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AVANT - PROPOS 

"II est indispensable que le bibliothecaire soit a meme d'evaluer le service 

rendu aux usagers. Pour lui-meme, afin de contrdler periodiquement si le travail fourni 

est en rapport avec les exigences du public et avec les moyens dont dispose la 

bibliotheque. II lui faut donc connaitre l'impact du service sur le public global afin de 

limiter ou d'etendre les actions publicitaires d'information, et de programmer des 

activites s'inscrivant dans la politique d'action culturelle locale. 

L'evaluation du service rendu est un moyen de contrdle sur la gestion, le travail, 

le public des usagers pour une periode donnee.et un outil qui permet de prevoir des 

activites futures et de prospecter de nouveaux publics. Uevaluation permet egalement 

a 1'administration dont releve la bibliotheque, de contrdler 1'emploi des sommes 

figurant au budget par rapport aux resultats statistiques portant sur la frequentation de 

la bibliotheque..." 

RICHTER Brigitte, Precis de bibliotheconomie. 
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JUSTIFICATION DU CHOIX DU SUJET ET DU LIEU DE STAGE 

Le choix d'un tel sujet: "Evaluation des services de la bibliotheque de 1'I.U.T.-

Lyon 1", repond a une double motivation : 

— Motivation personnelle et professionnelle, 
— volonte de mettre en pratique un enseignement regu par une approche marketing. 

La motivation personnelle et professionnelle tient au fait que nous sommes 
stagiaire de IMnstitut Catholique de l'Afrique de l'Ouest (I.C.A.O., Abidjan). Une fois 
terminee notre formation a l'E.N.S.B„ nous devrons diriger la bibliotheque dudit 
Institut dont le fonds documentaire est d'environ 15000 ouvrages et 300 titres de 
periodiques vivants. La bibliotheque, specialisee en theologie, est en voie d'une 
informatisation prochaine. II nous fallait donc trouver un lieu de stage qui soit dans un 
contexte semblable. 

Notre choix s'est ainsi porte sur la bibliotheque de IM.U.T.-Lyon 1 qui sera 
informatisee tres prochainement. Certes, la bibliotheque de IM.U.T. n'est pas 
specialisee en theologie mais eile demeure avant tout bibliotheque d institut et 

bibliotheque speciaiisee. 

Notre deuxieme motivation s'exprime dans la volonte de mettre en pratique un 
enseignement regu, c'est-a-dire l'approche marketing, ceci dans le sens ou le client 
est roi et doncjl faut lui servir ce dont il a besoin, dans la mesure du possible, au 
moment voulu et non lui offrir, lui imposer un produit qu'il risque de ne pas apprecier. 
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PRESENTATION DU LIEU DE STAGE 

Comme dans tout'enseignement superieur qui veut donner une bonne 
formation a ses etudiants, 1'lnstitut Universitaire de Technologie Lyon 1 a integre, 
dans ses structures, depuis sa creation, une bibliotheque. 

Situe au 43 boulevard du 11 novembre 1918 — 69222 Villeurbanne (entree 
principale au 26, avenue Einsten), ri.U.T. 1 a pour objectif de former, en deux ans, 
des cadres moyens possedant non seulement une formation technologique solide 
mais aussi une culture de base, a la fois scientifique et generale. Lacces au Dipldme 
Universitaire de Technologie (D.U.T.) est ainsi offert aux : 

— titulaires du baccalaureat, 
— etudiants issus du premier cycle d'enseignement superieur (DEUG), sous la forme 

d'un enseignement en un an, organise en "annee post premier cycle , 
—• personnes deja engagees dans la vie active, par la voie de la promotion. 

Prevue pour quatre departements, la bibliotheque de 1'I.U.T. s'ouvre dans les 
annees 1970, avec cinq departements : 
— G.E.A. (Gestion des Entreprises et des Administrations), 

— Biologie appliquee, 

— Chimie, 
— Genie civil, 
— informatique. 

A 1'interieur de ces departements, d'autres formations vont s'y ajouter: 
Administrateurs de bases de donnees-Reseaux (ABDR), Gestion hospitaliere, Gestion 
des entreprises industrielles, ... 

Du fait de sa dependance de 1'lnstitut, la bibliotheque se doit de suivre sa 
politique. Elle offre ses services a cinq departements ayant des objectifs, des besoins, 
des structures differents qui s'articulent autour de 1500 etudiants et 300 enseignants 
environ, vacataires compris. 
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Fonctionnement. 
Le personnel .. se compose essentiellement de deux personnes a temps plein 

et de T.U.C. (Travailleurs d'Utilite Collective), a raison de quatre heures par jour, 
chaque fois que cela est possible. 

