abschuiit bei der Verbuch, lassen i s ! 1
) ¢ Medien: i :
« i i T
mit Punkt l [ 1 H Videos j
Aussahmee bei Problemen i { -fier Lehrveranstaltung
: ~der Gruppe "gym” ’ f
s, - der Grappe “sli® !
: H
i | H . - .
Diskcttcn I ’ Diese Medien wit Laufretiel der Nediothek,
Casseilen | . Original verbleibt in der Kediothek, der

~Schaliplation i

Wandkaricn mur fnnerbalb der Uni, mur Ausweise 03 / 17/ 19/, auch Wum wiglich!
i i £
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anmene §

" Wer arbeitet wo in der Benutzung?

Stand:09.1992/vC (vc-bbvb.txt)

l Y e r b u c b u ereiche (velche jev., s. Liste "Wer betreut welchen Bereich')
mmh tI...___.__..._.._Inf va/Inf nu K1l veiK1l nmN vm/N ne/vormitt |nachmitt |Medio |ALZ| Ausk [FL |Sonstiges

*=halbt /0,75

Bornschein XX

Burckhardt XX Springerin(Medio Fernl.} *
Busch-Renner Hutterschutz /beurlaubt

v.Cube sachgeb.1tr. 2.Vertr. Rekl.abt.
Derachschani X XX jeitungsauslage

Diedrich# .abt. (u.A t
Drossler XX|pass.FL, 2.Vertr. .
Faulhaber* XX Pausenvertret. vorm. Verb.Inf.
Gabele XX XX XX X 1z ._auch Medio *Y
Gerstel XX X XX Jeitungsabl. /K.11Pausen nm/Pers.ra
Glocker XX X X Vertr. FL (Leonhardt)
Haertel* XX XX

Hartel ot

Haug Dat: . m
Heint X Medioth. abends(auch Abendd)
Hermann* Abend-Sa.-Dienst auch Medioth.
Heuwiller | x 2.Vertr. Jeitungsausl.

Boh1 X inatorin,1.V Leonh.
Ilmerk Rekl.abt. /Vertr.Sachg.1tr. (Mo pich
— {Inf ve/Inf nmiK1] vm|Kil nm(N ve|N nmvormitt [nachmitt |Medio [ALZ| Ausk |FL |Sonstiges

Keiper Loxx

Klotz XX XX XX

Knoop# X

Krahwinkel I XX 1x woch.Abendd. /2.Vertr.FL(Leonh. )
Kuont XX|freitags nicht da

Lang IT* Abend- u. Sa-Dienst

Lehnler Abt. leiter

Leonhardt XX Fernleihe mm. /Vertr.Datentechn.
Lippke X b4 XX 1. Vertr.itg.auslage,Graphik
Messmer 1

Neyer XX | 1. Vertr.Reklamation

Mo11% XX XX auch Vert: io

Neff#* Abend- u. Sa.-Dienmst
Neumeister XX XX

Ostermeiert X I : ——
Palko X Springer bt, Reqal*Spesi*
Rantala b4 ¢ XX XX ab Okt. 1991

Rau Projekte,Bodenseeslq, KOALA
Renner I

Rinkenburger IX|akt. Fernl. Moldienst G 2
Romert Mediothek

Romer 4 4 Springer, Limnologie,

Sauter * : Sen.app., Rech.dienst

Schell# o XX

Schuidt* XX

Schulz* u. Sa,-Di

Stephan XX Mith.Rekl. Medjothek/Vertr.Rech.d.
Trax* regelw.Sa.-Dienst,

Weber X X Bicherbox

Winter X X Inf-%entr. nachm./Mith.Sew.app.
Rolfsperger X XX .

