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Barthelemy, Gerard. - La qualite, 1'innovation, et leur perception par le 
public a la Mediatheque E. Rostand (Paris 176). M#moire ENSSIB 1992. 

RESUME : Ce memoire etudie comment un processus dlnnovatiorl, ayant 
pour objectif la qualite, a et6 mis en place dans une nouvelle mediathdque 

de la Ville de Paris de 1990 a 1992. L'innovation centrale est un nouveau 
systeme de classement des" collections. Une enqu§te sociologique par en-
tretiens §value comment le public pergoit 1'innovation et la qualite dans cette 
m6diatheque. 

DESCRIPTEURS : 

- Innovation 
- Qualitg 

- Lecture publique 
- Enqu§te opinion 
- France 
- Paris 

ABSTRACT : This report examines how an innovation process, the aim of 
which is quality, has been set up in a new Paris multi-media library from 
1990 to 1992. The main innovation is a new classification scheme of the col-
lection. An opinion inquiry by interview has been done to measure how its 
public has perceived innovation and quality. 

KEYWORDS : 
- Innovation 
- Quality 

- Public reading 
- Opinion inquiry 
- France 
- Paris. 



page 3 

PROBLEMATIQUE INTRODUCTtVE 

Ce memoire a pour premier objectif de montrer comment la qualite 
et 1'innovation ont et6 les deux axes principaux qui ont preside a la concep-
tion de la Mediatheque E. Rostand ; le second objectif est de mesurer com-

ment la qualite, 1'innovation et la bibliotheque sont pergues par son public, 
au moyen d'une enquete sociologique qui prend la forme d'entretiens r§ali-
ses avec certains usagers & partir d'un questionnaire. 

A travers une etude analytique du fonctionnement interne et externe de 
cette mediatheque, il s'agit de montrer que la qualitd du service rendu au 
public et la qualite des conditions de travail du personnel ont ete les objec-
tifs centraux du processus complexe de conception et d'elaboration de la 
M6diathdque E. Rostand ; l'innovation n'y est qu'un moyen au service d'un 
but, la qualite du service fourni aux usagers. 

L'innovation dans la Mediatheque s'articule autour d'un nouveau sys-

t§me de classement et de presentation des livres dont I'id6e vient de 
Jacques Cuzin, qui a ete directeur de cet etablissement pendant toute sa 
phase de conception, et de son ouverture le 22 janvier 1992 au 30 sep-
tembre 1992 : il est actuellement en detachement, comme conseiller des bi-
bliothdques du Mali. Son successeur Michel Breton est favorable a la pour-
suite de cette exp^rience qui commence a etre connue dans le monde des 

bibliothdques frangaises et remporte un grand succds auprds d'un public 

sans cesse croissant: le nombre des nouvelles inscriptions ne tarit pas au fil 

des mois. 
Ce systeme de presentation des livres, d6nomme CODA, rompt avec 

la classification Dewey qui est consid^ree comme trop complexe pour les 
usagers de lecture publique (orientation dans la bibliothdque assez difficile, 

repdrage des livres d6licat, cotes trop longues et difficiles & m6moriser, re-
classement des livres quasiment impossible par les lecteurs) ; la classifica-
tion Dewey disperse les livres au lieu de les regrouper et fait obstacle a l'in-
terdisciplinarite. Le principe de base de CODA, au contraire, est de rdpartir 

les livres par sujet, par th§me, (et non par disciplines, organisation du savoir 
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connotee "scolaire"), en "paquets" (terme technique de CODA) d'une tablet-
te de rayonnage (environ 40 livres) portant la meme cote composee d'une 
lettre, d'un chiffre, d'une lettre, sans sous-classement alphab6tique, sauf 17 
paquets (ex. cinema, musique, politique, psychologie, sociologie...) dans 
lesquelles les auteurs ou les interpretes sont particulierement importants. Je 
pense que ce systeme de classement et de presentation des collections part 
du postulat qu'une biblioth^que de lecture publique de cette taille (1820 
metres carres) doit avoir un fonds d'une taille optimale d'environ 60 000 
livres constamment actualis6 et desherbe. Ce systeme est §volutif dans sa 
conception meme : vraisemblablement, de nombreux facteurs feront evo-
luer la taille et le nombre des paquets. C'est pourquoi il est absolument in-

dispensable qu'il soit gere par micro-informatique et que 1'etablissement soit 
dot§ des equipements lui permettant de faire ^voluer sa signal^tique. 
L'6quipement micro-informatique offre de plus la possibilite de realiser et de 
modifier plusieurs outils d'orientation et de recherche mis k la disposition 
des lecteurs. 

