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La médiathéque la Durance de Cavaillon, cuverte depuis avril 1997, connait un succés
incontestable auprés de son public, qui ne cesse par ailleurs de s'élargir. C'est durant
Fautomne 1999 qu'une évaluation aupres de ses usagers a été effectuée, afin de faire
un bilan de son fonctionnement et, sur cette base, d’améliorer les services actuels et
en construire de nouveaux. '

La Durance multimedia library in Cavaillon , which opened in april 1997, has known an
indisputable success with its public that goes on increasing. An estimate among its
users was conducted during autumn 1999, in order to assess its functioning and the-
refore to improve present services and to build new ones.
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Introduction

~ La pratique des enquétes auprés des publics, gu’elles soient quantitatives ou q&alitatiw
ves, se répand de plus en plus.

Ainsi les bibliotheques - et a plus forte raison les médiatheéques, du fait de leur caract-
ére novateur en matiére culturelle - y ont souvent, voire peut-étre systématiquement,
recours. De nombreux résultats sont donc déja dispenits&es.

Pourquoi donc y ajouter ceux d’une nouvelle enquéte de satisfaction aupres de usagers
de la médiatheque la Durance de Cavaillon ?

Ce qui a motivé cette démarche peut se résumer d’'une maniére trés pragmatique. Ii
s’agit avant tout d'une réponse 3 la demande spécifique formulée par la directrice de
{"établissement, Martine Pringuet, qui souhaitait en effectuer une évaluation interne qui
prendrait ainsi en compte la singularité de la médiatheque.

En effet, lorsque je {'ai rencontrée pour la premiére fois en mai 1999, 'une de ses pré-
occupations majeures était alors de se doter d'un outil d’évaluation précis pour mesu-
rer le retentissement du fonctionnement de {a médiathéque auprés de ses usagers,
apres guelques mois d'ouverture. Il s'agissait donc de se donner les moyens de mesu-
rer leurs pratiques, c'est-a-dire de savoir comment ils la percevaient, comment ils
Vutilisalent et ce qu'ils en attendaient. Car la meédiathégque la Durance a Cavaillon
présente la singularité d'étre une institution jeune - elle a été inaugurée le 19 avril
1997 -, novatrice - la ville de Cavaillon ne bénéficiait pas vraiment de service de
fecture publique jusqu’en 1993 -, et qui n'a cessé de rencontrer un succeés croissant
auprés du ‘pubticz depuis son ouverture. Il ne nous appartient pas de retracer ici
I'histoire de sa mise en place, ainsi que V'organisation de l'établissement, présentées
dans le compte-rendu du stage effectué durant Vautomne 19991, mais bien plutdt de
se concentrer sur la définition des objectifs et de la démarche employés pour mettre
cette enquéte en place, afin d'étaver les résultats recueillis d'un relief et d'une signifi-
cation véritables.



Sonder ies usagers de ia médiathéque revenait, en termes pius techniciens, a recenser
'offre, a évaluer comment elie est connue et appréciée, et enfin & cerner ses carences.
Toutefois, cette démarche ne peut pas étre assimilée a une sorte dfaudit sur
'étabiissement, qui aurait aiors eu pour objectif de déterminer, en fonction de ia de-
mande, de muveiiésorientaﬁam susceptibies de remettre en cause les choix fonda-
mentaux de ia médiathéque : ’enquéte comporte en elie-méme ses limites, et ne
constitue quun outif d'évaiuation des pratiques en cours, en vue de feur réé'quﬁfﬁrage,;
En aucun cas, elie ne peut se substituer aux choix bibliothéconomigues de V'équipe,
aussi bien au niveau de {offre en documents que de i‘offre en services. ‘Les biblioth- ‘
ques et ies médiathéques ont vocation & offrir un accés & fa culture au pius grarid
nombre, et non pas a fonctionner comme des établissements prestataires de services
* & ia carte “.

Par conséquent, ce compte-rendu d'enquéte fera peut-étre ia part beife, aux yeux de
certains, a la description de ia mise en piace du questionnaire et de ia mé"thodeiogie
gé‘héraﬁe‘-par rapport aux strictes analyses des informations recueillies?, mais la prati-
que a révelé que c'est dans cette réfiexion proposée aux usagers, aux bibiiothécaires,
aux administrateurs et aux é}ué sur leur établissement qu‘une ébauche de vérité sur
ies usages est apparuve. Ce projet a effectivernent permis de rencontrer et de question-
ner ies différents acteurs de ia lecture publfigue & Cavailion, et pius précisément
d'échanger, de maniere extrémement fructueuse, des avis avec tous les membres de
i‘équipe en place.

C’est en effet pius cette saiutaire dynamique qui a suscité une réfiexion sur ie sens de
ce travail et, de maniére généraie, sur ie sens du travail en bibliothéque municipaie,
qui est ie résuitat premier de cette étude. Les résuitats de P'enquéte, quant a eux,
n‘ont que ie mérite de formaliser des réponses a nos hypothéses, et iis ne demeurent
que de- simpfes fndica’t':eurs ponctueis, heureusement voués aux variations.

Ce travail se préSente dong non - pas comme un compte-rendu d‘anqué’te, mais bien
piutét comme un compte-rendu sur ie travail d'enquéte.

 oir TATAT (C.), La médiathéque fa Durance de- Cavailfon, rapport de stage, Villeurbanne : ENSSIB, 1999,

2 Car, a contrario, il est ﬂnmmage de constater gue peu d'ouvrages offrent une description technigue de ta
mise-en place d'une enguéte,
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Son traitement statistique ayant été effectué sur ie logiciei Sphimde, ia présentation de
ce mémoire suit donc tout naturéiiement ia méthodoiogie préconisée par ses concep-
teurs® : ,

» sera tout d'abord décrite ia phase de mise en place du questidnnaif&;

e Sera ensuite présenté son traitement,

e  puis ‘anaiyse des résuitats en sera commentée,

avant d’'en tirer ies conciusions, voire ies prescriptions qui simposent.

Speta societe Sphinx-Développement,
# LUouvrage méthodologique de référence est coli de MOSCAROLA (1.}, Enguétes et analyse de donndes,
Paris » Vulbert, 1536, )
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Premiére partie : Préparation de 'enquéte

Cette enquéte demandait une longue phase de préparation. Il était effectivement
nécessaire de bien connaitre, au préalabie : |
« e fonctionnement interne de la médiathéque,
> du point de vue bibliothéconomique {quels en sont ies principes d‘acquisitions,
Forganisation des collections, des préts et des retours, quels sont les services
offerts..), i
» du point de vue du fonctionnement des membres de ['équipe (quelles taches
sont dévoiues a qui, et dans quelie mesure) ;
» enfin du point de vue architectural (comment les espaces fonctionnent-iis dans.
je batiment) ; |
»  ses grands choix de politique documentaire et cuftureile, ou * paris “ en matiere
d‘acquisitions et de choix de manifestations ; |
 son imptication dans ies projets municipaux ou reievant de ia politique et des ma-
nifestations cuitureiies iocales ;
o et ses projets d’aménagement du batiment et de proposition de nouveaux services
a moyen terme.

Car fe but de ce travail, précis, s‘apparentait a celui de ?raﬁg;oiﬁ Rouet® dans son en-
quéte auprés des biblioth&ques municipales :
« il s'agissait de connaitre fes attentes du public afin de mieux y répondre et de sus-
citer dans 8 méme Temps de nouvelles pratiques en développant animation. {car
Ajuréoles du succes indeniable quiis rencontrent auprés de leurs usagers, & travers
feurs expériences et ieurs innovations cuitureiles et sociaies, ies équipements pion-
niers servent souvent de * révéiateurs ” des besoins et des attentes du public. »

% ROUET (F.), La grande mutation des bibliothéques municipates, Paris ; Argos, 1998, p. 23,
10



1. Les objectifs a priori

iLe contexie

It est nécessaire de rappeler que la médiathéque fa Durance, depuis son ouverture,
présente un taux d’inscription de 40% pour ies cavaillonnais - aiors que ia moyenne
nationale est de 18% pour les communes équipées -, et gu'elie enregistre de pius en
plus d’inscriptions auprés des habitants des communes voisines®.
Néanmoins/, seion les termes de Frangois Rouet,
« je traditionnel indicateur du nombre de préts « voire dInscrits = perd beaucoup de
sa pertinence significative d'une popuiation non inscrite », ‘ \

Ce chiffre n'a en effet qu'une valeur reiative, car ia meédiathéque connait une affluence
qui ne peut se réduire a la fréquentation des inscrits. De nombreux usagers y viennent
pour consulter des documents, travailier ou faire des recherches sans pour autant étre
nscrits. La connaissance des pratiques des usagers ne peut donc pas étre assimiiée a
'analyse des données statistiques enregistrées sur Orphée, ie jogiciel de gestion de
i'etablissement. Par  ailleurs, l'enregistrement des passages® aux portes de la
médiatheéque est également trop giobal pour étre significatif en lui-méme. Il n‘acquiert
de sens que relativement a ses propres variations ou a des comptages similaires dans
d’autres étabiissements. '

C'est donc aprés avoir pris en compte de ces différentes réalités que ia mise en place
et je passage d’un questionnaire aupres de tous jes usagers trouvaient toute feur per-
tinence. ‘

% 1t est difficite d'en évaluer le nombre actueliement, car cette observation s'est confirmae durant la période
‘réalisation de Vegpdie.

T up. o, paab. ;

S pu .7 septembre 1999 au 7 octobre 1999, le compteur a enregistré 26389 pagssages, €& gui permet
dévaluer te norbre mensugl de visites d'usagers & 13660,

i1



Les objectifs et ia méthode giobale

Les objectifs étaient donc, dés e départ, clairement définis : il s'agissait de cerner
d’abord ies pratiques des usagers, puis ieurs atientes qui restaient insatisfaites.

La méthode retenue, pour mener cette entreprise a bien, s'articule en trois phases :
» tout d'abord, recenser {'offre actuelie, afin de savoir :
»  si elle est connue,
» st elie est appréciée,
» et comment elle est appréciée :
e évaiuer ensuite les attentes des usagers ;
+ et enfin, circonscrire les manques.

Cette demarche permettait alors de construire un questionnaire — c'est-a-dire I'éiément
central d’une enquéte -, ayant pour but de donner a ia médiathéque les moyens d'am-
éliorer ses services aux usagers, en suggérant une évaiuation de {'existant et des ré-
ajustements sur celui-ci, ainsi que ia mise en place de nouveaux services.

2. La réalisation du questionnaire

La réalisation du questionnaire a été, de loin, ia parti’e la pius longue de ce travail. Elie
supposait, au préaiable, un travail de lecture de ia littérature professionneiie, une ob-
servation in situ, et des entretiens avec V'ensembie des membres de 1'équipe pour
reperer et résoudre les problémes qui se posaient. ‘

~Venait ensuite le moment de sa rédaction, par étapes progressives, incluant un test
aupres de quelques usagers " choisis ”, en prenant en compte les différentes difficuités
qui n’uni pas mangué de surgir.

ol
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La construction du questionnaire

Au départ de cette enquéte, la recherche bibliographique a imposeé trois références :
fes travaux de Marianne Briault et de Franck Mei a la médiatheque d’Arles?, et celui de
Francois Rouet sur les bibliotheques municipalesid.

Mais il etait nécessaire, du point de vue méthodologique, davoir accés, au-dela des
simples compte-rendus, aux questionnaires eux-meémes. Ceci a été possible pour
fenquéte de Marianne Briault et pour celie de Francois Rouet, respectivement par
lintermeédiaire de 'ENSSIB et du centre de documentation de ia Direction du Livre et
de la Lecture, mais celui relatif a 'enguéte de Franck Mei s’est malheureusement avéré
introuvable,

Le guestionnaire initial s’est ainsi largement inspire des deux premiers documents.

La norme!! donne, quant a elle, des indications générales et n'en ont été retenues que
ceiles ayant trait au degre de satisfaction des usagers (opinion, services et installa-
tion}. I ne nous appartenait pas, d'ailleurs, de fait;e une enguéte ™ normalisée ” - car
elle-n‘a pas vocation & rentrer dans un corpus comparatif -, mais bien plutét une en-
quéte * sur-mesure ” pour la meédiatheque ia Durance.

La seconde grande base de référence pour la construction du guestionnaire a été, pour
ma part, une participation effective a toutes les taches de service public, dans la
section Aduites, pendant les horaires d'ouverture, durant une semaine enfiere.

Cette expérience concréte permettait une observation ~ que les ethnologues quaiifie-
raient de participante ~ du fonctionnement de [‘équipe et du comportement des usa-
gers. Il est effectivement difficile, hors de ce contexte, de se faire une représentation
exacte, ou tout du moins précise, de ce gu'est un établissement. C'est par la pratique
que i'on découvre queis sont les usages qui sembient acquis, eb-quels sont ceux qui
posent probleme. Il m'était donc neécessaire de me mettre a I'écoute compléte du pu-

¢ publiées ensembles dans BRIAULT (M.), LEBLOND (C.), MEI (F.J, REYMOND (V.}, Les médiathéques et leurs
publics; villeurbanne ;| ENSSIB, 19%4.

¥op, vt

IS0 11620 @ 1998, Indicateurs de performance des bibliothéques, norme frangaise.
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blic, afin de noter, sur le vif, quelies etaient les questions et les demandes qui se re-
nouvelaient, et quelles étaient les attitudes des usagers dans ia meédiathéque.
Chacune de ces observations sont autant d’éiéments qui trouvaient fa une signification
utile a la construction du questionnaire. |

En paraliele, s’étaient noués :

« un dialogue privilegie avec la directrice de la médiathégue, qui avait repéré de
nombreux points de questionnement ;

e et un echange tout aussi constant avec tous les membres de I'€quipe, lesquels,
informes des objectifs de l'enguéte lors d'une réunion de service, faisaient alors
part de leurs propres intermgatibns, des problémes s;néciﬂQues a chague section ou
a V'établissement en général, en prolongeant et en affinant ainsi la période initiale
d'observation,

De.ces trois démarches menées de front a abouti un premier projet de guestionnaire
qui tentait de faire, sur ie modele des questionnaires de Marianne Briault et de Fran-
¢ois Rouet, une coliation exhaustive de toutes les remarques enr&gistréeslz,

Six versions successives, progressivement réorganisées et apurées, ont été proposées
a la directrice de {'etablissement et aux membres de son équipe, afin gu'ils fassent part
deieurs critiques et suggestions.,

A Vissue de ce premier travail de réajustements successifs, un questionnaire-test® a
ete arréte, puis passé aupres de cing personnes ayant une bonne connaissance de

i"établissement, pour évaluer sa cohérence et son degré de lisibilité, et pour mesurer ie-

temps necessaire a son passage aupres d'une personne. Cette version a parailelement
éte présentée au Maire de Cavailion, a I'élue a la Culture et au secrétaire générai de fa
vilie. « c'est dong égaiement sous couvert de i‘approbatioh dey i'autorité de tutelle que
fe projet a été bati. ‘

12 yoir en annexas, pp.  Hi-xi,
13 Voir en annexes, pp. Xiv-xxiv.
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Aprés en avoir déterminé fa forme définitive, la médiatheque a fait mettre en page le
questionnaire, afin qu'il se présente matériellement comme ™ léger *, en ne dépassant
pas une page de format A3 recto verso, pliée en deux*.: cette simple précaution
s'avere effectivement nécessaire pour ne pas effrayer ou décourager les personnes
interrogées.