Fermee tous les premiers lundis du mois, le samedi et pendant les conges 
scolaires la bibliotheque est ouverte : 
— le lundi de 13 h a 18 h 
— les mardi et mercredi de 10 h a 18 h 
— les jeudi et vendredi de 10 h a 16 h. 

Les prets faits pour une semaine sont doubles de prets speciaux concernant les 
revues et documents specifiques, du vendredi 12 h au lundi 13K-14 h. 

Le fonds documentaire se compose d'environ 15000 ouvrages et 200 titres de 
periodiques vivants. A cela, II faut y ajouter les quotidiens. 

Les statistiques faites par la bibliothecaire (Mme SIMIAN), rendent compte 
d'environ 5000 prets par an, y compris les revues. 

Les acquisitions de la bibliotheque s'effectuent sur demande des enseignants, 
pour chaque departement, apres accord du Chef de departement. Des propositions 
d'achat sont egalement emises par la bibliothecaire pour ce qui concerne les 
ouvrages d'information generale et de vulgarisation. Apres accord du responsable du 
budget, les commandes sont envoyees, par la bibliotheque, aupres de ses 
fournisseurs : Flammarion et Decitre (a Lyon), Lavoisier (Paris) pour les ouvrages et a 
Europeriodique pour les revues. Ces commandes sont faites de maniere ponctuelle, 
suivant les besoins des departements. 

Dans le souci de mieux gerer son temps et son travail, de mieux servir ses 
usagers, un projet d'informatisation de la bibliotheque de 1'I.U.T., en collaboration 
avec la bibliotheque interuniversitaire, a ete soumis au Directeur de 1'I.U.T., Monsieur 
Gelly, qui a donne son accord. 

Dans cette perspective, il s'avere necessaire de faire le point avant une 
importante etape qu'est celle de l'automatisation : evaluer les services face aux 
clienteles. 
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PROBLEMATIQUE 

La notion de besoin en information est une notion largement repandue, plus 
partioulierement dans les organismes conoernes par 1'information et la 
documentation. 

Ainsi, 1'information est une denree precieuse, indispensable au bon 
fonctionnement de tout organisme en expansion. Chaque administration, chaque 
entreprise, chaque institut doit avoir son centre de documentation ou sa bibliotheque 
dont le role est de recueillir, acquerir, repertorier, conserver et mettre en circulation 
1'information necessaire a ia vie de 1'organisme. 

Tout service d'information a donc pour fonction principale de servir d'interface 
entre une population particuliere d'usagers et 1'univers des sources d'information, 
sous forme imprimee ou autre. II faudra donc veiller a ce que tout document dont un 
membre de la communaute d'usagers a besoin, soit mis a sa disposition, dans toute la 
mesure du possible, au moment ou il en a besoin. II faut porter les. documents ou les 
donnees a la connaissance des usagers ou a son attention a partir de recherches 
documentaires sur sa demande, pour repondre aux besoins des usagers qui ont des 
problemes a resoudre ou des decisions a prendre. 

Uefficacite d'un service de documentation repose sur la connaissance des 
besoins de ses utilisateurs et de leur comportement face a 1'information. En 
connaissant les besoins des utilisateurs, il peut aller au-devant de leurs demandes et 
fournir un service reel et adapte. 

La situation particuliere de la bibliotheque de 1'I.U.T. 1, a savoir 
l'automatisation prochaine, devra tenir compte de ces facteurs pour adapter ses 
services. Si les bibliotheques dM.U.T. adoptent des methodes modernes de gestion, 
c'est pour etre plus efficaces, c'est-a-dire satisfaire au premier des commandements 
de la bibliotheconomie, a savoir que "les bibliotheques sont faites pour les 
utilisateurs". II faut pour cela avoir une gestion souple, non contraignante, non 
normalisee. Les bibliotheques dM.U.T. doivent rester tres proches des usagers, a 
1'ecoute de leurs besoins, en un mot continuer a vivre en symbiose avec leur milieu. 
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Frequentation n'etant pas toujours synonyme de satisfaction, comment 
connaTtre son public ? Si nous ecartons la methode traditionnelle du contact 
personnel, un autre moyen reste, 1'enquete. L'enquete peut jouer le rdle de revelateur 
qui motivera le public, 1'aidera a exprimer ses besoins qui, tres souvent, sont latents. 
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METHODOLOGIE ET PLAN D'ETUDE 

Rour une telle etude, notre premiere demarche a ete de proceder a une 
recherche bibliographique sur le theme. 

D'abord une recherche manuelle qui nous a permis d'avoir de nombreuses 
references sur des etudes d'evaluation concernant les bibliotheques et centres de 
documentation d'une maniere generale. 