- Deux bornes d'information et d'orientation tactiles (equipements n'existant 

pas encore a la BPI et a la Mediatheque de la Cite des sciences, pionnieres 
en matiere de technologies de pointe!) donnent les informations g§nerales 
sur la M6diatheque et permettent de localiser un sujet assez large. 
- Un plan de classement CODA , imprime et facilement modifiable par micro-
informatique est disponible au bureau d'information de chaque 6tage : il in-
dique clairement la place de chaque cote et la structure du classement, avec 

tous les renvois necessaires. Ce document est compl&6 par un index alpha-
betique des sujets et des cotes correspondantes. 

Les usagers disposent en outre de six terminaux d'OPAC pour les re-
cherches fines. 

Le systdme CODA est compl§t6 par une signal6tique volontairement 
sobre, mais tr§s lisible, qui fait intentionnellement beaucoup plus ressortir 

les sujets que les cotes, car les usagers s'interessent avant tout aux sujets et 
les cotes ne sont qu'un moyen d'y aec^der. 

La volont^ et les qualites d'un professionnel reellement entreprenant 
et innovateur, Jacques Cuzin, ont permis la mise au point du systdme 
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CODA ; ce systdme a §te possible gr§ce & 1'appui du Bureau des biblio-
thdques et de la Direction des affaires culturelles de Paris, et grace k l'en-
thousiasme et la competence des membres de l'§quipe de la M6diatheque. 

La mise en place de ce projet audacieux est aussi due au fait qu'il s'agissait 
d'un etablissement neuf d'une taille moyenne ; ceux qui l'on r^alise connais-

saient & 1'avance sa dimension pionni§re ; 1'audace du projet est temper6e 
par le fait que les bibliothecaires prennent la precaution d'indiquer la cote 
Dewey au verso de la page de titre et par le fait que la M6diath§que fait par-
tie d'un r§seau informatis§ dont les cotes sont en Dewey : en cas de difficul-
te, il est toujours possible de revenir en arriere. 

Ce projet a 4t6 accepte car il repose sur une ambition : rendre un servi-

ce de qualitd & des publics plus larges que le public habituel des biblio-
theques, en leur simplifiant la tSche ; nous verrons que 1'innovation centrale, 
CODA, n'a 6t6 possible, que gr§ce k d'autres innovations. Une politique 

6galement innovante a et6 men6e en matiere de ressources humaines : le 
recrutement, la formation, 1'animation, la motivation et 1'implication des 
membres de l'6quipe se sont faites de manidre relativement originale. A la 

M6diath6que E. Rostand on n'innove pas pour innover, mais toujours pour 
ameliorer la qualite du service rendu aux usagers. 
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PREMIERE PARTIE : INNOVATION ET QUALITE : ELEMENTS DE 
REFLEXION 

L'innovation et la qualite sont 1'objet d'une tres abondante Iitt6ratu-
re, surtout dans les dernieres decennies. Ces deux themes sont le plus sou-
vent lies et sont associes au theme de la gestion des ressources humaines. 

a/ L'innovation 
Pour definir 1'innovation dans le monde professionnel et social, les 

auteurs s'accordent pour dire qu'il s'agit le plus souvent de l'introduction 
rdussie de nouvelles idees, de nouvelles machines, de nouvelles proce-
dures, de nouveaux modes d'organisation, de nouveaux produits, de nou-
veaux services ; il y a assez peu de litterature sur les innovations n'ayant 
pas connu le succes, sinon pour en tirer des enseignements. La notion d'in-

novation est souvent associ^ea celles d"imagination, de cr6ation et d'inven-

tion. II faut cependant noter qu'une innovation est une invention effective-
ment realisee : de nombreuses inventions, pourtant tres ingenieuses, ne 
connaissent pas de diffusion sur le march6. Certains auteurs remarquent 
qu'une invention ne devient pas n^cessairernent une innovation : pour cela 

il faut qu'elle corresponde aux besoins d'une epoque et qu'elle soit prise en 

charge par un entrepreneur efficace. Ainsi Schumpeter, le cel&bre econo-
miste, distingue cinq cas type d'innovation : 
- La fabrication d'un produit nouveau. 

- L'introduction d'une methode de production nouvelle. 
- La rdalisation d'une nouvelle organisation. 
- L'ouverture d'un d6bouche nouveau. 

- La conquete d'une nouvelle source de mati§res premi&res ou de produits 
nouveaux. 

| Pour lui, l'innovation est ce processus d'introduction sur le march^ de 
produits nouveaux ou de nouvelles m6thodes de production ; le processus 
d'inriovation est mis en place par un entrepreneur qui court des risques, car 
il n'est jamais sur que le marche sanctionnera favorablement 1'innovation 
qu'il a d6veloppee. 