Les probiémes qui se sont posés et les choix qui se sont imposés

Divers problemes se sont posés durant I'élaboration du questionnaire, autant pour la
détermination de son contenu que du point de vue méthodologique.

Problémes de contenu

Tout d'abord, comment traiter les sections Jeunesse et Musiques ?
Fallait-il proposer, dans le premier cas, un mini-questionnaire destiné aux enfants
et aux accompagnateurs des enfants ? Fallait-il, de maniére génerale, distinguer les
questions relatives aux pratiques en Tonction des supports (CD, usuels de
référence, cédéroms...) 7

- Aprés reflexion, c'est une solution plus conforme a I’ " esprit médiathéque ” qui a
éte retenue, en proposant une liste des documents de I'établissement par grandes
catégories (quotidiens, revues d'actualité, revues d'information et de réflexion, re--
vues de loisirs, bandes dessinées, littérature, art, cinema-photographie, sciences et
techniques, histoire, sciences humaines, jeunesse et musique) a estimer selon trois
critéres d'appreciation (offre satisfaisante, offre insatisfaisante, sans avis}s,

Ensuite, comment traiter 'Accueil ?

L'Accueil s'est reveié étre, au fil des entretiens avec Martine Pringuet, le service le
- plus fragile de la meédiathéque. Ii était donc absolument nécessaire de questionner

les usagers a ce propos afin de le réorganiser, et quatre questions y sont consacr-

ées (numérotées 14,15 16 et 17).

 Vgir en annexes, pp xxv-xxix.
1% yoir question n® 31,
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Et comment traiter Ia Salie d'étude ?

La Salle d'étude est un lieu particuiier, tant par sa fréquentation que par son fonc-

tionnement. Elle donne accés aux documents qui ne peuvent étre consuftés que sur

place (les encyclopédies, les dictionnaires et de nombreux cédéroms), et offre

également des services spécifiques, comme fa possibifité d'utifiser un photocopieur
et un poste informatique pour la bureautique. 1l était tout aussi nécessaire de

questionner fes usagers sur feurs attentes précises quant a ce service. Six ques--
tions y font référence (20, 21, 22, 23, 24 et 25), dont deux qui y sont entierement

consacrées (21 et 22). ‘

Enfin, comment traiter les questions refatives a I‘installation d‘accés In-
ternet dans la mediathéque ?

La Durance envisage de mettre en place des accés dans fe courant de Fan 2000.
Pour mieux évaluer V'attente des usagers en la matiere, deux questions y sont
consacrées (39 et 40).

Probiémes de méthode
Que choisir ? Des questions ouvertes ou fermées ?
Pour plus de facilité lors du traitement informatique, et peut-étre au détriment
d’une certaine finesse dans les réponses, il a été décidé de supprimer toutes les.
questions ouvertes, de fermer les questions retenues ie plus possible, et de créer
des questions optionnefies.

A qui passer ce questionnaire ? |

La médiathéque est ouverte bien sir a tous, mais il a sembié sage de restreindre la
population interviewée aux seuis usagers de pius de 14 ans, 59& limite pour les ins-
criptions scofaires,

Comment ’effectuer I'échantilionnage ?

Deux méthodes opposées se proposaient:

» soit laisser les questionnaires en libre acces et attendre que les usagers y
répondent de leur propre gré ; |

» soit faire un choix aléatoire en decidant d'interroger, par exemple, une per-
sonne sur dix sortant de fa médiathéque.
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Mais les deux présentent chacune des inconvénients. La premiere induit le risque
des partis pris : seules les personnes trés enthousiastes ou trés meécontentes ris-

quent de prendre la peine de répondre
rapport difficile a1

; elte exclut aussi tous les usagers ayant un
'écrit. La seconde, méme si elle est statistiquement plus fiable

pose des problémes dorganisation. Un seul enquéteur ne peut y suffire, or la
médiatheque n’'a pas une equipe suffissmment nombreuse pour réaliser ce travails.
Par conséquent, c'est une combinaison des deux qui a été adoptée pour déterminer

ies protocoles d'entretien.

Calendrier de réalisation

Tﬁéﬁe 3 effectuer

Période allouée

| Période d'observation

Semaine du 31 aout au ‘4 septembre
1999 \

Documentation et rédaction du premier
‘guestionnaire

Semaine du 6 au 11 septemhre 1999

| Travail avec I"équipe, rédaction des ques-|
{tionnaires successifs et du questionnaire-|
test

E«:emames du 14 septembre au 2 octobre
1999

Test

Semaine du 3 au 8 octobre 1999

Rédaction tm questionnaire définitif, mise
{en forme et reprographie

Entre le 9 et Je 11 octobre 1999

3. Le choix du protocole et e calendrier

Une fois le questionnaire acheve, restait a organiser materieliement le passage de
'enquéte, C'est-a-dire & en déterminer les protocoles,

Choix du protocoie

Les questionnaires ont donc été diffusés de deux manieres auprés des usagers :

15 yoir BRIAULT (M.), Usages et usagers de ia médfameque municipale d'Arles, début dune. enquéte de-

public, villeurbanng : ENSSIB, 1995, p, 54.
La médiathégue de Caveillon étant puverte 32 heures

par semaing, un calcyl similaire @ celui de Marianne

Briauit (effectud sur fa base de trois questionnaires passds & heure en mioyenne) supposerait quone
personne se charge de faire passer ceux-¢l 3 temps plein durant un peu plus de deux semaines,
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« les uns en libre acceés, en divers points de la médiathéque (entrée, salle
- d’Actualités, salle Adultes, section Jeunesse, Salie d'étude, section Musiques) ;

« les autres en entretien direct, en période d‘affluence, auprés d‘usagers choisis de
\ maﬁiére aleatoire.

La proportion est d’environ 2/3 en libre accés pour 1/3 en entretien direct, du fait de la

difficuité matérielle a realiser ce travail selon des normes strictes.

L'enquéte a été en général bien accueiiiia, le libre acces étant nettement préféré par

les usagers, pour des questions de temps... ou de timidité. L’entretien direct se révéle,

quant a lui, beaucoup plus délicat, car il est trés difficile de demeurer dans les limites

strictes du questionnaire avec des usagers'qui ont I'habitude de parfer avec les bi~

bliothécaires. Souvent, ces entretiens prenaient des sentiers détournés, et faisaient

Vobjet de discussions annexes, que je ne considérais pas devoir interrompre, méme si

ta rigueur statistique devait en souffrir.

Echantillonnage

it y a environ 9700 inscrits a la meédiathéque la Durance, ce qui permet d'évaluer a
12000 le nombre d'usagers.

Par conséquent, selon {‘évaluation faite par Marianne Briault pour la meédiatheque
d'Arles'’, un échantillonnage représentatif des usagers suppose qu’environ 200 ques-
tionnaires solent passés.

Par ailleurs, ayant choisi de laisser une partie des questionnaires en libre accés, au--
cune consigne n’a été retenue quant au moment de passage du questionnaire. Ceux-ci,

comme les questionnaires passés en entretien direct; ont été proposés aux usagers

pendant toutes jes plages horaires §'ouverture’s,

7 ghid.
¥ | mardi de 13h00 & 19h00, les mercredi et samedi de 10h00 3 18h00 et les jeudi et vendredi de 13h00 4
18RGD,
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Calendrier de réalisation

Tache a effectuer ~ Période allouée

semaine du 12 au 16 octobre 1999

| Passage des questionnaires .
‘ : ‘e semaine du 19 au 23 octobre 1999
, is semaine du 26 au 29 octobre 1999
{ Enregistrement des données sur fe Sphinx e les 3 et 4 novembre 1999 .
- ¢ le 8 novembre 1999 :
 Préparation du traitement des données surje semaine du 8 au 12 novembre 1999 |
i ie Sphinx ‘ ,
[ Analyse des données sur le Sphinx »__le 15 novembre 1999
Rédaction du compte-rendu d'enquéte e & partir du 16 novembre 1999

Communication interne et externe

La communication de Pavancement du travail aupres de 'équipe s’est faite, bien sir et
avant tout, de maniere informelle, fors de discussions ; mais elie s’est aussi faite de
maniere pius formelle, lors de présentations orales ou écrites’®, en réunion de service,
ou par la diffusion de documents internes. '

Le public a été, quant a lui, informeé par voie d’affichettes coliées a Fintérieur de la
mediatheque, et présentant les objectifs de I'enguéte et son calendrier de réalisa-
tion?” ; et également par la presse locale, écrite et radiophonique, a lissue d'une conf-
~érence presse annongant le début de ce travail le mercredi 6 octobre 19992,

% Voir en annexes, pp 200GV-X00i.
20 yoir efy annexes, pp 0o,
2 yoir en annexes, pp M.
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Deuxiéme partie : Le travail d’enquéte : « médiathéque la Du-
rance, qu'en pensez-vous ? »

Cette partie de V'enquéte est de Join ia plus iongue mais également ia moins difficile,
car il suffit alors de ™ dérouler ™ un menu déja établi.

i. Le questionnaire

“Tout d’abord, le questionnaire se présente, aprés une courte introduction rappelant
mon rbie et les objectifs de 'enquéte, sous ia forme d'une série de 49 questions, divis-
ées en quatre grandes rubriques successivement intituiées :
» T pour commencer.. ", qui comporte neuf guestions relatives au mode et aia
date de connaissance de Pétablissement, aux impressions qu’il a tout d'abord sus-
- citées, a la fréquence des visites, aux horaires d'ouverture, a son infiuence sur les
habitudes culturelies, et a Vinscription ou la nom‘inscﬁption 3
+ ™ ia médiathéque et vous ”, 1a pius longue, avec 25 questions détailiant e rap-
port de Pusager a I'établissement, et regroupées en six sous-rubriques :
» Ty venir”, avec quatre questions concernant 'acces a la médiathéque et ses
périodes d’ouverture :
» “g' repérer ”, avec six questions concernant accueil et le repérage dans le
batiment et dans les collections ;
» My rester 7, avec six questions détaillant les espaces favoris, le nombre de pla-
ces disponibies dans chacun, et e confort quiis proposent ;
» T rechercher des documents ”, avec deux questions cherchant a mesurer les
usages concernant ia recherche documentaire '
» T consulter/emprunter 7, avec sept guestions concernant le nombre, la réparti-
tion et ia durée des préts®?, I"appréciation des coliections et les usages speécifi-
ques sur place (visionnement de films, écoute de CD...} ;

22 Questionner des non-inscrits & ce propos peut paraitre & premiére vue singulier, mais il apparait trés
nettemnent gue tous ies usagers ont un avis 5 te sujel, et gue el avis peut parfois motiver une Hon-
inscrigtion,
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» Ty étre renseigné, y étre conseillé..”, avec six questions relatives &
information dans ia médiathéque et a ia mise en piace d'internet ;

« “ies manifestations & ia médiathéque ”, qui se découpe en quatre questions
sur Paction cuiturelie de i"étabiissement ;

« et “pour terminer ”, qui est consacrée a iidentification de ia personne inter-
vieweée, avec cing questions (sexe, ciasse d’age, iieu de reésidence, niveau d’etude,
profession).

Le passage des questionnaires s'est effectué sur trois semaines, Clest-a-dire sur une
durée équivaienté 2 la durée de pr‘é’t des documents, de maniére a toucher ie maxi-
T di‘*usagers, en partant du principe qu'une grande part des inscrits, en empruntant
des documents, viendrait certainement au moins une fois a ia mediatheque durant
cette période.

2. Depouiller les résultats sur le Sphinx

Cette partie du travail est, de maniere peut-étre inattendue, i'une des pius significati-
ves de la specificité du travail dans le cadre territorial.

En effet, ies contraintes matérielies liees au temps de realisation du travail, et a la
nécessaire lenteur du passage des questionnaires a proprement parier m'empéchaient
d’envisager de traiter ies résuitats bruts sur ies postes de 'ENSSIB équipés du fogiciel,
dans la mesure ol i aurait été difficile d'effectuer ce travail une seule fois, lors d'une
* session intensive 7, fut-elie de piusieurs jours. 1i est en effet primordiai, du point de
vue méthodologique, de se donner la possibilité d'aveir un regard en retour, et donc
forcément correcteur, sur ies traitements statistiques effectués.

C'est ia raison pour faquelie je me suis efforcée de trouver un partenariat /ocal, avec
une institution qui, possedant ce iogiciel, me permettrait de V'utiliser dans ses locaux.
Assez rapidement, ces démarches ont abouti, et jai pu beénéficier de l‘aide gracieuse
du Service Economique de la Chambre de Métiers du Vaucluse, a Avignon. 1l s'agissait
donc d'une sorte de partenariat, méme s'il restait informel, entre deux institutions io-
caies,
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La mise en forme de ia grille de saisie des données s'est effectuée a Avignon sur une
periode trois jours ; et ie traitement de cefies-ci sur une journee.

Les données ont été analysées de la maniére ia plus simpie et la plus pragmatique
possibie. ‘

Deux grandes opérations ont été retenues © -

 letri & piat, & savoir ie décompte des réponses question par question,

« et les tris croisés, ou ia mise en relation de deux items du questionnaire.

3. Anaiyser ies donneées

Le taux de reponses a 'enquéte est déja, en lui-meéme, significatif.
1i permet une premiere evaiuation de Vintérét que les usagers portent a leur
mediatheque, en enregistrant leur participation effective a ce travail.

ies questionnaires

500 questionnaires ont eté distribués ou passés, et 218 d'entre eux ont €té recueiliis
{soit 43,6% du rotai distribué) dans ies temps impartis seion ia fréquence suivante :

i ‘ questionnaires recueillis ‘ % par rapport au total
isemaine 1 104 45,6%
~Isemaine 2 | an .39.5%
isemaine 3 | 34 14 994
Tiotai : ~ 228 ~ 100%

. Alnsi, ia grande majorité des questlonnaires {45,6%) a donc été passee durant ia
premiere semaine, ce qui s’expiique peut-étre par 'information préalabie qui avait
été falte, environ trois semaines & "avance. ; ‘

» La seconde semaine a enregistré des résuitats qui demeurent assez comparabies,
une fols le benéfice de 'effet de nouveaute dépassé (39,5%). ,

» La derniere semaine n'a enregistré que 15% du total des questionnaires rendus.
Deux raisons peuvent étre invoquees ict : d'une part, Pobjectif initial des 200 ques-
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tionnaires était presqué atteéint et, dautre part, cette semaine était une semaine
courte, dans ia mestire oli e jeudi 11 novembre était férié. La fréquentation de ia
médiathéque était donc assez réduite & partic de ce jour 1a, par rapport & ia nor-
maie, |

Sur ies 228 guestionnaires recueillis, 184 étaient expioitables, soit 87,7% du totai re-
ciieilfi, ce qiii est tn taux piutdt satistaisant.

Ces données : permettent également de relativiser les difficultés inhérentes a la
méthode de passage des questionnaires en libre acces, notamment ie risquié de trou-
ver des quéstionnaires inexploitables. Elie fonctionne giobalement assez bzen, car seud-
ferment 12,3% i'ensembie de ceux-¢i neé i'étaient pas.