Zahn




Stand: 09.92/VC ~{ve-bbvb.txt)
Wer betreut welchen Bereich
__Signaturengruppe

Bereich

&waNNNNNNNNN

T WwWwW
e

6
6a
6b

NN RQRARRRAOARQQAQN A

Inf-2.
Inf-2.
Inf-Z.UG
Inf-Z.UG
Inf-7Z2.0G

Mediothek
Mediothek
Mediothek
N 4a

N 5

N5a

Né

N6a/N7

s 2
S 2
5 2
3a
3a
3a
3b
4
5a
6
a

mnnunnnnn

6

erz

deu,ger,lit,
ska-skx,spr
ita,frp,frz,rom,
rum,spa,spk,spp,
ssl,tff,vok
sla-slk

kun

mus

bub und N
gsh-gsp,tha-thz
ame,eng

sll-slx
gsa,gsf-gsg
gsv-gsw
gri,gsb-gse,lat,
ngr
pha~-phx(Anf.)
ant,arc,ori
pha-phx(Ende)

inf

Sem.app.

alg 2 - 399

kid ab 600

D, erd, lbs, tec

6..,E, fsa-fsz,
K,M,X,u.a.Medien

nat.w.Zss-1970
bio2,che2,phy2
phy2,sci,sci2
lbs 642-780,phy
bio,bio2,che2

jua-juz

jua-juz

jua-juz
org,pol,stqg
wra-wrc
wrg-wru
gsg-gsu,gsx-gsz
kid,mat
psy,sta

gym,alg(allg.)
atp,soz,swa

qﬁm'a iua&%w»ukbji de
d . h

¢~wu Auydhd?

in der Benutzung?
Name(n)

Klotz
Gerstel
Gerstel
Weber

Weber

Weber

Klotz

Lippke

Klotz
Faulhaber
Derachschani
Leonhardt !
Klotz
Leonhardt
Derachschani
M611

M61l

Glocker

M611

Glocker

Romer

Krahwinkel

Faulhaber

Hartel ‘
Faulhaber/lbs:Abendd

Heim,Knoop, Zahn,Gabele
Heim,Knoop, Zahn,Gabele
+ Burckhardt
Palko/Krahwinkel
Palko/" (Stephan)
Palko/" "
s.o. (lbs:+Abendd.)
s.o0. (+ Zs-Stelle)

Lippke,H6hl ,Krahwin-
kel ,Rantala,Wolfsper-
ger u. HiwWwi
Heumiller

Gabele

Neumeister

Schell

Hartel

Winter

Derachschani
Derachschani
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annexe 7

Les statistiques nationales du DBI pour les
bibliothéques universitaires.

: nuneéro d'identification
: non de la bibliothéque

: nombre de bibliothégues (i.e de biblicthégques d'institut)

inportance du fonds

total des d'emprunts

. budget général
. budget d'acquisition
T personnel

;. usagers actifs

total des jours d'ouverture par an

total des jours d'ouverture par semalne

 expositions
13:
14:

partie du fonds en magasin

nunéro d'identification
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DBS 1992 Teil B
Tabelle 01: Allgemeine Ubersicht

10 11 12 13 14

1 2 3 4 5 6 7 8 9
Lfd. Name der Bibliothek Zahl Bestand Entlei- Gesamt- Ausgaben Personal Aktive -getffnet-- RAus- %-Anteil Lfd.
Nr. -Kurzbezeichnung- d.Bibl. in Banden hungen ausgaben fur Benutzer Tage/ Std./ stel- Magazin- Nr.
u. Diss. insgesamt Exrwerbung Jahr Woche lungen best.in%