Dans les grandes organisations, 1'equivalent de 1'entrepreneur est 
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1'intrapreneur: cette personne est douee des memes qualites pour introduire 
1'innovation, mais en plus elle doit savoir convaincre son entreprise pour 
faire admettre ses propositions innovatrices contre la tendance des organi-
sations au conservatisme. 

De nombreux auteurs insistent sur le fait que finnovation est un pro-

cessus qui s'inscrit dans le temps, qu'il s'agit souvent d'un assemblage in-
genieux de connaissances et de techniques deja connues et qu'elle com-
porte une part de risque. Ainsi Gaffard et Amendola dans La Dvnamiaue 
6conomiaue de rinnovation (page VII) soulignent que : Tinnovation ne sau-

rait §tre reduite & un moment particulier qui serait celui de 1'installation de la 
nouveaute, mais qu'elle doit au contraire, §tre congue comme une sequence 

d'6venements dont 1'articulation est essentielle quant k la nature et k la 
configuration du processus engage". 

Chesnais et Nicolon dans Six 6tudes de cas d'innovations technioues 

6crivent:" L'innovation n'est pas le but de 1'activite de 1'entreprise ; elle n'en 
est que l'un des moyens et comme tel, elle est subordonnee a la realisation 
des objectifs que se fixe l'entreprise". Pour une entreprise le but est de se 

deveiopper et de faire des profits, pour un service public, ce qui est le cas de 
la Mediatheque E. Rostand, 1'objectif est de servir mieux un plus grand 
nombre d'usagers. 

E. Morin dans Socioloaie (page 434) expose la question de savoir si 
le progres, le changement, les innovations sont un phenomdne discontinu 

ou non :"L'evolution est le produit de multiples changements ; ces change-

ments doivent etre considdres comme des sauts ou ruptures dans un conti-
nuum qui sinon serait purement cyclique-r6p§titif; chaque changement peut 
§tre consid§r6 comme une rupture (d'§quilibre, d'homeostasie) et finale-
ment, toute 6volution peut §tre consider§e comme d§sorganisation 
(partielle, locale, ou g§n§rale) suivie de r§organisation, c'est-d-dire pro-

voquant une reorganisation laquelle, a son tour, se trouve affect§e par le 
changement nouveau". II se pose aussi la question de savoir qui sont les in-
novateurs (page 57) : "souvent , ce sont les marginaux et les non int§gres 
(dans les grandes organisations, les grandes entreprises, les petites specia-
lisations, les grands systemes) qui produisent le plus de d§couvertes". 



page 8 

H. Mendras et M. Fors6 dans Le chanoement social: tendances et oa-
radigmes (page 77) s'interessent a la fagon dont se diffusent les innovations 
k partir d'enquetes sur les achats de nouvelles machines chez les agricul-
teurs et de produits chez les consommateurs : plusieurs centaines 
d'enqu@tes montrent qu'on retrouve toujours le m§me rythme d'adoption 

dans le temps, ce qui permet de repartir les consommateurs en "pionniers, 
innovateurs, majoritd precoce, majorite tardive, retardataires, refractaires". 
Cette typologie est utile pour comprendre les rythmes d'adoption des inno-
vations par les usagers de bibliotheques et quelles actions mener pour que 

cette adoption devienne facile pour la plus large majorite possible. Ils expo-
sent ensuite (page 78) "les traits caract6ristiques des pionniers et des inno-
vateurs par contraste avec la majorit§ : 

- niveau d'instruction plus 6lev6, niveau social plus 6leve ou en mobilite so-
ciale ascendante. 
- 6coutent, regardent, lisent plus de mass media. 

- participent plus aux institutions sociales et aux associations. 
- ont plus de facultes d'empathie et des aspirations plus 6levees. 
- sont plus ouverts au changement en g§neral. 
- plus favorables & 1'ecole et a la science. 
- I'age n'est pas discriminant,..." 

Ces caract6ristiques nous int6ressent, car d'un point de vue bibliothe-
conomique, elles nous donnent des indications sur le type de dispositifs et 
de procddures susceptibles d'etre mises en place selon le profil sociolo-
gique du public desservi. 

L'innovation nait dans un cadre, que ce soit une entreprise ou un servi-
ce public ; dans ce cadre elle a besoin d'un concepteur, nomm6 "entrepre-
neur" par Schumpeter. 