"En revﬁnc?!e cette méthode suppose de mettre a disposition un grand nombre
d'exempiaires du questionnaire. Pour 228 questionnaires recusiifis, 500 ont été ﬁrs%m
bués, soit plus du doubie...

Les données brites, ou tris a piat

Premiére rubrique : " pour commencer ”
Question 1 ¢ Lomment avez-vous connu ia médiathéque 7

> Nombre cité | Fréguence
{ Par Vinformation municipale. V 77 ‘ 42%
i Par la presse, R T 20%
1Par des membres de ma famxiie ou des amis, 69 ‘ 38%
- LPar des collegues ou des professeurs. i .19 o 10%
1 Total ohservé 184 , ng

2.0 1 non significatif. Le total est souvent supériour & 100, dans la meésure o certaines questions offratent
e possibilitd d Gne réponse & cholx awiltiple,

23



Question 2 :

Quand etes-vous venu(e} pour fa premiére fois a la médiathéque 7
i | Nombre cité | Fréquence |
| Non-réponses. ; ' 1 1%

11l v a moins de 6 mois, 23 13%
Cela fait enfre 6 mois et 1 an. 12 7%
Tyanplusdian 39 21%

! Dés l'ouverture ou presque. 109 59%

1 Total observe ig84 100%
Question 3 : Quelle impression avez-vous eue fors de votre premiére visite 3 fa
médiathégue ?

" Nombre cité | Fréquence
JY'ai été déroutéle) ou deg@g&(e‘j 9 5%
1 Xai été décufe). 9 5%
1 Yai été satisfait(e). 151 82%
| Cela ne m'a fait aucune impression particuliere. 15 8%
1 Total ohservé i84 100%
Question 4 : Combien de fois en moyenne venez-vous a ja mécfiafhéqué 7
g ‘ " Nombre cité | Fréquence |
LAu_moins une fois par semaine. 81 44%
{ Au mois une fois par mois. 77 42%
{ Moins souvent ou irréquiierement. 26 14%
| Total observé 184 100%
Question 5 :  L'ouverture de la médiathéque a-t-effe modifié vos habitudes cultu-
reiles (lecture, visionnement de films, écoute de disques...) ?
“ Nombre cité | Fréquence |
Qui. ' 93 V 51% '

i Non. 91 499%
Total observé i84 100%
ngmz;g_: Etes-vous inscrit(e) & la médiathéque ?

f " Nombre cité | Fréquence |
[ Oui. ‘ 159 86%
?Ntm 25 14%

{ Total observé 184 100%
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Pourguoi 7

~ _Nombre cité | Fréguence
i Non-réponse. 159 86% V
i L'inscription est trop chére. i6 9%
1}e ne veux pas prendre {a responsabilité d’emprunter 1 1%
'des documents. ‘
1La durée de nrét est tron caurte, 4 2%
{Les formalités d'inscription sont trop compliguées, 5 \ 3%
Total chservé ig4 ne
Avez-vous déja été inscrit(e) a fa médiathegue ?
i | Nombre cité | Fréquence |
Non-réponse. 159 “ 86%
10ul, 6 3%
'Non. 19 10%
Total observé 184 100%
Pourquol ne vous étes-vous pas réinscrit(e) 7
| _Nombre cité | Fréquence |
' Non-réponse, 178 ‘ 97%
 Linscription est trop chére. 4 2%
' Je ne veux pas prendre la responsabilité d'emprunter/ ¢ 0%
i des documents, ‘
‘La durée de prét est trop courte, 3 2%
11 es formalités d'inscrintion sont tron compliauées. 0 0%
' 184

ns

Total oheervé ]




Deuxiéme rubrique : " ia médiathéque et vous =

o Tyvenin., 7
Question 1¢°:  Comment, a votre avis, accéde-t-on a la mediatheque de fa ville 7
| i Nombre cité | Fréquence |
| Facitement. 172 93%
| Difficilement. 12 7%
{ Total observé 184 100%
L'accés est difficiie parce que : »
' Nombre cité | Frégquence
{ Non-réponse. 172 93%
.58 signaiisation n'est pas assez visible. 8 4%
...le parking n’est pas assez grand. 5. 3%
..y a une trop longue distance 3 parcourir pour arrwer 5 3%
1 t'entrée.
| Total ohservé 1R4 { ns
Question 12 :  La médiathéque est ouverte toute f'année. Qu'en pensez-vous 7
1 | _Nombre cité | Fréquence |
{ C'est tout a fait satisfaisant. \ 182 99%
i Cela me semble inutile 3 certaines périodes (vacances | 2 1%
‘scolaires). i
i Total observé 184 100%

Question 13 : Pensez-vous que les horaires d'ouverture sont adaptés a vos besoins 7

] - Nombre cité | Fréquence |
{ Oui. | 89 | 48%
‘Non, je préférerais que la médiathéque ouvre plus tot/| 37 20%
1 dans la journée. i
‘Non, ie préférerais que la médiathéque ouvre plus tard | 25 14%
‘dans ia journée.
[ Non, je préférerais que la médiathéque ouvre aussi le| 17 9%
i dimanche.
I Non, je préférerais gue Ia médiathéaue ouvre aussi !e‘ 41 22%
Tlundi,
{Non, je préférerais que la médiathéque ouvre aussi le 19 10%
gdimanche et le lundi. ﬁ
{ Total chservé 184 ns




o “syreperer..”

Question 14 :  Que pensez-vous de Faccuerl teléphonique 7

Nombre cité | Fréquence
‘Il est suffisant. 176 96% V
I est insuffisant. 8 4%
Total observé i84 100%
Pourquoj ie trouvez-vous insuffisant 7 ,

f .~ Nombre cité | Fréquence |
Non-réponse. 176 96% ‘

{1l est trop souvent occupé. 3 2%
Uattente est trop longue. 4 2%

' le n'obtiens pas les renseignements gue je souhaite, 2 1%

{Total observé 184 ns

Que pensez-vous du bureau d'accuerl & I'entrée de la mediatheque 7

~ " Nombre cité | Frégquence |
1 Je ne sais pas a quoi il sert. 68 37% i
tes informations que 'on v donne ne sont pas assez | 5 3%
{complétes, et ne m'aident pas & m’orienter,
J'en suis satisfait(e). 111 60%
1Total observé 184 100%
Lestio :Aimeriez-vous qu’ii offre ies services suivants ?
' Nombre cité | Fréquence |
i Non-réponse. ] 47 : 26% '
Quelgu'un en permanence pour me renseigner. 48 26%
1 Des quides de la médiathéque, présentant ses collec-1 86 47%
tions et les manifestations gu'elle organise. '
iDes informations sur la vie pratique (horaires des 37 20%
transports, téléphones utiles. ).
1Total ohservé iR4 ns
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Comment vous repérez-vous a intérieur de la mecf;at&eque 7

| Nombre cité | Fréquence
Je demande conseil aux bibliothécaires. 76 41%
{J‘utilise la signalisation dans les salles. 81 44%
J'utilise les étiquetages des ravons (romans, fonds fo-1 106 58%
ical, jazz. ). ‘
 Vutilise la numérotation des ravons (700 pour les arts, 35 19%
1200 pour fa religion.. ). ‘ ‘
3 m&s& la brochure ™ comment s‘erienter ’ ~ dispo- 10 5%
nible 3 VAccueil.
13e me repére difficilement. 13 7% .
Total chservé ig4 ns |
Question 19 :  Les documents sont rangés de maniére thématique, quel que soit e
support (ifvre, CU, film...). Estimez-vous que ce mode de rangement
vous permet ou vous a permis de découvrir des documents que vous
ne connaissiez pas (par exemple des ouvrages sur le cinéma lors
d'une recherche de films, ou bien un film documentaire sur un sujer
quif vous intéressait) ?
> | Nombre cité | Fréquence |
 Qui. 151 V 82%
{Non, 33 18%
Total observé 184 100%
o “yrester.”
ion 20 :  Lors de vos visites, ou preférez-vous aller ?
' | Nombre cité | Fréquence |
‘Lire des journaux ou des revues en salle d’Actualités. 72 39% ‘
1 En Salle d'étude. 36 20%
Dans Ia section Aduites. 108 59%
i Dans 1a section leunesse. 38 21%
| Dans Ia section Musiques, ; 76 41%
[ Total ghservé 1 1R4 ne
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Question 21 :

Pour vous, une visite a fa mediathéqgue est i‘'occasion...

| Fréquence '

f i Nombre cité
- |d'effectuer des travaux scolaires, universitaires ou 61 33%
Jprofessionnels.
‘de rechercher des mfvmatmﬁs ou des services prati- | 72 39%
ques.
‘de me divertir. 110 60%
{Lorsque je viens, ie n'al pas d‘mtent;on précise. 42 23%
| Total observé 184 ns
Question 22 :  Que faites-vous en Saile d'étude ?
: Nombre cité | Fréquence |
Je viens v travailler, 43 ‘ 23%
1Je viens utiliser les outils de référence (dictionnaires, 56 30%
encvciopédies, cédéroms...). '
Je viens utiliser le photocopieur, 9 5%
[Je viens utiliser le poste informatique pour la bureauti- 8 4%
que.
Je n'y vais pas. 112 61%
| Total observé i84 ns
Que. perrsezwaus cie Ia Saf:e d“etude ?
: Nombre cité | Fréquence
 Non-réponse. 112 : 61% ‘
Elle est trop bruyante, 10 5%
Elle est suffisamment silencieuse. 43 23%
Elle offre des ressources documentaires suffisantes. 34 18%
'Elte n'offre pas toutes les ressources doc:umentasres' 22 12%
1 dont 'aurais besoin. /
[Le personnel de la médiathéque me conseille et 32 17%
_m'informe bien. '
(Le personnel de la médiathéque me conseille et] 4 2%
m'inferme mal. :
. Tota!l cbservé 184 ns
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Que pensez-vous du nombre de places assises pour fire, travailier,
consulter des cédéroms, écouter des CD ou visionner des fiims & ia
médiathéque 7

[ ‘ | Nombre cité | Fréguence |
111 est suffisant. L 82 | 45%
‘Test insuffisant, “ 35 i 19%.
1 Je n'al pas d'avis. 67 - 36%
[ Total observé i84 1 100%

25 (posée si la réponse & Ia guestion 24 est négative) :
Dans quelle(s) section(s) n'y a-t-il pas assez de places assises 7

‘ Nombre cité | Fréguence |
I'Non-réponse. : 149 L Bl1% :
(Dans 1a salle d'Actualités. ‘ 14 * 8%
1 Dans "autre saile Adultes. V 15 ‘ 8%
Dans ia Salle d’étude. ] 10 i 5%
1 Dans 'espace Jeunesse. B 4 ~ 2%
{Dans I'espace Musigues. ! 2 ! 1%
1Total obsarvé B 184 ns

» " rechercher des documents... ™

Question 26 :  Comment recherchez-vous des documents ?

i | Nombre cité | Fréquence
'Non-réponse. ‘ 1 1%

{ Gréce aux ordinateurs mis & disposition dans les safles. | 105 L 57%
En utilisant le Minitel, de l'extérieur, ‘ 1 1%

1Je m'adresse aux bibliothécaires. A 85 1 46%

i Je regarde dans les rayons. 116 _ 63%

| Total observé | 184 | ns
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Question 27 (posée si la guestion 26 a révélé

1 0A-usage ges

outils informatigues) :

Si vous n'utilisez pas les ordinateurs ou le minitel, pouvez-vous préci-

Ser pourquoi ?

' . Nembre cité | Fréquence |
{ Non-réponse. 105 57%

[ Je ne savais pas que c'était possible. 7 4%

1 Cela me semble trop compliqué. 19 10%

' Je préfere parier avec les bibliothécaires. 33 18%

i Je regarde dans les rayons, 40 22%
Total observé i84 ns

o “consulter/emprunter.. ”

Question 28 : On peut emprunter dix documents sur cfhaqae carte, qu'en pensez-

vous 7

: Nombre cité | Fréquence |
i C'est suffisant. 164 89%

Ce n'est pas assez. 14 8%
{Clest trop. 6 3%
Total observé i84 100%
- Question 29 : Que pensez-vous de la répartition des préts entre les documents sur

chaque carte 7

' ; Nombre cité | Fréguence |

Elle est satisfaisante. 112 61%
{Je ne peux pas emprunter assez de CD. i0 5%
1Je ne peux pas emprunter assez de vidéos, 43 23%
{Je ne peux pas emprunter assez de cédéroms. 34 18%
{Elle m'est indifférente. ‘ 22 12%
Total observé 184 ns.

Question 30 : On peut emprunter les documents durant trois semaines. Qu'en pensez-

vous ?
' Nombre cité ' Fréguence |
C'est bien. ‘ 140 : 76%
1 Ce n'est pas assez long, 41 22%
Clest trop long. 3 2%
| Total observé i84 ns
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Question 31 :  Pour chacun des documents suivants, pouvez-vous préciser si vous
trouvez l'offre satisfaisante, insatisfaisante, ou si vous n’avez pas
d'avis & ce propos ?

~ | Nombre cité | Fréquenee :
| Pour | idi isfaisant, " 87 47%
1 Pour tes guotidiens, insatisfaisant. 16 ~ 9%
 Pour fes quotidiens, sans avis. 81 ~ 44%
| Pour les revues dactualité, satisfaisant. ‘~ 93 ’ 51%
' Pour les revues d’actualité, insatisfaisant. " i5 *' 8%
Pour les revues d’ ctuaf;te, sans avis. 78 42%
| Bour les revues d'inforr : > reflexi isfai- | 5 ; 41%
Pour les revues d'information et de réflexion, insatisfai- 26 14%
sant. ‘
{ Pour les revues d’:nfonnaﬁan ef: de réflexion, sans avis. | 82 ' 45%
; les  de | , 82 _A45%
; ?eur les revues de tmssrs, msattsfatsant : 22 ; 12%
 Pour fes revaes de imsrrs, sans aws , 78 42%
Paur Ses bandes dessmees msatzsfassant ] 27 ] 15%
Pour les bandes d&ssmees, sans avis. j 74 40%
Pourlal 106 8%
V Pour ia htterature, mgat:sfa%sant 37 ‘ 20%
Pour ia iftterature, saf}s avis, 4 42 23%
| Pour les | 78 | 4%
j Pour fes ciemments d'art, msatrsfarsant 30 : 16%
Pour  Pour les documents d'art, sans avis. /6 41%
QQT igg documents sur le cinéma et la photographie, 71 ! 39%
‘ Pour les documents sur fe cinéma et la phemgrapme, i 34 18%
|insatisfaisant. , V
 Pour les documents sur le cinéma et la photographie, | 78 : 42%
‘ sans avis. ~
les. 1ents : : 68 - 37%
| Pour !es fiocumem:s scxentiﬂques, msatisfassant | 25 14%
Pour les documents scientifiques, sarzs aws , a1 49%
Pour surla satisfal 66  36%
| Pour les decumehts sur la vie pratsque, msat&sfassant 26 14%
 Pour ies dacuments surla we pratzqae, sans avis. 93 ; 51%
Peur !es m:cuments sur I’hs:-;t:mre, msat;sfa;sant . L 28 , 15%
Pour les documents sur I'histoire, sans avis. 86 ‘ 47%
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&4 35%
Pour les documients s{zr les sciences humaines, insatis- | 34 18%
faisant.
[ Pour fes documents sur les sciences humaines, sans| 86 47%
L avis.
’ . 82 459%
,{ Pour les documents jeunesse, insatisfaisant. 13 7%
“Pour les dﬂc&ments }eanesse, ans aws 89 48%
Pour les . 74 %
Pour ies dacuments mus;caux, msabsfaesant 41 22%
Pour les documents musicaux, sans avis. 69 38%
Question 32 :  Visionnez-vous des films documentaires a la médiathéque ?
i ‘ _Nombre cité | Fréquence |
Oui. ‘ 10 5%
'Non, je préfére les emprunter. 80 43%
Non, ie ne savais pas que ¢'était possible. 66 36%
'Non, cela ne m‘interesse pas. 39 21%
Total observé 184 ns
Question 33 : Ecoutez-vous des CD en section M&seqaes 7
; ‘ " Nombre c;té - Frégquence
1Oui, 42 23%
 Non. 142 77%
Total ohservé 184 ns

| Nombre cité |
{ Non-réponse 42 '
' Je ne savais que c'était possible. 46
Je voudrais pouvoir écouter ce que je veux, et non pas 96
les sélections proposées. ‘ '
Total observé i84 ns
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o v étre renseigné, v étre conseillé... ”