Regionalbibliotheken

033 Memmingen StBi 1 38.580 4.343 87.004 7.788 1,00 - 253 - 2 100 033
034 Neuburg/Donau SB 1 49.500 268 - 60.038 1,50 116 151 10 1 93 034
035 Oldenburg LB 1 472.848 108.116 3.346.747 710.263 31,00 5.386 298 43 14 95 035
036 Passau SB 1 257.178 20.665 - 268.200 8,00 1.588 2590 41 1 © 86 036
037 Regensburg SB 1 235.290 13.573 329.240 248.630 9,00 3.130 299 35 0 96 037
038 Schwerin LB 1 512.371 40.453 480.478 264.082 28,00 3.800 300 40 ] 99 038
039 Spever LB 1 705.987 114.286 5.324.723 739.948 46,75 3.140 298 47 2 94 039
040 Stuttgart 1B 1 2.365.037 .012.853 15.188.316 3.825.995 156,25 25.854 274 64 7 96 040
041 Trier StBi 1 363.974 70.985 2.744.274 380.997 22,38 26.632 287 38 1 97 041
042 Weimar HAAB 2 862.610 34.305 3.672.941 691.941 51,00 968 297 45 4] 99 042
043 Wiesbaden 1B 1 621.151 105.895 3.981.022 841.719 34,50 7.269 294 49 5 97 043
044 Wolfenblttel HAugB 1 762.830 283.432 1.694.563 1.617.170 101,00 1.476 300 64 9 85 044
045 Worms StBi 1 273.724 53.028 1.148.665 148.000 15,50 4.185 288 28 22 90 045
046 Zwickau RatsschulB 1 115.000 1.484 443.500 47.140 8,50 344 250 41 o 99 046
Universitatsbibliotheken
047 Aachen BTH 3 1.146.652 777.705 - 3.534.149 106,50 37.631 295 66 ] 80 047
048 Augsburg UB 6 1.793.545 418.132 12.595.736 4.078.964 101,00 16.018 299 75 13 50 048
049 Bamberg UB 5 1.133.632 357.335 7.003.366 2.737.500 72,50 21.689 292 59 6 70 049
050 Bayreuth UB 7 1.086.708 306.174 9.579.932 3.778.873 74,00 13.801 250 64 5 32 050
051 Berlin UB Humboldt 110 4.809.839 721.341 10.694.944 9.424.944 207,00 40.435 255 @ 54 199 76 051
052 Berlin UBFU 1 1.945.936 972.783 14.010.968 4.082.353 146,00 40.657 255 55 7 65 052
053 Berlin UBTU 23 1.720.748 702.095 17.290.824 4.571.743 179,00 46.740 298 69 19 24 053
054 Bielefeld UB 1 1.685.266 .531.985 - 4.414.798 160,25 32.347 358 111 5 5 054
055 Bochum UB 1 1.405.479 499.289 8.341.911 2.842.379 95,25 24.422 251 59 1 34 055
056 Bonn UB 4 2.191.138 610.311 - 3.300.404 126,00 - 297 63 3 90 056
057 Braunschweig UBTU 2 942.199 473.084 8.114.656 2.922.116 73,00 24.626 251 50 6 83 057
058 Bremen SuUB 12 2.524.803 687.236 ~ 6.459.981 149,50 30.398 286 59 2 53 058
059 Chemnitz UB 8 764.986 452.040 5.397.836 4.953.891 59,45 11.400 278 57 350 37 059
060 Clausthal-%. UB 1 387.999 139.458 | 3.147.757 1.152.219 32,00 4.888 248 43 1 85 060
061 Cottbus TU 2 232.316 113.780 6.226.612 3.405.553 74,00 3.515 253 43 58 58 061
062 Darmstadt LuHSB 2 1.382.977 257.144 8.575.982 2.304.073 91,50 10.584 290 54 7 94 062
063 Dortmund UB 23 1.484.616 721.864 18.877.665 4.263.983 143,00 - 249 58 2 1 063
064 Dresden UB 22 1.307.850 787.750 7.792.046 6.776.155 184,00 22.913 290 56 39 70 064
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DBS 1992 Teil B
Tabelle 01: Allgemeine Ubersicht

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14
Lfd. Name der Bibliothek Zahl Bestand Entlei- Gesamt-  Ausgaben Personal Aktive -gedffnet-- Aus- %-Anteil Lfd.
Nr. -Kurzbezeichnung- d.Bibl. in Bianden hungen ausgaben fur Benutzer Tage/ Std./ stel- Magazin- Nr.