Dans "L'innovation : oour le meilleur et oour le oire". Daniele Blondel 

souligne & propos des entrepreneurs : "Les biographies des grands entre-
preneurs montrent que leurs r6ussites r^sultent rarement de 1'exploitation 
d'une seule id6e particuli§rement fulgurante, mais plutdt de 1'intelligence et 
de la rapidite avec lesquelles ils surent exploiter en permanence le flux des 
id6es nouvelles qui §taient d leur disposition ou qu'ils contribuaient a nour-
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rir"; c'est avec des techniques semblables k celles de ces grands entrepre-
neurs qu' ont 6t6 elaborees et mises en place les nombreuses innovations 

de la M6diatheque E. Rostand. 
Dans "Innover. c'est oaaner" (page 60) Battini examine quelles doivent 

§tre les qualites d'un entrepreneur-innovateur: 

- "il doit avoir un projet, 

- il doit savoir choisir une strategie pour le realiser, 
- il doit choisir une 6quipe et 1'animer, 
- il doit etre gestionnaire et "contrdleur", 
- il doit etre un homme de dialogue". 

Nous verrons comment tous ces el^ments sont presents dans la realisation 

de la M§diath§que E. Rostand. Battini souligne que 1'innovation prend des 
formes tres diff6rentes selon la taille de 1'entreprise : selon qu'il s'agit d'une 

/ petite entreprise ou d'une tres grande, les processus mis en oeuvre sont 
/ ff" assez radicalement differents. De nombreux auteurs remarque^que les 

PME innovent beaucoup plus que les grandes entreprises, car, entre autres 
causes, eiles comportent souvent moins de lourdeurs dans leurs processus 

de d6cision et de fonctionnement. 
Ainsi le grand groupe Lesieur a fait un accord avec plusieurs PME 

particulierement innovantes en matiere de produits alimentaires : il met a 
leur disposition les moyens et les savoir-faire de ses services de marketing 
et de promotion, et ainsi permet une bien plus grande diffusion de leurs pro-
duits ; les PME apportent leur crdativite en mati^re de produits : les deux y 

trouvent leur b§nefice et Lesieur se garde bien d'absorber ces firmes, car en 

s'integrant & un grand groupe elles risqueraient de perdre leurs capacit6s 
dynamiques donc innovantes. II est possible de mettre en parall§le cette ex-
p6rience avec celle de la Mediatheque E. Rostand : c'est parce qu'eile ap-
partient k un "grand groupe", les services publics de la Ville de Paris et a un 
r6seau structur6 de bibliotheques, que le systdme CODA, outre le talent pro-
fessionnel de Jacques Cuzin, a pu etre exp§riment6 ; un maire d'une petite 
ou d'une moyenne ville aurait refl6chi k deux fois avant de se lancer dans 
une innovation qui comporte toujours une part de risque. 

Danidle Blondel, dans L'innovation. oour le meilleur et oour le oire 

(pages 78-79), montre , k partir d'exemples concrets, que jusqu'aux annees 
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60 ies grands groupes innovaient le plus, et que depuis les annees 70-80, 

1'innovation est surtout le fait de beaucoup plus petites entreprises. 

b/ La qualite 
Historiquement, la recherche de la qualit§ et l'amelioration de la pro-

ductivit6 du travail ont ete les deux principaux moteurs du progres tech-
nique et social. Le dix-neuvieme sidcle fut avant tout une periode pendant 
laquelle la quantite predomina ; le premier tiers du vingtidme siecle, benefi-
ciant d'une economie fond^e sur 1'offre, eut assez peu a se pencher sur la 
qualite : c'est 1'apogee du taylorisme et 1'effort sur la qualit§ porte essentiel-
lement sur la detection des defauts. La r§flexion et 1'action sur la qualit6 date 

des annees 1930 quand l'6conomie devient une 6conomie de la demande. 
Philippe Hermel, dans "Qualit6 et manaaement strat4aiaue : du mv-

thiaue au r6el" (pages 24 a 36) distingue une §volution dans les concep-
tions et la pratique de la qualit6 : 

- Ann6es 1930 : le controle aualite : le but en est la maftrise de la quali-
t§ du produit final a partir de statistiques, de probabilites, d'§chantillonages, 

de metrologie ; la qualite est g6ree par des ingenieurs et des specialistes de 
la qualite. 

- Annees 1950 : Tassurance aualite : 1'objectif est la fiabilite du service 
et la confiance du client; il s'agit de prevenir la non-qualite. Les acteurs en 
sont toutes les personnes de l'entreprise et les proc§dures sont organisa-
tionnelles et techniques. 