Question 35 :  L'équipe de la ‘médiathéque vous propose des sélections de docu-
‘ ments sur les tables de présentation (sur le theme du Maroc ou des
droits de la femme, récemment). Les utilisez-vous ?

b _Nombre cité | Fréquence |
Dui, ‘ 109 59%
‘Non. 75 41%
| Total observé 184 100%
Question 36 :  Utilisez-vous les filmographies (La Maison, Sueurs froides) ou fes bi-

bliographies {La Liseraie...) ?
Nombre cité | Fréquence

O, 44 24% '
iNon. 140 76%
‘Total observé i84 100%

" Nombre cité | Fréquence |
Non-réponse f 44 ‘ 24%
Je ne savais pas. 75 41%
Cela ne m'intéresse pas. 65 35%

' Total observé i84 100%
Question 38 :  Consultez-vous les panneaux dinformation et les documents sur le

manifestations culturelles dans Ia région ? : ‘

~' ' Nombre cité | Frégquence |
1 0ui 144 78%

Non 40 22%
Total observé 184 100%
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Actuellement, la médiathéque noffre pas d'accés Internet a ses usa-

Question 39 :
gers. Ceci vous parait-il ? :
‘ _Nombre cité | Fréquence |
Sans importance. ; 66 36%
Plutdt dommage. 118 64%
{ Total observé i84 100%

Question 40 :  Si la médiathéque offrait un accés Internet, pourguoi I'utiliseriez-

vous ?
_Nombre cité | Fréguence |
{ Pour découvrir ce nouveay média. ‘ 59 32%
‘Pour effectuer des recherches sur des thémes précis. 98 53%%
1 Pour utiliser la messagerie. 22 12%
' Pour participer a des forums de discussion. 20 11%
Je ne Vuliliserais pas. 56 30%
Total observé 184 ns

Troisiéme rubrique : " les manifestations a la médiathéque
"Question 41 :  La médiathéque organise des manifestations (conférences musicales,
ia Liseraie, 'heure du conte, polar, BD...). Y avez-vous déja participé ?

Nombre cité | Fréquence

Ol ; : 51 “ 28% '
{ Non, je n'étais pas disponible. 60 33%

- Non, je n'étais pas au courant. 46 25%
Non, cela ne m'intéresse pas. 27 15%
Total observé ’ 184 100%
Question 42 . Connaissez-vous la Salle des livres singuliers ?

Nombre cité | Fréquence
Qui 48 26%
Non 136 74%
Total observé is4 100%
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W La médiathéque organise, deux fois par an, des expositions de livres
' singuliers (dans 1a Salle des livres singuliers ou dans la ™ rue ). Pre-

nez-vous le temps de les regarder ?

: : | Nombre cité | Fréquence
Oul 54 29%

Non, je n'y avais pas fait attention. 107 58%

Non, cela ne m'intéresse pas. 27 13%

1 Total observé i84 100%
Question 44 :  Savez-vous que vous pouvez étre informé(e) personnellement des

manifestations de la médiathéque ?

\ | Nombre cité | Fréquence
Qul ‘ 36 ’ 20% “
Non 148 80%
Total observé 184 100%
Quatriéme rubrique : " pour terminer ™
Question 45 : Vous étes ? ‘ ;
( ‘ ' Nombre cité | Fréquence |

1Un homme 76 ' 41%,

‘Une femme 108 59%

1 Total observé ig4 100%
Question 46 :  Quef est votre dge ?

" Nombre cité | Frégquence |
Entre 14 et 19 ans. 32 17%
‘Entre 20 et 29 ans 30 16%

1Entre 30 et 59 ans. 100 54%

Plus de 60 ans. 22 12%

1 Total observé 184 100%
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Question 47 :  Quel est votre lieu de résidence ?

| _Nombre cité | Fréquence |
Cavaillon 06 : 52% ‘
1Une autre commune du Vaucluse. 74 40%
Une commune hors du Vaucluse. 14 8%
{ Total observé 184 100%
Question 48 : Quel est votre niveau d'études ?
\ Nombre cité | Fréquence
Etudes primaires : 13 ‘ 7%
'BEPC, CAP ou BEP - 24 13% .
| Lycée 40 22%
' BAC + 2 36 20%
[BAC + 3 24 13% _
 Plus 47 26%
| Total observé 184 100%
Question 49 :  Quelle est votre profession ? \
,  Nombre cité | Fréquence |
| Agriculteur ;! 1%
Artisan O 0%
1 Commercant 4 2%
Chef d’entreprise 3 2%
| Profession libérale 3 2%
| Cadre 10 5%
| Enseignant 24 13%
Artiste 10 5%
Profession médicale 7 4%
Technicien 5 3%
Employé 22 129%
 Quvrier i 1%
- Etudiant 22 12%
Eléve 20 11%
Mére/pére au foyer 12 7%
| Retraité 18 10%
Autre 22 12%
i Total observé 184 100%
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Les tris croisés

Cette option du logiciel Sphinx n'a été retenue dans cette enquéte que pour affiner les
réponses données aux guestions ™ conditionnelies ”, c’'est-a-dire celles qui n'étaient
posées que si la réponse a la question précédente impliquait des nuances.

L’inscription
Sont ici croisées la question 6 : « étes»vous inscrit(e) & la médiathégue ? » et, en cas

de réponse négative, 1a question 7 : « Pourquoi ? »,
‘ ‘Non-réponse. | L'inscription est'Je ne veux pas la durée de prét Les  formalités | Total |
i trop chére, prendre {a res-| est trop courte. . {dinscription sont
 ponsabiiité- ,  trop: comipli=
demprunter. des |- guées.
. documents
 Oui 159 0 ] 0 o 0 159
Non o 16 1 4 5 26
Total 159 i6 i 4 -1 185
- La réinscription

Sont ici croisées la question 8 © « EAvez-vous déja été inscrit(e) & la médiathégue ? »
et, en cas de réponse positive, ia question 9 ! « Pourguoi ne vous étes-vous pas réins-
crit(e) 7 ».

CFNon-réponse. - Uinscription est rJe ne veux pas |la durée de prétiies - formalités | Total |
, 1 trop chére, prendre {a res-|est trop courte. | d'inscription sont |
- ponsabilité ] trope compli-|
d’emprunter des quées.
: 1 docurments :
 Non- / 158 g / o a o - 159
réponse
- Qui ) o 5 o 3 13 z
{Nen 19 0 0 0 0 19
{ Total- 178 4 o 3 o i858
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L'accés

Sont ici croisées la question 10: « Comment, & votre avis, accéde-t-on a Ia
médiathgque de a ville ? » et, en cas de réponse négative, Ia question 11 : « L'acces

est difficile parce que... ».

‘Non-réponse. 1 Sa signalisation n'est | Le parking n'est pas Il y a une trop fon- | Total
; ' ‘pas assez visible, assez grand. Sl gue distance & par-
- courir pour arriver &
; fentrée, i

| Facilement 172 g g 0 172
Difficilement | 0 8 5 5 18
Total 172 8 5 5 190
L’accueil téléphonique

Sont ici croisées la question 14 : « Que pensez-vous de l'accueil téiégihﬁﬂiqife? » et,
en cas de réponse négative, la question 15 : « Pourquoi le trouvez-vous insuffisant ? ».

Mon-réponse (I est trop souvent  iL'attente est trop e n'obtiens pas) Yotal |
occupé, ongue. “les renseigne-. ;
ments que je sou-|
1 H est suffisant. 176 g 9 g 176
‘11 est insuffisant, g 3 4 p. -
Tors i7?s6 3 4 2 185
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La Salle d’étude
Sont ici croisées la question 22 : « Que faites-vous en Salle d'étude ? » et, en cas de
Téponse non-négative, la question 23 : « Que pensez-vous de la Salle d’étude ? ».

Won- Efle est | Elle estiFfle offre Elle noffrelle person- i Le per- | Total
3 réponse | trop | assez i suffisam~ |pas assezinel  ~me sonnel
:  bruyante. | sifen- ment  delde res- | conseifle et | me ,
cleuse, ressour- | sources. minforme - I oonseille |
jces. ' bien. Ciet :
i ; ; Fyinfor
, : : ; i me mal, ;
Je viens ‘G 1 & : 26 19 12 ! 39 4 1.1 88
travalller. .
le viens 1 7 34 . 31 15 29 2 119
utitiser ~ Jes i ] ] i ] 3 4
{outils de
. référence, : : ] ] .
e viens: 0 1 J & | 5 2 , -1 ; 2 21
utiliser e ,
' photocopieur |
Je viens: ¢} 2 / 4 , 5 ~ 1 : g S| is8
Coputiliser e | ‘ ‘
poste de
bureautique.
Je nly wvais) 112 O ' g ‘ g 4] ‘ 0 g 112
‘;335, o . L 3 3 v
Total 113 18 70 60 30 59 5 355

Le nombre de places assises

Sont ici croisées la question 24 : « Que pensez-vous du nombre de places assises pour
lire, travailler, consuiter des cédéroms, écouter des CD ou visionner des films 3 la
médiathéque ? » et, en cas de réponse né‘gatwe, ta question 25 : « Dans quelle(s)
section(s) n'y a-t-il pas assez de piaces/assises P,

i , Non-réponse FActusiités © Adultes Salle d'étude | Jeunesse ! Musiques | Total
Vestouffisant. 1 82 ¢ ~ g 0 . g 82
1 estinsuffisant, | 1 13 L 15 | 10 4 2 L 45

{Je ai pas d'avis. 66 S g ¢ g & 67
Total: L 149 _— L i35 10 4 2 o184
L'écoute de CD

Sont ici croisées la question 33 : « Ecoutez-vous des CD en section Musiques ? » et, en
cas de réponse négative, la question 34 : « Pourquoi? ».

‘Non-réponse | Je ne savais pas que ¢'étalt possible. ;le veudrais‘pouvuir écouter ce que t Total
E ) 138 veux...
 Owi ; 42 ] o L 42
Non o 46 95 142
1Total 42 , 46 ‘ 96 - . i8a
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La consuitation des bibliographies et des filmographies
Sont ici croisées ia queﬁﬁan 36 « Utilisez-vous 1es ﬁiﬂﬁb@i‘ébﬁiéﬁ ou les ﬁiﬁﬁﬁ@fﬁ~
phies 7 » et, en cas de réponse négative, la question 37 : « Pourquoi? ».

« | Non-réponse | Je ne savais pas. Cela ne mintéresse pas. | Total
Ot : 44 ‘ g ] & ..
{Non | g 75 65 | 140
Yotal | 44 V 75 f 65 184
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Troisiéme partie : Les résuitats de !’eﬁqgéjta

1t est nécessaire de présenter une synthése de ces résultats bruts, afin de mieux fes
mettre en valeur, et de mieux mettre en relation les différentes informations.

Par ailleurs, tutilisation des tris croisés n‘ayant pas apporté beaucoup de valeur
ajoutée dans i‘analyse des résultats de cette enquéte, i a semblé préférabie de ne pas
tes commenter plus. o

Pour présenter ces résultats, la population observée sera désignée sous le terme
générique d’ ™ usagers ". '

1. Les usagers : qui sont-ils ?

Qui sont fes usagers de la médiathéque la Durance ? ‘
Clest la question & laquelle tentait de répondre fa quatriéme partie du questionnaire,
intituiée ® pour terminer "2, ‘

It apparait que ce sont en majorité de femmes (59%), cgu*its sont 4gés de 30 a 59
ans (c'est surtout cette tranche d'age qui est représentée parmi ies usagers pour 54%,
avant les plus jeunes, avec 17% de 14-19 ans et 16% de 2G~29'azis ; les plus de 60
ans sont, quant & eux, minoritaires avec 12%), qu'ils sont plut6t cavailionnais (52%)
et C;u‘iisbfnt généralement un ‘niveau scolaire relativement élevé et assez ho-
mogeéne : ‘

e 22% ont un niveau * lycée ” ;

» Z20% ontunniveau " BAC+ 2"

e 13% ont un niveau V" BAC + 3 “:

s 13% ont un niveau ™ BEPC, CAP ou BEP " (13%)

« et ne petite majorité (26%) a un niveau d'étude supérieur a BAC + 3.

2 Ge référer, pour cette partie, aux tableaux pp. 36-37.
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Peu d'usagers ont un niveau d’études primaires (7%].

En revanche, enguéte ne déceéle pas d’appartenance massive & un groupe sociopro-
fessionnel donné. Seuls les enseignants, les employés, les étudiants, les éleves, les
~ retraités et autres catégories présentent un poids statistique relativement comparable
{entre 10 et 13% des usagers). Cette constatation trouve certainement son explication
dans Ia structuration de ces groupes, reprise sur le logiciel Orphée mais mal adaptée
aux réalités de terrain. ‘

La mév’:ﬁathc‘a‘que€ en termes de ™ conquéte de nouveaux publics ”, devrait donc orienter
ses efforts vers les pe;ﬁuiaﬁuns en marge de ce portrait robot : ces derniéres sont
constituées, sans surprise, de personnes ayant un capital scolaire assez peu élevé ;
mais également des personnes agées de plus de 60 ans. |

En revanche, elle présente un trés bon taux d'attractivité au niveau géographique
(48% des usagers sont des non-cavaillonnais), bénéficiant en partie des effets du
sous-équipement des communes avoisinantes.

2. Généralités sur la médiathéque et ses usagers

La premiére partie du questionnaire, intitulée  pour commencer ”, cherchait a évaluer
les relations générales que les usagers entretiennent avec leur médiatheque®.

Premier contact

Une majorité d‘usagers ont connu la médiatheque par I'information municipale (42%)
ou par leur familie ou des amis (38%). Il s’agit donc bien d’une institution locale, de
* proximité ”, qui s'inscrit dans la vie quotidie‘:nné.f de ses usagers et dans la ville.

Cet état de fait s'appuie également sur fa constatation de leur fidélité : 59% declarent
y venir depuis 'ouverture, et on observe une sorte de repﬁs‘e de la fréquentation de
nouveaux usagers depuis six mois ((21% des personnes interrogées déciarent venir
depuis plus d'un an, 13% des personnes interrogées déclarent venir depuis au moins
six mois contre 7% seulement qui déclarent &tre usagers depuis plus de six mois).
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Les usagers ont apprécié, a une forte majorité (82%) le nouvel établissement
forsqu'ils 'ont découvert.