u. Diss. insgesamt Erwerbung Jahr Woche lungen best.in%

Universitiatsbibliotheken

065 Diisseldorf UB 12 2.263.498 607.252 5.971.763 5.597.406 160,00 21.461 295 59 7 50 065
066 Eichstatt UB 6 995.748 154.030 8.104.918 3.188.341 81,00 9.384 302 64 3 60 066
067 Erlangen-N UB 4 2.390.181 431.342 16.403.588 4.437.062 156,00 32.629%9 271 64 o 96 067
068 Bssen UB 5 '1.134.190 1.223.897 10.531.004 4.572.879 84,00 23.418 249 60 8 11 068
069 Frankfurt/M SenckB 2 1.076.020 94.454 5.852.522 1.755.913 36,50 39.320 293 61 o 50 069
070 Frankfurt/M StuUB 2 2.889.690 1.061.421 20.464.664 5.111.137 186,50 39.321 293 69 6 85 070
071 Freiberg UB 17 545.297 210.405 4.914.052 2.278.995 53,58 7.770 266 54 209 58 071
072 Freiburg UB 1 2.306.008 1.512.719 12.294.137 4.310.899 121,00 36.362 295 64 2 78 072
073 GieBen UB 1 1.196.241 311.545 2.268.749 1.991.173 77,00 16.747 295 59 1o 68 073
074 Greifswald UB 53 2.337.91¢0 171.453 5.054.894 4.716.854 107,00 4.687 298 74 1 68 074
075 Géttingen SuUB 1 3.266.164 619.566 170.278.558 8.110.715 264,00 18.750 300 60 5 80 075
076 Hagen FernUB 1 519.963 157.967 5.311.316 2.342.139 53,00 13.349 296 54 4 o 076
077 Halle/S UulB 106 3.630.455 348.910 7.471.157 6.615.504 181,31 19.925 299 79 124 15 077
078 Hamburg SuUB 1 2.564.499 911.625 20.286.649 4.288.649 216,00 48.507 300 63 8 90 078
079 Hamburg TU 1 322.490 156.261 6.866.551 3.599.171 59,50 8.671 247 60 4 80 079
080 Hamburg UniBw 4 554.445 274.591 2.911.183 2.771.052 40,00 16.683 283 58 o 0 080
081 Hannover UB 3 1.348.099 557.330 7.063.284 1.817.131 84,50 23.000 295 48 2 90 081
082 Heidelberg UB 2 2.646.226 1.231.826 6.809.733 5.332.581 121,00 25.630 299 83 7 85 082
083 Hildesheim UB 1 313.711 131.436 2.615.986 951.975 17,00 6.838 272 56 4 66 083
084 Ilmenau UB 10 214.043 227.328 5.861.534 2.957.130 60,00 6.035 248 45 7 75 084
085 Jena UulB 58 2.796.296 407.445 18.822.576 8.140.758 164,52 14.939 281 67 41 88 085
086 Kaiserslautern UB 8 672.883 532.752 6.123.178 2.825.564 60,50 25.636 248 50 0 22 086
087 Karlsruhe UB 3 766.615 527.527 8.878.986 2.879.646 77,50 19.384 297 54 o 84 087
088 Kassel GHB 7 1.244.661 669.054 14.029.116 4.389.319 111,50 21.601 291 64 11 14 oss
089 Kiel UB 1 1.701.874 873.429 3.082.150 3.082.150 101,00 19.562 298 67 0 85 089
090 Konstanz UB 1 1.699.788 747.588 - 5.960.620 118,00 10.403 299 89 7 1 0380
091 K6ln UuStB 1 2.632.120 1.646.512 4.283.339 3.809.689 150,00 31.824 288 62 5 - 091
092 Landau UB Koblenz-La 1 228.481 38.650 - 383.615 13,50 - 238 49 0 - 092
093 Leipzig UB 46 3.648.150 594.367 5.809.349 5.221.973 151,75 20.812 2889 73 69 90 093
094 Liubeck ZHB 1 258.436 177.827 1.256.237 1.256.237 13,00 6.767 290 55 6 45 094
095 Lineburg UB 1 250.702 242.209 2.589.399 909.129 16,00 9.572 249 56 - 60 095
096 Magdeburg UB 4 319.591 342.954 7.280.157 4.781.687 50,00 6.352 277 51 15 - 096
097 Mainz UB 1 1.642.429 477.082 8.235.337 2.274.304 122,00 23.412 243 58 3 80 097
098 Mannheim UB 11 1.586.967 495.566 10.850.683 3.827.986 92,00 - 293 63 5 35 098
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1

2

3

Lfd. Name der Bibliothek Zahl

Rr.