- Ann4es 1970-80 : la aualite totale : le but est Texceilence par la ges-

tion globale de la qualit6 des actes et des produits ; cette recherche de l'ex-
cellence repose sur la formation, la motivation et l'implication des hommes 
de 1'organisation et de son environnement proche. 

Notons que ce mouvement vers la qualit§ est n6 aux Etats-Unis ; le 

Japon en a tir6 des enseignements et d§velopp6 la technique. De nos jours 
les Etats-Unis s'inspirent du principe japonais : ce ne sont pas les specia-
listes de la qualite qui font la qualite mais la mobilisation et l'implication de 

la totalit6 du personnel. Ils importent 6galement l'id§e que 1'entreprise doit 
chercher ses informations sur la qualit§ des produits et des services rendus, 
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essentiellement auprds de ses clients. Dans la conception de la qualit6 tota-

le la qualite est congue comme un objectif, une demarche, un comportement 
opiniStre et continu de chaque personne de 1'entreprise. Ainsi 
Ishikawa, dans Le TQC ou la aualit^ totale insiste pour que la qualit§ soit 
Vaffaire de tous : "Dans Petape ultime de la gestion de la qualite, les services 

de comptabilite et du personnel y trouvent aussi leur rdle. A plus forte raison, 
le service commercial joue un rdle tres important ; du fait de ses contacts 
quotidiens avec les utilisateurs, il doit participer a la conception et a la fabri-
cation de nouveaux produits convenant veritablement. C'est la gestion de la 
qualite a la japonaise : sa principale caract^ristique en est la participation de 
tout le personnel et de tous les services". 

Dans le m§me livre (page 123), Philippe Hermel fait ressortir que : 
"Le management de la qualitd ndcessite donc sans conteste une qualit^ des 
conceptions et pratique de management, qui va a notre avis jusqu'au mana-

gement participatif". II indique ensuite les sept axes du management partici-
patif; ce sont: 
- Une strategie de d^veloppement et de progres. 

- Des dispositifs de concertation et de coordination. 

- Un developpement et une activation des savoir-faire de management de 
1'encadrement. 
- Des outils et des indicateurs de pilotage. 
- Une amelioration de la qualite de vie au travail. 
- Un assouplissement des structures. 

- La creation de situation d'engagement et de valorisation de chacun. 

Dit autrement, il n'y a pas de reel management de la qualit^ sans manage-
ment participatif; nous verrons que ces sept elements sont & 1'oeuvre, avec 
plus ou moins d'intensite, dans le fonctionnement de la Mediath§que E. 
Rostand. 

Dans "Servuction : le marketina des services" Eiglier et Langeard font 

j ressortir ce qui est sp^cifique aux services par rapport & la production et a la 
1 diffusion des produits industriels ; dans la servuction ou "processus de crea-

tion et de production du service", dans la mesure ou le b6n6ficiaire est un 

des acteurs de la prestation, la qualite du service a une dimension psycholo-
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gique importante, et ie facteur temps joue un grand rdle : ainsi la m§me 

prestation fournie par la meme personne sera pergue de mani§re differente 
selon Thumeur du jour du prestataire et du ciient; de m§me, au fil du temps, 
selon la variete des experiences du m§me type de service, Topinion du 
client ou de Tutilisateur variera consid§rablement. En fait, il n'existe pas r§el-

lement de mesure objective du service rendu, c'est pourquoi il faut proc§der 

a des sondages frequents pour evaluer la satisfaction des usagers du servi-
ce : cette evaluation est aussi importante pour les services publics que pour 
les services commerciaux. Pour am§liorer la qualit§, outre ces sondages 
frequents, ces deux auteurs preconisent des audits de la servuction, d inter-
valles r§guliers assez espac§s. lls recommandent aussi la mise en place de 

cercles de qualit§, structures particulierement bien adapt§es aux services, 
qui permettent de motiver le personnel en contact avec le public et de ca-
naliser ses energies novatrices : nous verrons que les r§unions generales 

frequentes de l'§quipe de la M§diatheque, outre leur fonction d'information 
et de reflexion, jouent un rdle de cercle de qualit§ sans en porter le nom. 

Un autre aspect de la servuction, applicable k tout service public, est la 
gestion des flux ; Eiglier et Langeard souligne que "la gestion des flux est 
une des responsabilites majeures du manager de la servuction". Ainsi dans 
une bibiiotheque publique du type de celle dont nous parlons, pour qu'une 

bonne qualit§ de service soit effective, il faut d'abord que les services soient 
largement ouverts quand les usagers sont libres : ainsi a E. Rostand la sec-

tion jeunesse connait ses plus longues plages d'ouverture le mercredi et le 
samedi malgre son personnel restreint; de m§me la section adulte ouvre le 

samedi jusqu'& 19 heures. Pour satisfaire les personnes qui travaillent 
assez tard le soir, une "nocturne" a §t§ institude le jeudi soir jusqu'& 22 
heures. 