- Apreés plus de deux années de fonctionnement, fa médiathéque la Durance jouit d'un
tres bonne image de marque auprés de ses usagers, ainsi que d'une excellente im-
ptantation dans la ville et dans les usages.

Fréquentation et habitudes

La médiathéque a incontestablement fidélisé son public, en lui apportant pour 51% des

usagers, de nouvelles habitudes culturelles et pour 49%, le moyen de satisfaire

d‘anciennes habitudes de loisirs culturels ou de travail.

De plus, les usagers se révélent non seulement fideles, mais également assidus :
44% d'entre eux déclare venir au moins une fois par semaine, et 42% au moins une
fois par mois. '

La médiathéque a incontestablement fidélisé son public, en lui apportant pour une par--
tie, de nouvelles habitudes culturelies et pour Vautre, le moyen de satisfaire
d'anciennes habitudes de loisirs culturels ou de travail.

Inscription et non-inscription

Une tres forte fr;ajarité» des usagers (86%) est inscrite a la médiathéque.

Les usagers non-inscrits (14% d’entre eux) semblent avant tout, sur {"échantilion ob-
servé, rebutés par le prix de Iinscription (9% du total, qui représente néanmoins
61,4% des non-inscrits interrogés) et par une durée de prét jugée trop courte (2%
du total et 57,2% des non-inscrits interrogés). |

Seuls 3% des usagers non-inscrits 'ont déja été et n‘ont pas renouvelé cette inscrip-
tion, soit 24% des non-inscrits interrogés, contre 76% qui n‘ont jamais été inscrits.

2% ge péférer, pour cette partie, aux tableaux pp. 23-25,
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Les usagers de la médiathéque sont globalement satisfaits de leur établissement, mais
la critique quils y font est essentiellement liée au colit de Vinscription?s, qui pénalise
les célibataires, les petites famiiles et les non-cavailionnais. o

Il est difficile de savoir, a priori, si la gratuité de linscription rendrait effective
Vinscription des " non-inscrits en raison d’un colt trop élevé ”. Mais il serait certaine-
- ment intéressant de faire une sorte de test de gratuité, sur une pén‘bd& donnée, afin
de voir si le nombre de nouveaux inscrits augmente, ou s'il reste le méme.

3. Les usagers a l'intérieur de la médiathéque

La médiatheque est un lieu destiné au public. Il convenait donc de détailler ses usages
pour mieux les connaitre et ies évaluer.

C'est ce que se proposait de faire la seconde partie du questionnaire, intitulée " la
médiathéque et vous 77, ' V

Venir a la médiathéque

Les usagers sont massivement satisfaits (93%) de I"accessibilité et de la localisa-
tion de la médiathéque dans la viile. ;

Lorsque l“acces est jugé difficile, c'est par manque de signalisation (4% des personnes.
interrogées et 44,5% des mécontents), par manque de places dans ie parking ou par
trop grand éloignement de l'entrée (3% des personnes interrogées et 27,8% des
mécbntents).. ‘ ,

A une écrasante majorité (99%), les usagers approuvent I'ouverture continue de la-
meédiatheéque.

De maniére générale, les usagers sont satisfaits des horaires d'ouverture (48% des
réponses), mais beaucoup souhaitent une ouverture plus t6t dans la journee (20%) et
une ouverture ie lundi (22%). ‘

26 Lo cofit de Vinscription annueile est de 100 F par famille pour les cavaillonnais, et de 200°F pour les non-
‘cavailionnats,

27 ge référer, pour cette partie, aux tableaux pp. 26-35,
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L'ouverture le dimanche et Vouverture plus tardive sont assez peu souhaitées (respec-
tivement a 9% et a 14%).

Les usagers semblent assez satisfaits des conditions matérielles d'accés a la
médiathéque. Les aménagements demandés concernent surtout les horaires et les
jours d'ouverture : les usagers souhaiteraient 'ouverture le lundi, et un accueil plus
matinal.

Se repérer dans la médiathéque

Le repérage dans la médiathéque, aussi bien dans le batiment qu'a travers les col-
lections, s'effectue plut6t bien. Seule une minorité d'usagers déciafewse repérer diffici-
iement dans 1"établissement {7%).

Ltnefgrande~ majorité (58%) utilise les étiquetages des rayons pour se repérer, avant
d’utiliser ia signalisation dans les salies {44%), de demander conseil aux bibliothécai-
res (41%), ou d'utiliser la classification Dewey (19%). La brochure disponible a l'entrée
sembie treés peu uvtilisée (5%).

L'accueil téiéphonique est jugé satisfaisant a 96%. Les usagers insatisfaits, trés mi-
noritaires, déplorent autant le fait que la ligne soit souvent occupée que V'attente in-
fligée ou un déficit dans sa qualité.

Le bureau d’accueil est également jugé satisfaisant, a 60% : les principales critiques
formulées a son encontre sont néanmoins sévéres : 37% des usagers ne savent pas a
quoi il sert. En revanche, une bonne part aimerait qu'il affrek des guides de la
médiathéque (47%), quil y ait quelqu’un en permanence pour assurer {'accueil (26%),
et qu'il mette 3 disposition des informations pratiques (20%).

Le rangementk muii:i“-suppoftk est largement apprécié, reconnu comme permettant, a
82%, de découvrir des documents inattendus.

_ L'accueil, service repéré comme fragile par la direction, pose effectivement bon nom-
bre de probiémes. Si les usagers se repérent plutot bien dans V'établissement grace a
la signalétique, il leur mangue pourtant un lieu de référence solide, qui garantirait une
- présence permanente et la possibilité de se référer a une série de documents offrant
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des renseignements sur la vie de la médiathéque et sur fa vie culturelie ou pratique de
1a ville et de la région. 1i est intéressant de noter, a cet égard, que certains documents
d’orientation sont déja disponibles a I'Accueil, mais qu‘ils sont trés peu utilisés (par 5%
des usagers seulement). Ceux-ci ne sont donc pas assez bien mis én valeur, ou kpas
suffisamment explicites. ‘

Un effarf serait donc a consentir pour {a réarganisation générale de ce service.

Rester a ia médiathéque

Les sections les plus appréciées sont : Vespace Adultes (59%), {a section Musiques
(41%) et la saile d’Actualités (39%). La Salle d'étude et la section Jeunesse sont plus.
rarement citées (respectivement 20% et 21%).

La médiatheque est avant tout percue comme un lieu de divertissement (60%), puis
comme une source dinformations pratiques (39%), avant d'étre un lieu de travail
{33%).

Ainsi la Salle d'étude est utilisée par seulement 39% des usagers®® pour consulter les ‘
outils de référence (30% des personnes interrogées), travailler (23%) et, de maniére
plus marginale, pour utiliser le poste informatique (4% du total et 11,1% des utilisa-
teurs de cette Salle) ou le photocopieur (5% du total et 12,5% des utilisateurs de la
Salie). Néanmoins, cette salle est trés largement appréciée par ses utilisateurs, a tous
points de vue. Elle est jugée plutdt silencieuse (23% des personnes interrogées, ou
59,7% de ses utilisateurs), bien achalandée (18%, ou 47,2%) et dotée d'un personnei
compétent (17% ou 44,4%). | = | k
Le nombre de places assises dans I'établissement sembie trop péu élevé. 45% des
usagers seulement I'estime suffisant, et les autres soulignent un manque de place dans
les salles de la section Aduites.

Cette étude révele d‘abord le succes des espaces Adultes. Cette donnée est pourtant a
modérer par le fait que seuls les plus de 14 ans ont été interrogés, et qu'ils se trou-
vent, de fait, plutét sensibilisés & ‘offre dans ces espaces, car il faut rappeler que c'est

28 ¢ & encore, la somme des pourcentages est su;iérieure & 100, du fait des réponses multiples.
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la section Jeunesse qui enregistre un trés grand nombre de préts et une trés forte af-
fluence dans l'établissement.

La Salle d'étude, séparée du reste du batiment, est également un succés : elle permet
a la mediatheque d'étre aussi un espace de travail. ‘

Un réaménagement des espaces devrait donc prendre en compte prioritairement le
manque de places en section Adultes, notamment en salle d’Actualités, qui connait
effectivement des pics d‘affluence pour la consultation des journaux.

Rechercher des documents

La recherche documentaire s'effectue majoritairement par les postes de cansg&tation a
disposition dans les salles. En effet, les usagers semblent assez familiarisés avec les
outils informatiques mis a leur disposition, et 57% d’entre eux les utilisent. Lorsqu'ils
ne sont pas utilisés, c'est plus pour des raisons d’habitudes p&rsonneiiés que de
meéconnaissance du fonctionnement de ceux-ci : certains préférant souvent regarder
dans les rayons (63%) ou, un peu p!us rarement, discuter avec les bibliothécaires
(46%).

En revanche, la recherche dacumntéire par minitel est trés peu utilisée (1%).

Consulter et emprunter

Les supports spécifigues sont trés peu consultés sur place : seulement 5% des usagers

regardent des films documentaires sur place, et 23% écoutent de la musique. Les rai-

sons de cet insucces relatif sont : .

. d'abord, la méconnaissance de cette possibilité par beaucoup (36% pour les vidéos
et 25% pour les CD), ‘

o pour les vidéos, il apparait ensuite gue beaucoup d'usagers préférent les emprunter
(43%). ‘

o et, pour la musigue, nopmbreux sont ceux gui expriment V'envie de pouvoir écouter
les disques de leur choix et non ceux des sélections hebdomadaires (52%}.
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Les choix de gestion des préts sont généralement appréciés aussi bien pour le nom-
bre?® de documents prétés (89% de satisfaits), que pour la répartition®® de ceux-ci
{61%) ou que pour la durée® du prét (76%).

Certains supports, en nombre restreint, ne peuvent pas étre empruntés massivement,
et c'est leur restriction en prét que les usagers déplorent assez logiquement {(23% pour
les vidéos et 18% pour les cédéroms).

Quelques usagers déplorent également que la durée de prét ne soit pas plus longue
(22%).

De maniére générale, la médiathéque devrait chercher a informér ses usagers sur les
possibilités de consultation sur place, qui demeurent mal connues. Elle reste, dans la
majorité des cas, associée au seul prét des documents, dont les modalités sont, quant
3 elles, largement plébiscitées. ‘ \

Toutefois, quelques problémes demeurent.

e Tout d’abord, celui de {"écoute de CD a la demande. Dans la mnﬁguration actuelle,
ni le matériel ni le personnel ne peuvent assumer ce service qui représente une
charge de travail trés lourde, et une automatisation suppose un investissement
conséquent. '

« Ensuite, la restriction des préts sur les cédéroms, les films et les CD ne peut étre
fevée tant gue le fonds de roulement n'est pas suffisant.

o 1l semblerait, enfin, que la consultation de vidéos documentaires sur place soit un
usage qui n‘est pas encore établi. Un programme de présentation des films docu-
mentaires pourrait certainement corriger ce dysfonctionnement.

Evaluation des collections

L'évaluation des collections est plutot satisfaisanta, avec des taux de satisfaction com-
pris entre 35% et 58% selon les différentes collections.

De plus, cette évaluation se trouve en quelque sorte confirmée par les taux
d‘insatisfaction, assez peu élevés (de 8% 3 22% selon les collections), et la part des

22 10 documents par carte.
30 1 cddérom, 3 CD, 1 vidéo et le reste en livres et revues pour chague carte.
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sans avis, élevée (de 23% a 48%), qui semble recouvrir Vavis de ceux qui n‘ont pas
éprouve le besoin ou l'envie de découvrir d’autres domaines d'intérét que ceux qui sont
les leurs,

La constitution des fonds, faite de maniére intégrale dem.iis Vouverture de la biblioth-
eque provisoire puis de la médiathéque, semble bien répondre a la vocation encyclopé-
digue des étahﬁs&ements de lecture publique, et tout aussi bien correspondre aux diff-
érentes attentes du public. | '

31 3 semaines.
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Etre renseigné et étre conseillé : 'accueil de I'équipe .

Les tables de présentation de documents sont assez appréciées et utilisées (59%),
alors que les filmographies et bibliographies ne le sont pas pour 76% des usagers. Ces.
documents demeurent inconnus pour 41% des usagers, ou jugés sans intérét pour
35% d'entre eux.

Les panneaux d’information régionale rencontrent, quant & eux, un succds certain, et
sont consultés par 78% des usagers. k \

L'attente de la mise en place d'accés Internet est trés forte : 64% d'usagers regrettent
gu’elle ne soit pas encore faite. Ils en attendent la possibilité d’effectuer des recher-
ches (53%), mais aussi, plus simplement, de découvrir ce nouveau média (32%). Les
demandes spécifiques (messageries, chats...) sont beaucoup moins nombreuses (22%
en tout).

La médiathéque se présente bien comme un établissement municipal, c'est-a-dire lié a-
une vie locale et régionale : les services d'information cuiturelle sont trés appréciées.
Par ailleurs, le succes des tables de présentation - qui ne fait que confirmer une ob-
servation in situ - renseigne sur des modalités de communication efficaces @
« il est, d'abord, nécessaire d’apporter des documents au public, de maniere théma-
tiq{,xe' Car malgre tout, il est assez difficile ou inhabjtuei de mener des recherches
* transversales " sur 'ensemble des collections.
o II est tout aussi nécessaire de choisir des lieux * immanquables ”, comme ces ta-
bles disposées dans 'entrée.
La mise & disposition d’accés Internet est un service trés attendu, et cette enquéte
permet de mieux comprendre pourquoi et dans quel but. Il existe une forte demande
liée a la simple curiosité, qui ne peut étre satisfaite en-dehors d'un encadrement par
des meédiateurs spécialisés dans les nouvelles technologies, car sans cette aide, bon
nombre d’utilisateurs néophytes risqueraient de rester sur leur faim, du fait de leur
méconnaissance du fonctionnement du matériel. C'est sur ce point que la médiatheque
a & remplir son réle de service public, en donnant les moyens matériels, techniques et
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pédagogiques au plus grand nombre pour la découverte d'un média encore quelque
peu réservé.
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4. Les manifestations culturelles a la médiathéque

La médiathéque organise de nombreuses manifestations culturelles, mais il est difficile
d’évaluer précisément leur succés et lintérét que les usagers y portent.

L'enquéte a permis d'apporter quelques éléments de réponse, grace aux questions de
la rubrigue “ les manifestations a la médiathéque "2,

En étre informé

25% des usagers déclare ne pas étre au courant des manifestations 2 la médiatheque,
et 15% déclare ne pas s’y intéresser. De plus, 80% ne savent pas que la médiathéque
peut renseigner personneliement chaque usager sur celles-ci.

La diffusion de l'information sur les manifestations est un probléme assez redondant.
Malgré des efforts répétés et variés (afﬁcﬁége&, lancement de presse, mailing,,,‘), le
public semble mal informé.