-Kurzbezeichnung-

Universititsbibliotheken

o o

104
105
106
107
108

109
110
111
112
113

114
115
116
117
118

119
120

B L

Minster UB
Neubiberg UniBw

Oldenburg UB
Osnabrick UB
Paderborn UB
Passau UB
Potsdam UB

Regensburg UB
Rostock UB
Saarbriicken UB
Siegen UB
Stuttgart UB

Stuttgart UB-Hohenh.
Trier UB

Ttbingen UB

Ulm UB

Weimar UB

Wirzburg UB
Wuppertal UB

- -
N

[
M OHMNME NRMRHORE HMJUON RN

4

5

Bestand Entlei-
d.Bibl. in Binden hungen

u. Diss.

1.705.843
2.256.775
816.389
2.124.557
649.377

966.521
1.302.930
1.045.655
1.128.357

761.185

2.537.239
1.771.426
1.355.230
994.897
920.287

409.702
1.116.019
2.680.264

689.124

301.830

1.205.321
950.100

Hochschul~ und Fachhochschulbibliotheken

Aalen FH

Altenholz VerwFH
Augsburg FH

Bad Minstereifel FH

Benediktbeuern HS
Berlin FH Sozialardb
Berlin FH TuW
Berlin FH Verwaltung
Berlin FH Wirtschaft

162.437
38.025
6.000
75.097
11.268

262.612
50.221
280.000
52.720
49.928

insgesamt

271.702
496.131
382.444
1.068.692
189.050

1.085.932
373.030
1.339.781
212.333
116.032

316.641
375.827
441.603
613.924
482.717

304.749
307.805
826.619
155.219
154.907

374.760
665.388

306.189
39.783

26.164

9.003
37.055
93.812
45.112
47.628

DBS 1992 Teil B
Tabelle 01: Aligemeine Ubersicht

6
Gesamt~
ausgaben

2,.655.325
1.970.156
10.163.399
13.586.519
3.133.904

9.059.500
9.880.000
7.647.630
8.050.262
4.705.819

19.757.459
11.467.890
2.453.263

8.834.088

2.170.846
9.793.746
14.798.643
7.304.579
3.005.959

1.882.159

757.492

24%.100
601.016
65.736

292.411
378.212
131.445
543.640

7
Ausgaben
fir
Erwerbung

2.236.475
1.461.872
3.413.425
3.959.057
3.133.904

3.470.583
3.536.000
3.729.491
3.993.849
4.705.819

6.304.862
5.877.806
2.308.922
3.321.794
3.065.432

1.969.775
3.571.772
4.824.347

3.063.392

1.085.909

1.460.476
3.761.487

590.598

57.500
291.669
65.736

140.000
120.963
1.343.000
131.445
220.000

8
Personal

92,50
111,25
101,50
145,25

50,00

99,00
98,80
75,00
72,00
102,00

191,00
129,50
102,50
72,00
78,00

37,00
100,00
140,00

67,50

32,90

122,00
73,00

17,00

9
Aktive

10

~-gedffnet--

11

Ammene I

12
Aus-

Benutzer Tage/ Std./ stel-
Jahr Woche lungen best.in%

12.891
21.005
37.169

9.972
17.746
14.968
14.631

6.762

17.757
8.737

29.580
26.128

15.583
28.964
10.027

6.779

28.378
18.413

9.051
2,537

3.977

809
1.868
7.318

2.110

348
250
250
296
252

284
298
303
287
245

299
298
295
300
288

354
300
293
299
266

291
252

248
246
220
248
200

251
227
251
251
251

84
60
52
69
56

65
57
86
74
44

74
66
64
75
62

79
73
62
63
54

64
59

45
32
36
41
11

29
30
40

50

wn
A~ Vbbb OANWOM I OO

N

QO 1 00 ocoocoo0

13

%-Anteil Lfd.

Magazin-

89

85
57
25

30
10
40
75

52
100
95
10
72

14
35
93
40
60

53
18

14

Nr.