La gestion des flux consiste aussi k trouver les moyens d'"organiser et 
de minimiser les files d'attente ': k cette fin, & la Mediath§que, deux postes 
de pr§t sont utilis§s aux moments d'affluence. 
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DEUXIEME PARTIE : LA MEDIATHEQUE EDMOND ROSTAND 

1/ PRESENTATION DE LA MEDIATHEQUE DANS LE RESEAU 
DES BIBLIOTHEQUES DE LA VILLE DE PARIS 

La M6diatheque E. Rostand est une des 64 unit6s du reseau des bi-
bliotheques de lecture publique de la Ville de Paris, r6seau qui est sous la 
tutelle du Bureau des bibliotheques, lui-meme d6pendant de la Direction 
des affaires culturelles. Ce r6seau dispose du Service technique : il effectue 
les tSches centralisables dans une perspective de rationalisation et de pro-
ductivit6 du travail ; & cela s'ajoute le fait que les achats de documents en 
nombre permet d'obtenir des tarifs pr^ferentiels. Le Service technique s'ap-
puie sur un reseau de commissions organisees par theme ou par support 
qui s6lectionnent des oeuvres de qualite pour les bibliotheques : ces s6-

lections deviennent des listes dans lesquelles les bibliotheques choisissent 
leurs livres, tout en faisant par ailleurs des commandes directes. Le Service 
technique r6alise ensuite Tachat, l'6quipement, 1'indexation et le catalogage 
informatis6 des ouvrages, puis leur acheminement vers chacune des biblio-
thdques qui gere manuellement ou informatiquement ces ouvrages. A terme 

le Service technique effectuera le traitement intellectuel et materiel de toutes 
les commandes. 

L'autre ^lement structurant du r6seau est le systeme informatique LIB 
100, version 28, de la soci6t§ C. L. S. I. (Computer Library Service 
Incorporated). Ce systdme gere les inscriptions, les transactions, les r§ser-

vations, les statistiques et constitue une assez importante base de donnees 
puisqu'actuellement un quart des ressources des biblioth^ques de lecture 

publique de la Ville de Paris y sont consultables par le public. Un systdme 
de consultation par minitel est a l'§tude : quand il sera operationnel, les usa-
gers pourront obtenir des informations g6n6rales sur les bibliotheques, 
consulter leur "compte", localiser et rdserver un document. 

Le Service technique a emmenag6 cette ann6e dans des locaux spa-
cieux qui comprennent une reserve dans laquelle, apr£s un tri, est effectu6 

la conservation d'un ou deux exemplaires des ouvrages qui sont "d6sher-

bes": d terme la tel^matique permettra aux usagers de consulter cette r§ser-
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ve et d'obtenir dans un d6lai maximum de quatre jours k la bibliotheque 
proche de leur domicile le document souhaite. 

Ainsi, a moyen terme, toute personne pouvant utiliser un minitel aura 
acces a la totalite des ressources des bibliotheques de la Ville de Paris tout 
en gardant 1'avantage d'un service de proximite. L'acc§s tel6matique & la r6-

serve et aux fonds de toutes les bibliothdques depuis le domicile constituera 
l'un des 6l§ments importants d'un service de qualit§. Un service de pr§t 
inter-bibliotheques par navette rapide est en projet: ce n'est plus le lecteur 
qui va vers le livre, c'est le livre qui va vers le lecteur. Dans une interview r§-
cente pour le journal interne des bibliotheques de la Ville de Paris 
"Biblioth'echos...nomie", Paul Grange, Directeur du Bureau des biblio-

theques, d§clarait: "...ma preoccupation majeure, qui certes rejoint celle de 
l'ensemble du personnel, c'est la qualite du service que nous rendons au 
public". 
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2/ LA MEDIATHEQUE EDMOND ROSTAND 

a/ Situation geographique 
La Mediath6que E. Rostand est le deuxiSme etablissement du reseau 

des Bibliotheques de la Ville de Paris a porter le nom de mediatheque. Elle 

est situ^e 11 rue Nicolas Chuquet dans le 17e arrondissement. Deux autres 

implantations avaient §te pressenties dans la partie ouest de cet arrondisse-
ment qui avait besoin d'un 6quipement d'une telle surface (1820 metres car-
res), mais n'ont pas pu §tre realisees, dont une a cause d'une petition du 
voisinage. La Mediatheque n'est pas tres facile & trouver : elle est situee 
dans une petite rue tranquille ; cependant, deux panneaux indicateurs et un 
drapeau national permettent de la localiser. 

b/ Description topographique 
Quand une personne vient pour la premiere fois a la M§diath§que E. 