Ensuite une recherche automatisee en utilisant les mots cles suivants : 
besoins, utilisateurs, centres de documentation, bibliotheques specialisees, 
bibliotheques de recherche. 

Nous avons pu avoir trente-huit references aussi pertinentes les unes que les 
autres. Malheureusement, 1'insuffisance de temps ne nous a pas permis de les 
consulter, chose qui se fera plus tard. 

La deuxieme etape de notre travail a consiste a rechercher des methodologies 
d'enquete, notamment 1'enquete par questionnaire, ceci a partir d'ouvrages de base 
et d'etudes d'evaluation dans lesquelles etaient donnes des exemples de 
questionnaires. 

Nous avons elabore un questionnaire que nous avons pre-teste aupres de 
trente usagers (enseignants et etudiants), a 1'interieur et a 1'exterieur de la 
bibliotheque. Cette pre-enquete nous a permis de verifier si nous avions pose les 
bonnes questions et de la bonne maniere. 

Le questionnaire remodele interessera un echantillon de cinq cents personnes, 
echantillon determine au prorata du nombre d'etudiants par departement et par 
annee, et d'enseignants par departement, ceci pour toucher 1'ensemble de la 
population de N.U.T., frequentant ou non la bibliotheque et en tenant compte du taux 
de non reponse. 
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Le questionnaire sera distribue pour une partie a la bibliotheque et pour une 
autre, en groupe de travail de vingt-cinq a trente personnes, en ayant soin de ne pas 
avoir les memes elements. 

Les objectifs vises par ce questionnaire s'articulent autour: 
— de 1'appreciation des services documentaires offerts ; 

— de 1'analyse du taux de frequentation de la bibliotheque ; 
— du role attribue k la bibliotheque dans la formation : connaitre les opinions des 

usagers vis-a-vis de la bibliotheque, connaitre leurs doleances sur l'organisation 
interne de la bibliotheque, connaTtre l'avis des utilisateurs face a de nouveaux 
produits documentaires (informatisation). 

Notre derniere etape consistera au depouillement et a I analyse du 
questionnaire afin d'etablir un diagnostic de la situation, pour comprendre le 
comportement et les attitudes des usagers et tenter de degager les problemes 
meritant une attention particuliere. Nous acheverons notre etude par des suggestions 
qui, nous Pesperons, permettront d'ameliorer le service rendu. 
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PLAN 

Ce plan n'est que provisoire, des amenagements seront apportes par la suite. 

I - Pr6sentation du systeme documentaire 
Cette presentation a pour objectif de nous donner une idee des potentialites du 

systeme documentaire pour permettre une appreciation objective des facteurs qui 
limitent son action et qui affectent les utilisateurs et leurtravail. 

1 - Les Missions 

2 - Les moyens financiers 

3 - Le fonds documentaire 

4 - Le personnel 

5 - Uorganisation interne 

6 - Les services offerts aux utilisateurs 

7 - Les utilisateurs 

II - La methodologie 

1 - La pre-enquete 

2 - Problematique du sujet 

3 - L'enquete 
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III - Analyse et iriterpretation des rSsultats 

1 - Sources d'information des utiiisateurs 

2 - Rapports etudiants/systeme documentaire 

3 - Rapports enseignants/systeme documentaire 

Conclusion 
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CONCLUSION 

A ce stade de notre travail qui a surtcut consiste en une recherche 

bibliographique et a la mise sur pied d'un questionnaire, nous ne pouvons 

qu'exprimer une satisfaction. 

Les resultats de la pre-enquete nous permettrons donc de remodeler notre 

questionnaire, outil de base qui nous aidera a mener a terme notre etude. Bien 

entendu, un diagnostic de l'existant precedera le depouillement du questionnaire qui, 

comme nous le savons, est un travail fastidieux. Seul un taux important de reponses 

pertinentes, nous 1'esperons, nous permettra de tirer les conclusions definitives. 
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OUbS1IQNNAlHfc: B1BLIO1HEQUE DE L'I.U.T.1 

I-L>ans auel departement ^tes-vous^ 

1 I 1 -Bioloeie appiiquee D 2 -Lhimie HUs-G6nie-civi 1 

• 4-G. L. A. 1 | 5-lntormatique 

II-En aueiie annee 6tes-vous inscrits? 

• 1-lere annee • 2-26me annee 

• d-Autre . Specif ier --------

III-Ue auei sexe 6tes-vous? 