099
100
101
102
103

104
105
106
107
108

109
110
111
112
113

114
115
116
117
118

119
120

121
122
123
124
125

126
127
128
129
130
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annexe n’10

[ENQUETE SUR LA BIBLIOTHEQUE DE L'UNIVERSITE DE CONSTANCE

1° Vous rendez~vous & la bibliothéque:
- quotidiennement

- plusieurs fois par semaine

~ une fois par mois

— rarement

2° Vous rendez—vous a la bibliothéque uniquement pour emprunter des ouvrages?
-~ oui
- non

3° 8i non, dans quel but?

-~ lire les ouvrages en consultation sur place
- t{ravailler

~ faire des photocopies

= autres répPoNSesS! .iveeerrearens

4° Utilisez—vous souvent les Semesterapparate?
- toujours

- souvent

- rarement

-~ jamais

5° Utilisez—vous souvent les Lehrbuchsammlungen?
- toujours

~ souvent

- rarement

- jamais

6° Quels sont les services de la bibliothéque que vous connaissez, quels sont
ceux que vous utilisez?
connu utilisé

Banque de référence
recherchierdienst

nouvelles acquisitions
propositions d'acquisition

bases de données en ligne
CD-ROM

commande d'interrogation

de KOALA (I'OPAC de Constance)
PEB

machines 4 écrire dans les cabinets
de travail

CIP POOL

relevé d'emprunts

prét entre

réservation

films vidéo

7° Avez—vous des difficultés dans 1'usage des catalogues (microfiches, KOALA)?
- toujours

- souvent

- rarement

- jamais

8° lorsque vous avez trouvé la référence d'un ouvrage dans KOALA, combien de
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temps vous faut—il en moyenne pour le trouver en rayons?

9° Lorsque vous ne le trouvez pas, 3 qui vous adressez—vous?
- banque de référence - banque de prét — bibliothécaire le plus proche

10° Vous arrive—i—il souvent d'aller chercher un ouvrage directement en rayon
(i.e, sans l'avoir localisé auparavant dans KOALA)?

STATISTIQUES:

A) Etes—-vous:

-~ étudiant

- travailleur de l'université
- usager externe

B) Si vous étes étudiant: en quel semestre, en quelle matiére, depuis quand

étes—vous inscrit 4 l'université de Constance?

C) Depuis quand fréquentez—vous la bibliothéque?
D) Résidez—vous actuellement:

- & Constance

- Dans la région

E) Sexe et nationalité



BIBLIOGRAPHIE

ACCUEIL DU LECTEUR

BOUCHER, V. Customer service: an intermediary's point of view. In GALLICO, A.
Interlending and document supply: Proceedings of the second international
conference, London, November 1990. p.126-129.

HUMPELER, Birgitt. Bibliotheksbenutzung und &ffentlichkeitsarbeit. In
Tiefenthaler, Eberhardt. Aufbau, Organisation und Funktion eines neuen
Informationszentrum am Beispiel der Voralberger Landesbibliothek. Miinchen :
Saur, 1990. p. 71-85.

L'accueil et l'orientation des lecteurs. Bulletin d'information de I'ABF, 1979. p.
217-241.

Qu'y a-t-il pour votre service? Bulletin des Bibliothégques de France, 1986, n°4, t
31. p. 336-350-

Service de référence

BATT, Fred. Uneven reference service: approaches for decreasing this source of
conflict at the reference desk. The Reference Librarian, Spring/Summer 1985,
vol.12, p. 49-63.

BAUER, George R. Conflicts in Reference Service: a personal view. The Reference
Librarian, Spring/Summer 1985, vol.12, p. 73-81.

BERRY, John W. Academic reference departements and user groups: a preliminary
survey. The Reference Librarian, Spring/Summer 1985, vol.12, p. 5-16.

CARRIERE, Francine. Référence: un service 3 étoiles. Bulletin des Bibliothéques
de France, 1986, n°4, t.31. p.352-357.

MERIKANGAS, Robert J. Theory and practice of library client interaction. In
KATZ, B. and FRALEY, R.A. Reference Services today: from interview to burnout.
New York : The Haworth Press, 1987, p. 297-312.

SUYAC ALLOWAY, Catherine. The courteous Librarian: helping public service
employees to keep smiling. In KATZ, B. and FRALEY, R.A. Reference Services
today: from interview to burnout. New York : The Haworth Press, 1987, p. 283-
296.