Rostand, elle constate la presence, dans Tentree meme, d'un moniteur video 
qui donne des informations sur les conditions d'acc§s a la Mediatheque et 

sur ce qu'on peut y trouver. Dix mdtres plus loin, bien visible, situee pr§s de 
la porte de l'ascenseur, une borne interactive, presentant le m§me ecran et 
proposant : "Touchez-moi", donne une image resolument moderne du lieu. 

L'impression de clarte donnee par la fagade blanche, est renforcee par la 
couleur claire du sol, du plafond et du mobilier. Le visiteur remarque ensui-
te une signal§tique pr§cise et tr§s lisible, puis deux tables-paquebots pr§-

sentant l'une une exposition thematique de livres, 1'autre des acquisitions 
r§centes ; k cdt§ sont install§s un pr§sentoir de nouveautes et des etageres 
surmont§es du bandeau suivant: "Des livres... pour lesquels nous avons un 
penchant"... et l'on d§couvre que des livres mis en valeur sont places sur 
des etageres qui... penchent vraiment. Ainsi, d§s 1'entree, bien en evidence, 
les lecteurs se voient proposer des livres selon quatre formules diff§rentes, 

avec une note d'humour encourageant la recherche dans la bonne humeur! 

La m§diath§que s'organise sur quatre niveaux et les livres sont 
ciasses selon le syst§me CODA qui a §t§ elabore par un groupe de travail 

compose de conservateurs de la Ville de Paris et par 1'equipe des biblioth§-
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caires de la M6diatheque ; ce systdme, enti§rement nouveau, a pour princi-
pale caracteristique de regrouper les documents, selon des techniques 
assez semblables & celles de la librairie, alors que la classification Dewey a 
tendance a les disperser. La repartition du fonds et des differents secteurs 
de la m6diatheque est la suivante : 

- Rez-de-chauss§e : on y "trouve la litterature (romans, po6sie, thedtre, 
oeuvres litt§raires diverses et ouvrages de et sur un auteur tous ensemble 
regroup§s sous une m§me cote : dans certaines biblioth§ques, le classe-

ment Dewey placera les ouvrages de et sur Shakespeare sous un minimum 
de quatre cotes diff§rentes). Plus pr§s de l'entree sont pr§sent§es les 

oeuvres de fiction en gros caract£res, les ouvrages sur la maison et le jardin, 
les iivres sur les pn§noms, ies noms de famille et les noms de lieux, les 
bandes dessinees pour adultes, la presse quotidienne et les magazines g§-

ndralistes. Les bandes dessinees et les ouvrages sur la maison et le jardin 
ont §t§ plac§s la volontairement comme produits d'appel. 

- Premier §taae : a ce niveau sont regroup6s les documentaires, sauf ceux 

concernant les arts et les spectacles, qui ont et§ rapproches des disques 
compacts et des videocassettes au deuxieme 6tage. A cet etage se trouvent 
aussi les ouvrages g§neraux tels qu'encyclop§dies, dictionnaires, Who's 
who, etc... Notons que les usuels concernant un sujet particulier sont clas-
ses en tete de celui-ci, toujours dans la perspective de regrouper ce qui est 

naturellement regroupable : ainsi les dictionnaires de philosophie, de psy-
chologie ou de politique sont class§s en t§te de chacun de ces secteurs. 

- Le deuxieme §taae propose des vid§ocassettes, des disques compacts, 
des partitions, un espace de visionnement de documents vid§o et un espace 
d'§coute de documents sonores. Notons & cet §tage une innovation dans 

l'am£nagement mobilier destine k favoriser la fr6quentation adolescente : il 
est bien connu que les jeunes d§sertent les bibliotheques vers l'&ge de 14-
15 ans ; en cons§quence, la M6diath§que a congu un espace de style "bis-

tro" decor§ d'une fagon plaisante afin d'attirer les adolescents. Cet "espace 

ados" contient des ouvrages de Iitt6rature, des documentaires empruntables 
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et des bandes dessindes prevues pour la lecture de d6tente sur place (il est 
possible d'emprunter des bandes dessinees a la section jeunesse et a la 
section adulte). 