Il serait intéressant d’engager une réflexion plus spécifique pour la mise en place de
nouvelles modalités de diffusion de I'information. ‘ ‘

¥ participer

u ‘semma qu'il y ait a peu prés la méme proportion d'usagers qui participent a des ma-
nifestations (28%) que d’usagers qui n'y viennent pas faute de temps (33%)‘

28% des usagers ont déja participé a une manifestation, et 33% ne Vont pas fait, faute
de disponibilité ; parallélement, la part de personnes non-intéressées reste assez fai-
ble : Voffre semble donc matériellement mal adaptée aux disponibilités des usagers.

Il serait peut-8tre nécessaire de réfléchir trés précisément sur les programmations en
- fonction des probables disponibilités, et de revenir, éventuellement, sur certains

22 Se référer, pour cette partie, aux tableaux pp, 35-36,
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acquis : I'Heure du conte ne gagnerait-elle par & étre déplacée aprés les classes, par
exemple, ou les conférences en fin de journée plutét que le samedi aprés-midi ?

Les livres singuliers

La médiathéque constitue un fonds de livres singuliers, c'est-a-dire un fonds de biblio-
philie contemporaine qui est {a carte d'identité - ou Vimage de marque - spécifique a
Vinstitution. On constate malheureusement que c'est la une chose assez peu connue,
avec seulement 26% d’usagers connaissant la salle qui leur est consacrée, et 29%
ayant regardé les expositions saisonniéres qui les présentent par roulement.

Forte de cette collection, la médiatheque devrait, 13 aussi, se doter des moyens d'une
information plus ™ agressive " dans ce domaine.,

Comme dans de nombreux établissements, les manifestations culturelles de la Du-
rance, qui ne lui sont pas immédiatement associées par le public, souffrent d'une cer-
taine méconnaissance de sa part. Elles demeurent par conséquent un peu en marge
des ses activités, que les usagers ont tendance a confiner aux fonctions traditionnelles
d’une bibliotheque : consultation et emprunt de documents.

C'est en guelque sorte un combat similaire a celui que ménent de nombreux établis-
sements que la Durance a a mener en la matiére : comment se donner les moyens de
faire connaitre et reconnaitre Vaction culturelle des médiatheques ?
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Conclusion

Pour conclure, il semble nécessaire d’effectuer un bilan en trois temps : ,

 recenser les grandes lignes de l'évaluation effectuée a la mediatheque la Durance
de Cavaillon :

+ rappeler les points de méthode acquis paf la pratique ;

e et enfin réfléchir sur le sens et l'impact d'un tel travail.

Cette enquéte a tout d’abord permis de confirmer - le plus souvent -, mais aussi
‘d'infirmer des intuitions de la direction et des bibliothécaires sur leur travail quotidien
et sur leur établissement.

En effet, si ce bilan de fin d’enquéte demeure trés Iargamént positif, dans la mesure ou
it montre que la médiathéque de Cavaillon est parfaitement intégrée dans la popula-
tion, dans la ville et méme dans la région, que son fonctionnement quotidien (horaires
et périodes d’ouverture) et bibliothéconomique (acquisitions, préts, retours...) est lar-
gement plébiscité, it n‘en reste pas moins que certains problémes restent en souf-
france, et que plusieurs services sont actuellement & améliorer ou 3 mettre en place.
Tout d’abord, de maniére générale, la médiathéque semble rencontrer des difficultés
de diffusion de {information. Malgré de nombreux efforts, beaucoup dinitiatives ne
rencontrent pas le succés qui leur serait dii, faute d'une communication efficace.
Ensuite, l'accueil reste problématique. Les usagers ne sont pas réellement guidés lors
de leurs prerriiérea visites ou lors de recherches spécifiques, par manque de temps
‘pour les bibliothécaires, qui peuvent difficilement faire face a la demande aux moments
de forte afﬂuent:e, S'installe certainement ainsi une utilisation assez réduite des possi-
bilités de la médiathéque, comme en témoignent {a méconnaissance des fonds spécifi-
ques par certains, ou, a contrario, le succés des tables de présentation qui proposent
des sélections thématiques. ,

1l semble donc que, comme tout établissement culturel, la médiathéque gagnerait a
bénéficier des services d'un professionnel de la communication qui se chargerait alors
de V'ensemble des taches de promotion des différentes activités de l'établissement,
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travail bien sir intimement lié au fonctionnement de la médiathéque, mais qui reste
différent de la stricte bibliothéconomie.

Par ailleurs, de maniére plus spécifique, certains projets sont a mettre en ceuvre.

Ainsi :

e lamise en place d'un programme de mise en valeur des possibilités de consultation
sur place des CD et des vidéos ; ' ‘

o Vorganisation raisonnée des accés Internet dans la meédiatheque avec la présence
de médiateurs en nouvelles technologies ;

«  la mise en valeur du fénds de Livres singuliers ;

sont autant de dossiers qui demanderaient a étre ab{)utis, car ils engageraient tres

certainement la Durance dans de nouvelles et fructueuses dﬁmamiques- bibliothécono-

miques et culturelles. '

De plus, cest le travai& sur les nouveaux publics qui est également a approfondir, car

'enquéte révele combien les usagers sont le plus souvent des publics acquis d’avance.

Ainsi, les partenariats comme celui mis en place avec les Ateliers de Pédagogie Pér»

sonnalisée, ou le projet de bibliotheque " hors les murs “ avec le portage de documents

a domicile ont grand intérét a se poursuivre ou & aboutir, car la pratiqgue a montré,

dans e premier cas notamment, qu'ils éncewagent de nouveaux publics a la fréquen-

tation de I'établissement.

De ces premiéres constatations découle une observation d'ordre général: les
médiathéques, en s‘ouvrant sur de nouveaux supports et de nouveaux publics, ouvrent
la voie a des besoins jusque 13 inconnus, et donc a de nouvelies fonctions dans les
établissements. L'expérience montre combien ils ont dorénavant besoin de
Fintervention de corps de métiers différents de ceux des bibliotheques : médiateurs
culturels, ou de nouvelles technologies, formateurs, professionnels de la
communication... Cette enquéte a en quelgue sorte confirmé Vassertion de Frangois
Rouet33, qui présente les équipements novateurs comme des révélateurs des besoins
du public : ici les attentes des usagers ameénent & se questionner sur Vorganisation
interne du travail, et sa nécessaire répartition entre différentes compétences
complémentaires.

33 Cité p. 10 de ce mémoire.
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Du point de vue méthodologique, mener a bien un projet d'enquéte de satisfaction
aupres du public s'avére beaucoup plus riche d’enseignement que prévu. Ainsi, une
intervention dont on aurait pu redouter une trop grande: technicité voit ce caractére
méme de technicité s'effacer devant les nécessités intrinséques a i'enquéte. En effet,
une connaissance fine et détaillée du terrain s'avére nécessaire &tre un préalable indis-
pensable a tout travail, et exige de la part de V'enguéteur une immersion totale dans
son objet d'étude, qui lui permet alors de mettre en place une dynamique qui englobe
I'équipe en place, car elle seule peut indiquer les difféfents‘ points qui provoquent le
questionnement. Une enguéte présente une ™ transversalité ” qui lui fait toucher a tous
les domaines de fonctionnement de la médiathéque ; de ce fait, 'évaluation devient un
travail d'équipe et de longue haleine. VV

Cet aspect du travail étant difficilement imaginable a son début, les trois mois qui y
étaient akioués!se sont malheureusement avérés tout a fait insuffisants pour mener ce
projet & bien. Ainsi, beaucoup d’autres possibilités de traitement statistique des
données n‘ont pas été exploitées, et cette enquéte demeure dans un cadre prospectif
assez strict, alors qu’elle pourrait encore donner lieu & de nombreuses conclusions.

En effet, ce projet, ambitieux mais crucial, aurait demandé d'étre effectué dans des

conditions optimales, d‘autant plus qu'il s'avere que son but et sa signification sont

doubles. ‘

De maniére pragmatique, il fixe et formalise avant tout des réponses qui ne sont pas

forcément inattendues, et permet ainsi d'effectuer une synthése a un moment donné

de Vactivité d’un établissement, de maniére quasi photographique. L'utilité premiére de

ce travail est donc la production d’un document immédiatement négociable a trois

niveaux : N V

e vis-a-vis des élus et des administrateurs pour justifier la mise en place de nou-
veaux services ; ;

« vis-a-vis de I'équipe pour qu'elle bénéficie d’un retour sur son travail de la part des
usagers, qui sont les premiers destinataires dudit travail ;

« vis-a-vis de ces mémes usagers, qui se sentent alors acteurs et non seulement
utilisateurs plus ou moins passifs.

Le compte-rendu d'enquéte devient donc un document de communication au sens plein

du terme ; ainsi différentes versions seront, trés prochainement, soit présentées de-
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vant les élus et les administrateurs cavaillonnais. soit mises a disposition de 'équipe et
des usagers. \ ‘

L'autre utilité du travail est de lancer, au niveau interne, une réflexion sur le métier de
bibliothécaire, sur sa pratique, son évolution et ses limites.

Ce métier se trouve effectivement en pleine mutation - en partie du fait de Vessor des
nouveaux moyens de communication -, et il devient alors indispensable de se ques- ‘
tionner inlassablement sur les tenants et aboutissants de la fonction du bibliothécaire,
afin de {'exercer le mieux possible. Les médiathéques et les métiers qui leur sont liés
dépassent tout naturellement les savoir-faire bibliothéconatniqu&& traditionnels :
pourtant, il ne s'agit pas seulement de bibliothéques multimédias, mais peut-étre
avant tout d'établissements culturels qu'ils convient de faire fonctionner et connaitre
en tant que tels. ' .
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Le questionnaire

1. Proposition initiale

médiathéque la durance :
qu'en pensez-vous ?

Votre meédiathéque est ouverte depuis maintenant plus de deux ans.

C'est pourquoi la ville de Cavaillon et I'équipe de la médiathéque souhaitent effectuer
un bilan aupres de vous.

Nous vous proposons donc de consacrer quelques minutes pour répondre a ce ques-
tionnaire, bien slir anonyme.

Pour commencer...

1 Etes-vous :
&1 un homme,
00 une femme ?
2 Quel est votre age :
O entre 14 et 19 ans,
O entre 20 et 29 ans,
O entre 30 et 59 ans,
0 plus de 60 ans ?
3 Quel est votre lieu de résidence :
3 Cavaillon,
O une autre commune du Vaucluse,
00 une commune hors Vaucluse ?
4 Quel est votre niveau d'études :
0 études primaires,

il



01 BEPC, CAP ou BEP,
1 lycée,
0 BAC + 2,
O BACH+ 30ud,
O BAC + 5etplus?
5 Dans quel domaine :
| [ littéraire ou artistique,
3 technique,
[} économique ,
3 commercial ?
6 Quelle est votre profession (exercée ou non) :
{1 agricuiteur,
N arti‘san,
0 commert;ant,
1 chef d'entreprise,
O profession libérale,
[} cadre,
1 enseignant,
O artiste,
{0 profession médicale,
[0 technicien,
[0 employé,
£ ouvrier,
3 étudiant,
0 éleve,
O autre ?
7 Aujourd'hui, étes-vous venu(e) :
1 spécialement a la médiatheque,
1 en allant également ailleurs ?
8 Combien de fois en moyenne venez-vous 3 la médiathéque ?
1 Une a plusieurs fois par semaine,
3 au moins une fois par mois,
[ moins souvent ou irrégulierement..
9 Quand étes-vous venu(e) la premiere fois 3 la médiathéque ?




03 Aujourd'hui,
{1 il y a 6 mois environ,
1 ity a 1 an environ,
[0 des l'ouverture ou presque.
10 Etes-vous inscrit(e) & la médiathéque ?
{1 Oui, dans ce cas, pouvez-vous préciser quel est votre type d'inscrip-
tion : ‘
0 pour les imprimés uniquement,
0 multimeédia ?
0O Non, dans ce cas, pouvez-vous préciser si :.
0 vous n'avez jamais été inscrit(e),
0 ou si vous avez déja été inscrit(e).
Et pourguoi ne vous étes-vous jamais inscrit(e) ou pourquoi ne vous
étes-vous pas réinscrit(e) ?
{1 L'inscription est trop chére (100 F pour une famille de
Cavaillon, et 200 F pour les familles résidant en-dehors
de Cavaillon pour une année),
I vous consultez les documents sur place sans les em-
prunter. |
11 Depuis combien de temps étes-vous inscrit(e) :
{3 depuis moins de 2 ans,
1 depuis plus longtemps (précisez) ?
12 Eres-vous satisfait(e) :
- du nombre de préts possibles sur chaque carte (10 documents) :
0 oui, :
L} non, pourgquoi ?

1 de la répartition des préts entre les documents (2 disques au maxi-
mum, 1 film au maximum, 1 CD-ROM au maximum et le reste en li-
vres et revues)

13 oui,
3 non, pourguoi ?



La médiathéque et vous

Comment la percevez-vous ?

13 Pensez-vous que, de la ville, on y accede :
[ plutét facilement,
I ou plutdt difficilement 3 la médiathéque ? Pourquoi ?

1 Sa signalisation n'est pas assez visible,

[1 elle n'est pas assez proche de la ville,

1 autre (précisez).

14 Que pensez-vous des périodes d'ouverture (sur toute l'année) ? Est-ce :
[0 Satisfaisant,
O superfiy ?
15 Que pensez-vous des jours d'ouverture (du mardi au samedi) ?
[0 Iis vous conviennent, '
O vous preféreriez que les jours d'ouverture soient différents (précisez
lesquels) ?

16 Pensez-vous des horaires d'ouverture sont adaptés a vos besoins {de 13h00 & -
19h00 le mardi, de 10h00 a 18h00 les mercredi et samedi, et de 13h00 a 18h00
les jeudi et vendredi) ? ‘ ‘

0 Oui,
B non, pourquoi ?

01 Les plages horaires ne sont pas assez longues,

[ les plages horaires ne sont pas assez bien réparties dans la
semaine (dans ce cas, précisez quelles plages horaires vous
conviendraient). «

17 Choisissez-vous de venir lorsqu'il y a peu de monde 3 la médiathéque ?

{1 Qui,
&I non.

18 Que pensez-vous de V'orientation a l'intérieur de la médiathéque ? A lintérieur du

batiment, vous repérez-vous :
0 plutot bien,
{1 difficilement (précisez pourquoi).
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19 Utilisez-vous la signalisation et les étiquetages ?
~13 Oui,

& non.

20 Y a-t-il un lieu que vous préférez dans la médiatheque ?
03 Qui (precisez lequel),
O non.

21 Comment avez-vous connu la médiathéque ?
O Par l'information municipale ou par la presse,
O par des membres de votre famille, des amis,
1 par des collégues ou des professeurs. |

Comiment 'utilisez-vous ?

22 Lors de vos visites, allez-vous (cochez la ou les réponse(s) qui
camfien(nen)’t) :
[} dans la section Adultes,
[0 dans la section Jeunesse,
01 dans la section Musique,
0 en Salle d'é‘tuéé ?
23 Venez-vous habituellement :
{1 sans intention particuliére,

VOus

1 avec une intention précise. Dans ce cas, précisez si cette intention

était : ;
1 d'ordre scolaire, universitaire ou profession‘ne&,
1 d'ordre pratique,
0 une intention de divertissement.

24 Utilisez-vous les ordinateurs mis a disposition dans les saﬁes pour rechercher des

decuments ?