Acceés aux documents, acceés libre
SANSEN, Raoul. L'accés aux documents dans les bibliothéques universitaires.
Bulletin des bibliothéques de France, 1988, t. 33, n°6. p.456-466.

MELOT, Michel. Grandeur et servitude de l'accés libre. Bulletin d'information de
I'ABF, 2e trimestre 1987, n°135. p. 34-39.

ETUDES DE PUBLICS

enquétes:

ELIA,G., WALSH, S. Content, pas content? La satisfaction de l'usager soulévera-t-
elle les bibliothéques publiques? Bulletin des Bibliothéques de France, 1984, n°1,
1.29. p.16-25.

FAYET, S., HEUSSE, M-D. Le public étudiant & la bibliothéque universitaire de
Toulouse. Bulletin des Bibliothéques de France, 1992, t.37, n°3. p. 44-51.

études de comportement

BARBIER-BOUVET, J-F. L'embarras du choix : socioclogie du libre-accés en
bibliothéque. Bulletin des Bibliothéques de France, 1986, t.31, n°4. p.294-298.

VERON, Eliséo. Des livres libres: usages des espaces en libre accés. Bulletin des
Bibliotheques de France, 1988, n°6, t.33. p.442-443.

VERON, Eliséo, LAVASSEUR, Martine. Ethnographie de l'exposition: l'espace, le
corps et le sens. lére réédition. Paris : Bibliothéque Publigque d'Information,
1991, 203 p.

Outils méthodologiques:

BLANCHET, Alain et al.: L'entretien dans les sciences sociales : l'écoute, la parole
et le sens. Paris : Dunod, 1985. 2-04-015741-7

SIGLY, Frangois de. L'enquéte et ses méthodes: le questionnaire. Paris : Nathan,
1992. 127 p. Nathan université.

L'ESPACE DE LA BIBLIOTHEQUE

GASCUEL, Jacqueline. Un espace pour le livre : guide & l'intention de tous ceux
gui construisent, aménagent ou rénovent une bibliothégue. Nouvelle &4.
entiérement refondue. Paris : 1993. 419p. Collection Bibliothéques. ISBN : 2-7654-
0501-8

BISBROUCK, Marie-Frang¢oise, RENOULT, Daniel. Construire une bibliothégque
universitaire. Paris : Editions du Cercle de la Librairie, 1993. 303 p. Collection



Bibliothéques. ISBN : 2-7654-0518-2
ORGANISATION DU TRAVAIL ET MANAGEMENT

CALIXTE, Jacqueline, MORIN, Jean-Claude. Management d'un service d'information
documentaire. Paris: Les éditions d'organisation, 1985, 241 p. Systémes
d'information et de documentation. ISBN : 2-7081-0663-5.

FABIAN, Bernhardt. Auf der Suche nach der humanen und effizient,en Bibliothek.
In HAVEKOST, H. et al. Bibliotheken im Verbund, Arbeitsplitze und neue
Techniken. ca 1981. p. 126-138,

Lamarque, Daniéle. L'apport de l'aménagement du temps de travail a l'amélioration
de l'accueil dans les services. Politiques et management public, juin 1992, vol. 10,
n°2, p. 187-192.

LAPEYRIERE, Solange. Futurs lieux de travail, future organisation. Le mensuel de
I'ANACT, avril 1993. p. 14.

LESTER, June, WOODSWORTH, Anne. Priorités éducatives des futures bibliothéques
d'étude. Bulletin des Bibliothéques de France, 1992, t.37, n°3. p.32-39

Outils méthodologiques

MUCCHIELLI Roger. L'étude des postes de travail. 7éme éd. Paris : ESF éditeur,
1991. 158 p. Formation permanente en sciences humaines. ISBN : 2-7101-0654-X.

SAIDE, Jean. Les indicateurs de gestion. Bulletin d'information de 1'ABF, ler
trimestre 1987, n°134. p. 5-8.
MARKETING DES SERVICES

EIGLIER, Pierre, LANGEARD, Eric. Servuction : le marketing des services. Mc
Graw-Hill, 1987. 202 p. Stratégies et management. ISBN : 2-7042-1127-2.