I 1 1 -b eminin (Z3i'-Hascuiin 

IV-Lst-ce gue vous aiiez 'souvent £ ia bitaiiotheauelmarauez ia reponse 
gui corresoond ie mieux; 

• 1 -Jamais 

•  2 - 1  S. 2 f ois par mois 

• 3-1 a. 2 fois par semaine 

• 4-Flusieurs fois par semaine 

V-Hourauoi ailez-vous ii ia bibiiothfeaus(.plusieurs reoonses possibie) 

[ | 1-ubtenir un renseignement 

• 2-Lonsuiter des documents 

| | 3-bmprunter des documents 

| |4-Approfondir les notions vues en cours 

• 5-Pr6parer vos TP ou ID 

• b-Vous distraire 

-Autre.Sp6cifier ~ 

VT-l-a bibiiothfeaue ioue-t-eiie un r61e important dans vos £tudes? 

P 1-Pas du tout important 

• 2-Peu important 

• 3-Plus ou moins important 

• 4-1mportant 

• b-lres important 
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V\ I-Vous choisissez vos documents & l'aide? 

•] 1-tn reeardant sur ies ravons 

• -' -Ues conseiis de vos camarades 

• •3-Ues bibiioeraphies rencontr6es en fin d' articies ou d' ouvrages 

j—^4_ues bibiioeraphies £ ournies par vos enseienants 

• b-Autre.bpecit ier 

u i r i - F n  g ^ n f e r a l  f r t . f f s - v o u s  s a t i s f a it du choix des documents traitant de 

vntre discipiine? 

• 1-Pas du tout satisfait 

• 2-Peu satisfait 

£^]3-Pius ou moins satisfait 

• 4-Satisfait 

• 5-Tr6s satisfait 

IX-En g£nerai •> trouvez-vous £ la bibliothfeque? 

• 1-Aucun document 

• 2- lr£s peu de documents 

a 3-Seuiement une partie 

• 4-lous ies documents 

<.P,ngw-vnl.s nu-une visite d'initiation S- 1» bibliothfeque en_^but 

d'annee est r  

•
| U-Utile 

1 -iriutiie 

j—]v_peu utiie 03-Pius ou moins utile Qs-lrfes utiie 

Y i - F c +.-rR nue vous At.es int6ress6s £ §trp mi s au courant des derni£res 

acauisitions de la bibliothfeaue> 

• 1-Pas du tout int£ress6s 

• 2-Peu int6ress6s 

• 3 -Pius ou moins int6ress6 

r~|4-lnt6ress6 
l 

• 5- Ir6s int£ress£ 

X1 i-Etes-vous satisfait des horaires de la biblioth$,g,ue 
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• l-Non Q^-Oui 

non queis horaires proposez-vous ? 

- 1 1 1 - rr niivp'-i7ous f a c i l s  rtsntourer votre—chc?.i.2i 
IT̂ r̂ fu™t̂ ul"T~2̂ tFÎ  peu ; 3=peu ; 4 =moyennenient ; 5=taeaucoup . 

-ia c o n s u i  tation des fichiers 5 4 3 -

-ie rep^raee des documents sur les rayons 5 4 3 ^ i 

" 1 i.j-Urtiic; .^rrive-t-il de recourir au personnel de la bi.bliothfegue? 

•
I 1 4-Souvent 

1 -Jamais 1— 

1—1 . 1—1 J Parfni5 5-Tr£s souvent •) ̂-Rarement | [i-rartois 

iU- i r n u v e z -vous ie personnei de ia bibbiiothfeque< 

• 1-Fas du tout efficace 

-Peu etficace 

|—]  3-fius ou moins efficace 

• 4-Efficace 

• 5- Lr6s efficace 

v u i . g p l n n  v o u s  1 1  a u t o m a t isation du cataiogue sur fiches__de_votre 

hi hIiotheaue est-elie? 

| | l-lr&s peu ndcessaire 

• 2-Feu necessaire 

j—[ 3-Fius ou moins necessaire 

|—[ 4-U6cessaire 

|  [ 5 - L r f e s  n f e c e s s a i r e  

v u n - ^ m n  vo u s  i ^ t i t o m a t i s a t.ion du pr£t dans votre bibliothfeque,.est; 

elle? 

• l-lr&s peu n^cesoaire 

• 2-Feu n6cessaire 

[ [ .j-Pius ou moins nftcessaire 

[—| 4-Uecessaire 

[—[ 5-lres n^cessaire 
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XVI11-Essavez d' 6num6rer les points sur lesquels la bibl iothfeque. 
presenbe des insuffisances: 

Points forts ' Points—faibles 
i 

i 
y 
1 
! 

I 
-

I 

XIX-Que proposeriez-vous pour am£liorer son fonctionnement?, 
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