[0 Qui, dans ce cas, pouvez-vous préciser si vous recherchez les ouvra-

ges par :
00 auteur,
0O sujet,
I titre,
[0 collection,

vii



&1 autre ?
3 Non.
25 Lisez-vous des journaux a la médiathéque :
0 oui,
0 non ?

26 Empruntez-vous des journaux a la médiathéque :

1 oui,
0 non. ‘ ‘
27 Lisez-vous des livres a la médiathéque :
0 oui,
£ non?
28 Empruntez-vous des livres a la médiatheque :
I oud,
O non?
29 Pensez-vous qu'il ya:

O suffisamment de place pour la lecture sur place, dans les deux sal-

les du rézwde*chaussée,
1 ou pas assez ?
30 Consultez-vous des CD-ROM a la médiatheque ?

00 Oui : estimez-vous, dans ce cas, qu'ily a :

[I-assez d'ordinateurs pour la consultation,

[0 pas assez d'ordinateurs pour la consultation ?
[0 assez de CD-ROM en consultation,

0 pas assez de CD-ROM en consultation ?

0 Non (précisez pourquoi).

31 Empruntez-vous des CD-ROM 2 la médiathéque :

0 oui
01 non (précisez pourquoi) ?
32 visionnez-vous des films a la médiatheque :
£ oul, ‘
0 non ?
33 Pensez-vous qu'il y a :

O suffisamment de postes pour visionner les films, dans la salle

d'actualité,
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£ ou pas assez ?
34 Empruntez-vous des films a la médiathéque :
£l ould,
Onon?
35 Ecoutez-vous des CD & la médiatheque :
3 oui,
‘ 0 non ?
36 Pensez-vous qu'ily a :
{1 suffisamment de places pour écouter les CD, dans la section musi-
. que,
1 ou pas assez ? ' ‘
37 Empruntez-vous des CD a la médiathéque :
21 oul,
0 non.
38 La Salle d'étude propose plusieurs services, les utilisez-vous (cochez la ou les
réponse(s) qui vous convien{nen)t) :
0 le photocopieur,
{1 1e poste informatique,
0 les ouvrages de référence (dictionnaires, encyc!c;)édias, etc.) ?
39 Pensez-vous que cette Salle d'étude offre :
1 assez de places,
3 ou trop peu de places 7

Les documents de la médiathéque

Les documents imprimés

40 Que pensez-vous du choix des livres (romans, livres de documentation, livres.
d'art...) offert & la médiathéque ? Vous semble-t-if : \
O plutdt satisfaisant,
0 plutét insuffisant,
0 plutdt inadapté a vos attentes (précisez pourquoi et quel(s) type(s)
de livres vous aimeriez voir a la médiathéque) ? V
41 La médiathéque propose des périodiques (quotidiens, mensuels, ...). Pensez-vous :
O qu'il y en a suffisamment,
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1 qu'it n'y en a pas assez (précisez dans ce cas desquels vous aimeriez
disposer), ;
0O gu'ils sont suffisamment disponibles au moment ou vous venez les
lire,
0 qu'ils ne sont pas assez disponibles ?
42 Savez-vous gue la médiatheque propose des livres en langues étrangéres ?
1 Oud,
0 non.
43 Cela vous parait-il :
V O utile, dans ce cas, devrait-il y en avoir :
{1 plus, ,
0O ou la sélection vous parait-elle suffisante ?
0O inutile ?
44 Saviez-vous que la médiathéque propose des livres en gros caractéres, ainsi que
des livres enregistrés ?
& Oul,
3 non.
45 Cela vous parait-il :
0 utile,
-0 inutile ?

Les vidéos

46 L'offre de films en vidéo vous parait-elle :
{1 plutét saﬁsfaiﬁante,
1 plutét insuffisante, ‘
0 plutét inadaptée a vos attentes (précisez pourquoi et quel(s) type(s)
- de films vous aimeriez voir a la médiathéque) ?
47 L'offre de films documentaires vous péra’ibe&ie :
1 plutét satisfaisante,
0 plutét insuffisante,
1 plutét inadaptée a vos attentes (précisez pourquoi et quel(s) type(s)
de films vous aimeriez voir 3 la médiathéque) ?



48 Le classement de ces films documentaires, sur les rayonnages, avec les autres do-
cuments du méme théme vous parait-il :
00 adapté a vos attentes,
{1 inadapté.
49 De la méme maniére, le classement des livres ayant & voir avec le cinéma avec les
cassettes des films vous parait-il :
1 adapté 2 vos attentes,
0 inadapté.

La musigue

50 L'offre de CD vous parait-elle :
0 plutbt satisfaisante,
O plutét insuffisante,
O plutét inadaptée & vos attentes (précisez pourquoi et quel(s) type(s)
de CD vous aimeriez voir 3 la médiathéque) ? |
51 Le classement de ces CD, sur les rayonnages, avec les autres documents du méme
théme (journaux, partitions, biographies, romans, CD-ROM) vous parait-il :
[0 adapté & vos attentes, ‘
1 inadapté.

Les CD-ROM

52 L'offre de CD-ROM vous parait-elle :
[0 plutét satisfaisante,
0 plutdt insuffisante,
0 plutét inadaptée a vos attentes (précisez pourquoi et quel(s) type(s)
de CD-ROM vous aimeriez voir a la médiatheque) ?
53 Le classement de ces CD-ROM, & part, dans la salle actualités, vous parait-il :
[0 adapté a vos attentes,
Ol inadapté.
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Internet

54 Actuellement, la médiathéque n'offre pas d'accés Internet a ses usagers. Ceci vous
parait-il : '
{1 sans importance,
-0 plutét dommage ? Dans ce cas, pourquol aimeriez-vous y avoir
acces :

1 pour découvrir ce nouveau media,
1 pour effectuer dés recherches sur des themes précis,
O pour utiliser la messagerie,
0 pour participer a des listes de discussion ?

Les manifestations culturelles a la médiathéque

55 La médiathéque organise des manifestations culturelies régulieres, comme les
conférences musicales. Y participez-vous :
&3 oui,
0 non ? Dans ce cas, pourquoi ?
| 00 Cela ne vous intéresse pas.
[1 Vous n'étiez pas au courant.
0 Vous n'étes pas forcément disponible.
56 La médiathéque organise également des manifestations culturelles ponctuelles
(édlipse, lectures,...). Y participez-vous :
1 oui, :
0 non ? Dans ce cas, pourguoi ?
{1 Cela ne vous intéresse pas.
[0 Vous n'étiez pas au courant.
[0 Vous n'étes pas forcément disponible.
57 La médiathéque organise des expositions temporaires sur les livres singuliers. Y
participez-vous :
£l oui,
1 non 7 Dans ce cas; pourquoi ?
O Cela ne vous intéresse pas.
00 Vous n'étiez pas au courant.
I Vous n'étes pas forcément disponible.
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58 L'équipe de la médiathéque vous propose une sélection de ses lectures préférées
dans /la liseraie, I'avez-vous consultée ? ‘
1 Qui, dans ce cas, 'avez-vous utilisée pour vos propres lectures ?
0 Oui,
O non.
£3 Non.
59 Quel type de manifestations culturelles aimeriez-vous voir dans votre médiath-
eque ?

Pour terminer...

60 Lors de votre premiére visite & la médiathéqgue, avez-vous été :
3 plutdt déroute,
0 plutbt décu,
O plutdt satisfait ?
61 L'ouverture de la médiatheque a-t-elle :
: 1 plutét modifié vos habitudes de lecture ?
1 Qu bien ne les a-t-elle pas changées ?
- 62 Les documents offerts par la médiatheque vous paraissent-ils :
1 d'un abord plutét facile,
3 ou d'un abord pluttt difficile ?
63 Ces documents vous paraissent-ils aussi :
0 suffisamment récents,
Ll ou trop anciens ?
64 Utilisez-vous les cahiers de suggestions d'achats :
O oul
Tnon?
65 De maniére générale, étes-vous :
{1 plutdt satisfait de votre médiatheque,
1 ou plutdt décu ?
66 De maniére générale, qu'est-ce qui vous plait le plus a la médiatheque ?
67 De maniére générale, qu'est-ce qui vous déplait le plus a la médiathéque ?
68 Remarqgues ou suggestions :

Nous vous remercions de votre aide.
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2. Questionnaire-test

meédiatheque la durance :

qu’'en pensez-vous ?

La médiathéque la Durance est ouverte depuis maintenant plus de deux ans.

C'est pourquoi la ville de Cavaillon et 'équipe de la médiathéque souhaitent effectuer
un bilan auprés de vous. Y'ai été chargée de ce travail dans le cadre de ma formation
de bibliothécaire. .

Nous vous proposons donc de consacrer quelques minutes pour répondre a ce ques-
tionnaire, bien sir anonyme, et dont un compte-rendu sera diffusé ultérieurement.

Attention, vous ne devez donner gqu'une seule réponse a chacune de ces guestions.

1 Comment avez-vous connu la médiathéque ?
1 Par information municipale,
I3 par la presse,
[0 par des membres de votre famille ou des amis,
3 par des collegues ou des professeurs.

2 Quand étes-vous venu(e) la premiére fois a la médiatheque ?
O It y a moins de 6 mois,
{3 cela fait entre 6 mois et 1 an,
£ ily a plus d'l an,
{3 dés l'ouverture ou presque.

3 Quelle impression avez-vous eue lors de votre premiére visite a la médiathéque ?
0 Yai été dérouté(e),
[1 j'ai été dégu(e),
0 j'ai été satisfait(e).
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4 Combien de fois en moyenne venez-vous a la médiathéque ?
-~ 00 Au moins une fois par semaine,
I3 au moins une fois par mois,
[0 moins souvent ou irrégulierement.

5 L'ouverture de la médiathéque a-t-elle modifié vos habitudes culturelles (lecture,
visionnement de films, écoute de disques...) ?
£l Oui,
0 non.

6 A la médiatheque...

Ce qui me plait le plus, c'est : ce qui me plait le moins,
c'est :

0 Le lieu et son ambiance, o
{0 V'offre en documents, O
1 - la disponibilité / 'indisponibilité de I'équipe. | ‘ O

Ia médiathéqna et vous

y venir...

7 Comment, a votre avis, accede-t-on a la médiatheque de la ville ?
{1 facilement, V
01 difficilement {(dans ce cas, passer a la question suivante).

8 L'acces est difficile parce que :
[ sa signalisation n'est pas assez visible,
3 le parking n'est pas assez grand, ‘
- O it v a une trop longue distance a parcourir pour arriver a la porte,

9 La médiatheque est ouverte toute I'année. Qu'en pensez-vous ?
0 Clest tout a fait satisfaisant,
{1 Cela me semble inutile & certaines périodes (vacances scolaires).
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10 Pensez-vous que les horaires d'ouverture sont adaptés & vos besoinsl ?
O o, | |

1 non, je préférerais que la médiathéque ouvre plus t6t dans la journée,

{1 non, je préférerais Que la médiathéque ouvre plus tard dans la
journée, | ;

1 non, je préférérais que la médiathéque ouvre également le dimanche,

1 non, je préférerais que la médiathéque ouvre également le lundi,

u} nfm; je préférerais que la médiathéque ouvre également le dimanche
et le fundi.

s'y repérer...

11 Que pensez-vous de I'accueil téléphonique ?
01 1 est suffisant. ;
00 1l est insuffisant (dans ce cas, passer a la guestion suivante).

12 Pourquoi le trouvez-vous insuffisant ?
01 Il est trop souvent occupé,
O Vattente est trop longue,
01 je n'obtiens pas les renseignements que jé souhaite.

13 Que pensez-vous du bureau d'Accueil a l'entrée de la médiatheque ?
0 Yen suis satisfait(e),
[l i ne me parait pas adapté (dans ce cas, passer a la question sui-
vante).

14 Pouvez-vous pféciser pourquoi ?
0 Parfois, il n'y a personne,
1 les informations ne sont pas assez complétes, et je suis mal
orienté(e), |

‘' De 13h00 3 19h00 le mardi, de 10h00 & 18h00 les mercredi et samedi, et de 13h00 & 18h00 les jeudi et
vendredi '
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[ les documents que l'on y propose ne sont pas assez complets ou
précis. '

- 15 Aimeriez-vous qu'il offre les services suivants ? :

0 Quelau'un en pemanent:e pour me renseigner,

[} des guides de la médiathéque, présentant ses collections et les mani-
festations qu'ejle organise.

16 Comment vous repérez-vous a l'intérieur de la médiatheque ?
1 Je demande conseil aux bibliothécaires,
£7 j'utilise la signalisation dans ies salles,
00 j'utilise les étiquetages des rayons (romans, fonds local, jazz...)
O j'utilise la numérotation des rayons (700 pour les arts, 200 pour la re-
ligion...),
0O j'utilise la brochure "comment s'orienter ?" disponible a I'Accueil.

17 Les documents sont rangés de maniére thématique, quelque soit e support (livre,
CD, film...). Estimez-vous gue ce mode de classement vous permet ou vous a per-
mis de découvrir des documents que vous ne connaissiez pas (par exemple des ou-
vrages sur le cinéma lors d'une recherche de film, ou bien un film documentaire sur
un sujet qui vous intéressait) ?

& Oui,
i non.

y.rester...

18 Lors de vos visites, ou aliez-vous plutbt ?
£l Lire des journaux ou des revues,
0 en Salle d'étude,
L1 dans la section Aduites,
[ dans la section Jeunesse,
i dans la section Musigues..
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19 Dans quelle intention venez-vous habituellement ?
[0 Je n'ai pas d'intention particuliére,
1 je viens pour effectuer des travaux scolaires, universitaires ou profes-
sionneis,
0 je recherche des informations ou des services pratiques,
{3 je viens pour me divertir, '

20 Que faites-vous en Salle d'étude ?
i -Je viens y travailler,
0 je viens utiliser les outils de référence (dictionnaires, encyclopédies,
cédéroms...) ;
0 je viens utiliser le photocopieur,
L1 je viens utiliser le poste informatique pour ia bureautique,
i3 je n'y vais pas. |

21 Que pensez-vous de la Salle d'étude ?
{3 Elle est trop bruyante,
01 elle est suffisamment silencieuse,
O elle offre des ressources documentaires suffisantes,
il elie n'offre pés toutes ies ressources documentaires dont J'aurais be-
sain;
1 te personnel de la médiathéque me conseitie et m'informe bien,
O le personnel de la médiatheque me conseille et m'informe mal.

22 Que pensez-vous du nombres de places assises pour lire, travailler, consulter des
cédéroms, écouter des CD ou visionner des films a la médiatheque ?

Il v a assez de places ; Iin'y a pas assez de places :

1 dans la salle d'Actualités (a droite en entrant au rez-de-chaussée) | 0
dans l'autre salle Aduites (2 gauche en entrant au rez-de-chaussée) £

- dans la Salle d'étude 0
dans t'espace Jeunesse ‘ . R
dans I'espace Musiques O

oooan
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rechercher des documents,..

23 Comment recherchez-vous des documents ?
{1 Gréce aux ordinateurs mis & disposition dans les salles, (dans ce cas,
passer a la question suivante),
1 en utilisant le Minitel, de 'extérieur, (dans ce cas, passer a la question
suivante),
1 je m'adresse aux bibliothécaires, (dans ce cas, passer a la question
25),

L1 je regarde dans les rayons, {dans ce cas, passer a la question 25).