NARDEOSINGH, Rambhujun. Le marketing des bibliothéques universitaires. Bulletin
des Bibliothéques de France, 1983, t.28, n°5. p. 485-496.

NARDEOSINGH, Rambhujun. Le marketing des bibliothéques universitaires. Bulletin
des Bibliothéques de France, 1984, t.29, n°1. p. 4-15.

SALAUN, Jean-Michel. Marketing des bibliothéques et des centres de
documentation. Paris : éditions du Cercle de la Librairie, 1992. 133 p. Collection
Bibliothéques. ISBN : 2-7654-0507-7.



VOIGT, Christine. Marketing in wissenschaftlichen Bibliotheken. Bibliothek:
Forschung und Praxis, 1990, n°14. p. 3-22.

BIBLIOTHEQUES UNIVERSITAIRES FRANCAISES

CARBONE, Pierre. Les bibliothéques universitaires dix ans aprés le rapport
Vandervoode. Bulletin des Bibliothéques de France, 1992, t.37, n°4. p.46-58.

JOLLY,Claude. Sauver la bibliothéque de la Sorbonne. In Bibliothéques frangaises
: réalités francaises et comparaisons. p. 95-101.

MIQUEL, André. Les bibliothéques universitaires : rapport au ministre d'Etat,
ministre de I'Education nationale, de la Jeunesse et des Sports. Paris :
Documentation francaise, 1989. Rapports officiels. ISBN : 2-11-002140-3.

PALLIER, Denis. Pauvres universitaires. Autrement, avril 1991, n°121. p. 135-142.

PALLIER, Denis. Les bibliothéques universitaires de 1945 a 1975. Bulletin des
Bibliothéques de France, 1992, t.37, n°3. p.58-73.

BIBLIOTHEQUES UNIVERSITAIRES ALLEMANDES

bibliothéques d'institut/bibliothegue centrale

LOHSE, Hartwig. Uber die Unvollkommenheit eines zweischichtigen
Bibliothekssystems. Verband der Bibliotheken des Landes Nordrhein-Westphalen
e.v.: Mitteilungsblatt, Marz 1989, n°1. p.115-123.

Statistiques nationales

Deutsches Bibliotheksinstitut. Deutsche Bibliotheksstatistik 1992: Teil B~
Wissenschaftliche Bibliotheken. ca 308 p.

Le métier de bibliothécaire en Allemagne

ERNESTUS, H., PLASSMANN, E. Das Bibliothekswesen der Bundesrepublik
Deutschland. Wiesbaden: Otto Harrassowitz, 1983. 291 p. ( l'équivalent allemand de
"Le métier de bibliothécaire/ A.B.F)

Le PEB en Allemagne: l'exemple de Constance

KUON, C. et al. Analyse der Gebenden und Nehmenden Fernleihe an der
Bibliothek der Universitdt Konstanz. Berlin : Deutsches Bibliotheksinstitut, 1991.
162 p. ISBN : 3-87068-504-8.

La bibliothégque universitaire de Constance

FRANKEN, Klaus, SCHNELLING, Heiner. Innertriebliche Information, Kommunication
une Entscheidungsfindung: das Beispiel der Bibliothek der Universitidt Konstanz.
Bibliotheksdienst, 1990, 24. p. 900~-911.

v



STOLTZENBURG, Joachim. Die Bibliothek als Literaturversorgungs-system der
Universitat Konstanz. Konstanzer Bldtter fiir Hochschulfragen, 1970, n°4. p. 74~
93.

STOLTZENBURG, Joachim, WIEGAND, Ginther. Die Bibliothek der Universitit
Konstanz 1965-1974 : Erfahrungen und Probleme. Pullach bei Miinchen, 1975. 119
p. Bibliothekspraxis. ISBN : 3-7940-4114-3

STOLTZENBURG, Joachim. Ein Riickblick nach vorn: zum Entstehen einer neuen
Universitétsbibliothek. In LEIBINGER, R., SUND, H. Zwischenbilanz: Festschrift fur
Lothar Spath (...). Konstanz : Universitatsverlag, 1988. p. 167-204.