24 La recherche par ordinateur ou par Minitel vous semble-t-eile ?
O facile,
0 difficile.

25 Si vous n'utilisez pas les ordinateurs ou le Minitel, pouvez-vous préciser pourquoi ?
3 Vous ne saviez pas que c'était possibie,
0 cela vous sembie trop compliqué,
{1 vous préférez parler avec les bibliothécaires,
{1 vous préférez regarder dans les rayons.

consulter / emprunter...

26 On peut emprunter dix documents sur chague carte. Qu'en pensez-vous ¢
O Clest suffisant,
0 ce n'est bas assez,
1 c'est trop.

27 Que pensez-vous de la répartition des préts entre les documents sur chaque
carte ?
{1 Elle est satisfaisante,

23 disiues au maximum, 1 film au maximum, 1 cédérom au maximurm et le reste en fivres et revues,
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L} je ne peux pas emprunter assez de CD,
{1 .jene peﬁxpas emprunter assez de vidéos,
O je ne peux pas emprunter suffisamment de cédéroms.

28 On peut emprunter les documents durant trois semaines. Qu'en pensez-vous ?
0 Cette durée me satisfait,
{3 ce n'est pas assez long,
i1 c'est trop tong.

29 D'aprés vous, dans quels domaines la médiathéque offre-t-elle les ressources. ..

les plus satisfaisantes ? ies moins satisfaisantes ?

& Pour les quotidiens O

O  pour les revues d'actualité ‘ i

1 pour les revues d'information et de réflexion (N

0 pour les revues de loisirs {1

01 pour les bandes dessinées C

1 pour ia littérature | .

0 pour les documents d'art (livres, films, CD, cédéroms, revues) t

0O  pour les documents sur le cinéma et la photographie (livres, films, CD,
cédéroms, revues) : t

0 pour les documents scientifiques (livres, films, CD, cédéroms, revues) 4

00 pour les documents sur la vie pratique (livres, films, CD, cédéroms, revues)[]

00 pour les documents sur I'histoire (livres, films, CD, cédéroms, revues) o

0 pour les documents sur les sciences humaines (livres, films, CD, cédéroms, re-
vues) , ‘ o

[ pour les documents jeunesse (livres, films, CD, cédéroms, revues) £

pour les documents musicaux (livres, films, CD, cédéroms, revues, partitions) [J

30 visionnez-vous des films documentaires a la médiatheque ?
1 Oui,
[0 non, je préfére les emprunter,
[0 non, je ne savais pas que c'était possible,
0 non, cela ne m'intéresse pas.
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Y étre renseigné, y étre conseillé...

31 L'équipe de la médiatheque vous propose des sélections de documents sur fes ta-
bles de présentation (sur le théme du Maroc ou des droits de ta femme, récem-
ment). Les utilisez-vous 7

0 Oui,
{J non.

32 Utilisez-vous les postes d'écoute, de consultation ou de visionnement, pour
consulter les documents proposés par {'équipe de la médiatheque ?
& Qui,
{1 non.

33 Utilisez-vous les filmographies (La Maison, Sueurs froides, petit catalogue de films
policiers) ou les bibliographies (La liseraie...) ? |
& Qui,
O non.

34 Consuitez-vous les panneaux d'information et les documents sur ies manifestations
cuiturelies dans la région (cinéma, théatre, concerts...) ? |
& Qui,
0 non.

35 Actuellement, la médiaméque n'offre pas d'acces Internet a ses usagers. Ceci vous
parait-il ?
£l sans importance,
O plutét dommage.

36 Si la médiathéque offrait un accés Internet, pourquoi {'utiliseriez-vous ?
{31 pour découvrir ce nouveau média,
01 pour effectuer des recherches sur des thémes précis,
3 pour utiliser la messagerie,
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O pour participer a des forums de discussion.

ies manifestations a la médiathéque

37 La médiatheque organise des manifestations (conférences musicales, la Liseraie,
'Heure du conte, polar, BD...). Y avez-vous déja participé ?
0 Qui,
1 non, je n'étais pas disponible,
03 non, je n'étais pas au courant,
1 non, cela ne m'intéresse pas.

38 Connaissez-vous la Salle des livres singuliers 7
£ Qui,
d non.

39 La médiathéque organise, deux fois par an, des expositions pour présenter une
sélection de livres singuliers, ou le travail de certains éditeurs de livres d'artistes
{dans la salle des livres singuliers ou dans la "rue"). Prenez-vous le temps de les
regarder ?

£ Qui,
L1 non, je’ n*y avais pas fait attention,
{1 non, cela ne m'intéresse pas.

40 Savez-vous que vous pouvez étre informé(e) personnellement des manifestations
de la médiathéque ? |
& Oui,
O non.
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pour terminer...

41 Vous étes :
0 un homme,
O une femme.

42 Quel est votre age ?
0 entre 14 et 19 ans,
O entre 20 et 29 ans,
1 entre 30 et 59 ans,
B3 plus de 60 ans.

43 Quel est votre lieu de résidence ?
i} Cavailian,
1 une autre commune du Vaucluse,
£ une commune hors Vaucluse.

44 Quel est votre niveau d'études ?
[ études primaires,
0 BEPC, CAP ou BEP,
O lycée,
0O BAC + 2,
00 BAC + 3,
1 plus.

45 Quelle est votre profession ?
] agricuii;eur,
L} artisan,
O commergant,
{3 chef d'entreprise,
[0 profession libérale,
0 cadre,
{1-enseignant,
O artiste,
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01 profession médicale,
1 technicien,

1 employé,

O ouvrier,

1 étudiant,

0 éleve,

[} mére / pere au foyer,
0O retraité,

0 autre.

46 Etes-vous inscrit(e) a la médiathéque ?
‘ I Oui,
Bl non (dans ce cas, passer aux questions suivantes).

47 Pourquoi ?
O L'inscription est trop chére3,
1 je ne veux pas prendre la responsabilité d'emprunter des documents,
O la durée de prét est trop courte, V
O les formalités d'inscription sont trop compliquées.

48 Avez-vous déja éteé inscrit(e) a la médiathéque ?
1 0ui,
I non (dans ce cas, passer a la question suivante).

49 Pourquoi ne vous 8tes-vous pas réinscrit(e) ?
O Linscription est trop chére,
- O je ne veux pas prendre la responsabilité d'emprunter des documents,
3 la durée de prét est trop courte,
{1 les formalités d'inscription sont trop compliguées.

Merci. ’

3 100 F pour une famille de Cavaillon, ‘et 200 F pour les familles résidant en-dehors de Cavaillon pour une
année.
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3. Questionnaire final
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La communication

1. Dans ia médiathéque

A I'attention des usagers
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Avertissement

meédiatheque la durance :
qu'en pensez-vous ?

La médiatheque ia Durance est ouverte de-
puis maintenant plus de deux ans: c'est
pourquoi la ville de Cavaillon et l'équipe de
bibliothécaires ont souhaité effectuer un
bilan sur son fonctionnement aupreés de ses
usagers.

Vous serez donc invités a consacrer quel-
ques minutes pour répondre a un ques-
tionnaire anonyme, du 12 octobre au 30
octobre prochains. |

Un compte-rendu des résuitats de cette
enquéte sera diffusé ultérieurement.

Nous vous remercions de votre aide.
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Document d'accompagnement des gquestionnaires

médiatheque la durance :
qu’en pensez-vous ?

Si vous avez plus de 14 ans, pouvez-vous
prendre 5 minutes pour répondre a ce
questionnaire, avant de le rendre aux bi-
bliothécaires ?

Merci de votre aide.

XX



Remerciements

mediathéque la durance :
qu'en pensez-vous ?

Un questionnaire vous a été proposé du-
rant le mois d'octobre, afin de mieux
connaitre vos opinions sur la meédiath-
eque : nous remercions toutes les person-
nes qui ont bien voulu consacrer ie temps
nécessaire pour y répondre.

Comme prévu, un compte-rendu des
résultats de cette enquéte sera diffusé vers
la fin du mois de décembre.

L*équi“pe de la médiatheque. |
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A P'attention des membres de I'équipe, un exemple

médiathéque la durance :

qu'en pensez-vous ?
présentation du projet de questionnaire

“Comme je vous F'ai annoncé lors de la réunion de vendredi dernier, voici un premier
projet de questionnaire, que je vous demande de consulter et de critiquer.

En effet, votre avis m'est précieux dans la mesure ol seules les personnes qui ont un \
contact direct avec le public et une connaissance pratique des différents fonds peuvent
formuler précisément toutes les questions spécifiques a chaque section et a chaque
support. ‘

L'objectif de cette enquéte est de déterminer le niveau global de satisfaction des
usagers de la médiathéque, tout en recensant les attentes qui restent insatisfaites.
Ainsi, la méthode adoptée pour mener ce projet & bien est la suivante :
« recenser I'offre actuelle, afin de savoir

» si elle est bien connue,

» et de quelle maniere elle est appréciée.
« Evaluer les attentes des usagers ;
« et, enfin, permettre la formulation de leurs demandes et de leurs attentes,
Cette démarche devrait permettre & la médiathéque de faire, d'abord, un bilan aprés.
deux années d'activité, puis d'améliorer ses services, sans pour autant remettre en
question les options fondamentales de V'établissement. En effet, il ne s'agit pas de faire
de la médiatheque un lieu "a la carte”, qui satisfasse toutes les demandes du public,
mais bien plutdt d'effectuer des ajustements pertinents sur V'offre existante et de met-
tre en place de nouveaux services, en prenant en compte les besoins exprimés.
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Le questionnaire, aprés une courte introduction qui présente succinctement les ob-

jectifs de 'enquéte, s’urganise autour de cing gra"ndes parties :

*

la premiére s'intitule "pour commencer..." et elle regroupe, d'une part, toutes les
questions préliminaires nécessaires au traitement de {'enquéte.
La seconde s'intitule "la médiathéque et vous” et s'organise elle-méme autour
de deux rubriques
»  "vos habitudes"
> "votre maniére de I'utiliser”.
La premiére rubrique liste les questions portant sur le batiment, son implantation
dans la ville et son organisation interne, et Ia seconde passe en revue les questions
portant sur la fréquentation des différentes sections et l'utilisation des ressources
de ia médiathéque. ‘
La troisieme s'intitule "les documents de la médiathéque” : les questions ci-
blent chaque type de support : '

“las documents imprimés"

“les vidéos"

"fes CD-ROM”
“Internet”. ‘
Elles portent essentiellement sur l'offre et le classement des collections, afin de

>

3& :
> "la musique"
»

»

connaitre le cieg:ré de satisfaction de l'usager quant aux différents supports, et sa
familiarité avec leur consultation.

Une question sur {a mise en place de postes de consultation Internet a pour but de
cerner de maniére précise, le cas échéant, les demandes relatives a ce média ;
s'agit-il d'une simple curiosité ou d'une demande utilisation effective ?

La quatrieme partie s'intitule "les manifestations culturelles a la médiath-
équey”. Elle cherche a déterminer dans quelle mesure les usagers connaissent les
manifestations, y participent ainsi que la maniére dont ils les percoivent.,

La cinquiéme partie, “pour terminer...”, liste toutes les questions d'ordre plas
général sur la médiathéque.

Un probleme subsiste : comment traiter ia section Jeunesse ?

= Il est difficile d'interroger des enfants sur un niveau de satisfaction global,
car ils risquent de répondre en fonction de leurs impressions immédiates,
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liees a la visite du jour, et auront peut-étre des difficultés a formuler leurs
demandes de manigre plus générale. |

= Par conséquent, un mini-»queSt:ionnaire destiné aux accompagnateurs des
enfants sera établi, pour tester le niveau global de satisfaction des enfants et
enregistrer les critiques, attentes et demandes. 1l sera exclusivement pro-
posé dans la section Jeunesse.

Merci pour votre aide,
Carole.




2. Le lancement de presse

- Présentation

meédiatheéque {a durance :

qu'en pensez-vous ?

présentation du questionnaire - presse

{e contexte

Dans le cadre de ma formation de conservateur de bibliothéques & L'Ecole Nationale
Supérieure des Sciences de I'Information et des Bibliothéques, située a Villeurbanne, je
dois effectuer un stage pratique dans une bibliothéque, pendant une période de trois
mois. ‘ ;
L'objectif de cé, stage est de confronter directement le futur conservateur aux réalités
de {a vie d'un établissement.
Le compte-rendu de cette expérience donne lieu & deux travaux distincts
+ d'une part un habituel rapport de stage, qui décrit la vie de {'établisse-
ment tant du point de vue de son fonctionnement interne que du point de
vue de son implantation dans sa collectivité de tutelle, |
e et, d'autre part, un mémoire d'étude qui rend compte d'un aspect particu--
lier de la vie des bibliotheques.

Ainsi, dans un souci d'utilité immédiate et en accord avec Martine Pringuet, directrice
de la médiatheque, il a été décidé que j'effectuerai une enquéte de satisfaction auprés
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des usagers, afin de pouvoir effectuer un bilan sur son fonctionnement aprés deux ans
et demi d'ouverture, comme cela a été fait en 1995 a la médiathéque d'Arles.

les objectifs de I'enquéte et la méthode

L'objectif de cette enquéte est de déterminer le niveau global de satisfaction des
usagers de {a médiatheque, tout en recensant les attentes qui restent insatisfaites.

Ainsi, la méthode adoptée pour mener ce projet & bien est la suivante
« recenser l'offre actuelle, afin de savoir '
» sielle est bien connue,
> et de quelle manigére elle est appréciée.
» Evaluer les attentes des usagers ;
« et, enfin, permettre la formulation de leurs demandes et de leurs attentes.
Cette démarche devrait permettre a la médiathéque de faire, d'abord, un bilan aprés
deux années d'activité, puis d'améliorer ses services, sans pour autant remettre en
question les options fondamentales de 'établissement. En effet, il ne s'agit pas de faire
de la médiatheque un lieu "3 la carte", qui satisfasse toutes les demandes du public,
mais bien plutdt d'effectuer des ajustements pertinents sur l'offre existante et de
mettre en place de nouveaux services, en prenant en compte les besoins exprimés.

Le questionnaire se présente sous la forme d'une double-page, qui s'articule ~ outre
la derniére partie qui se compose exclusivement de questions destinées au traitement
de l'enquéte (ége, lieu de résidence...) - en trois grandes parties.

« Une premiere partie aborde les questions générales concernant {a médiath-
eque (acces, inscription...);

+ une seconde aborde les questions liées aux modes de fréquentation des usa-
gers (venir, se repérer, rester, rechercher des documents, consui-
ter/emprunter, étre renseigné/étre conseillé);

» une troisieme partie cherche a définir la connaissance qu'ont les usagers des
différentes manifestations de la médiat?x‘eque (comme Cases, bulles et plan-
ches); ‘
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le démulement‘de Fenquéte

Ce projet se réalise donc sur une période de trois mois :
s septembre : mise en place du questionnaire en collaboration avec 1'équipe
de la médiatheque et le service Communication de la Mairie de Cavaillon ;
+ durant la fin du mois d'octobre : passage du questiéanaire aupres d'un
~ échantillon statistique d'environ 250 usagers de 14 ans et plus ;
+ novembre : traitement des données, analyse des résultats et rédaction d'un
c:émpte-renﬁiu,
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Articles de presse, un exemple -

La Provence, 11 octobre 1999,
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