- Le troisieme etaae est consacre aux enfants de 18 mois a 13 ans. Cet es-

pace comporte aussi une salle d'heure du conte confortable, equip6e d'une 
installation vid6o de qualite, et un atelier pour des activites specifiques. 

Les terminaux d'interrogation du catalogue et les bornes interactives sont r6-
partis de la fagon suivante : 
- Au rez-de-chaussee, une borne interactive d'information et d'orientation, et 

deux terminaux d' OPAC. 

- Au premier 6tage une borne identique, deux terminaux d'OPAC et une 
borne CD-ROM. 
- Au second, un terminal d'OPAC. 

- Au troisieme, un terminal d'OPAC. 

c/ Ressources humaines 
Le personnel est compose de 19 personnes titulaires (2 conserva-

teurs, 9 bibliothecaires-adjoints, 3 adjoints administratifs, 4 adjoints adminis-
tratifs de biblioth£que, 1 ouvrier relieur), dont plusieurs a temps partiel, de 4 
vacataires qui font 20 heures de service, d'un AFIP et d'un CES a mi-temps ; 
3 personnes font le m6nage chaque matin. 

Sur 1'organigramme de la M6diath6que le personnel est r6parti en 
trois secteurs : Jeunesse, Adultes et adolescents, Service commun. En fait 
vu^ 1'importance du service public, et pour diversifier le travail quotidien de 
chacun, le principe de la polyvalence maximum est appliqu^, ce qui n'em-
p§che pas la specialisation et la responsabilisation de chacun. Cette sou-
plesse et cette diversitd dans les fonctions favoriseMa motivation, I'int6ret au 

travail, la discussion, et bien sur l'amelioration des procedures ; de plus, k 
la M6diatheque le maximum d'op6rations sont effectu6es a 1'aide de 1'infor-
matique : c'est une technologie qui implique echange et entraide si l'on veut 
eviter des dysfonctionnements. 
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d/ Horaires d'ouverture 
La Mediatheque est ouverte du mardi au samedi de 10 k 19 heures, 

sauf ie jeudi de 14 k 22 heures. La section enfantine connaTt les m§mes ho-
raires, sauf les mardi, jeudi et vendredi ou eile est ouverte de 16 & 19 
heures. 

e/ Statistiques de pr§t et d'inscription 
Ayant ouvert le 22 janvier 1992, la M§diatheque a "produit" les chiffres 

suivants : 

PRETS INSCRIPTIONS 

janvier 6000 1282 
fevrier 20349 1391 
mars 23484 872 
avril 27839 835 
mai 22382 470 
juin 25969 391 
juillet 23423 375 
aout 14812 116 
septembre 34758 832 

L'objectif de 300 000 pr@ts, qui est fixd & l'§ch§ance de deux ans d'ouvertu-

re, sera peut-§tre atteint au bout d'un an. Cest un beau succes. 
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3/ MISSIONS ET POLITIQUE DE LA MEDIATHEQUE 

Les missions de la Mediath^que, telles que les definit Jacques Cuzin 
et actuellement son successeur Michel Breton, sont les suivantes : loisirs, in-
formation-documentation et 6ducation. II n'est pas question de privil^gier 

aucun de ces aspects, m§me si les enquetes sociologiques et Texperience 

montrent que dans leur grande majorite les lecteurs empruntent surtout 
pour leurs loisirs. N6anmoins la s6lection des documents est faite sur des 
critdres exigeants de qualite ; ainsi la lecture de "loisirs", l'6coute de mu-
sique et le visionnement de films deviennent des activit6s formatrices et epa-
nouissantes. 

a/ L'animation 
L'aspect animation est peu developp§ dans les bibliotheques et les 

mediath^ques de la Ville de Paris, car c'est une dimension de Taction cultu-

relle tres bien effectuee par d'autres institutions culturelles. Cependant, un 
effort particulier est fait ici par les membres de l'§quipe, pour mettre en va-

leur le fonds aussi bien sur les tables-paquebots que sur les rayonnages 
eux-memes. De meme les programmations vid6o et la possibilite de vision-
ner des programmes diffus6s par satellite sont des facteurs d'animation. La 
section "jeunesse" fait un effort particulier pour accueillir des classes et leur 
pr@ter a chacune une trentaine de livres, afin d'augmenter la rotation des 
livres et les possibilites de lecture educative. 

b/ Nouveaux publics 
Un des objectifs de la mediatheque est d'attirer et de satisfaire les per-

sonnes qui, jusqu'& maintenant ne frequentaient pas de bibliotheque : une 
campagne de publicit6, faite juste avant Touverture de la mediatheque, 
dans les commerces , les dcoles et dans les bulletins municipaux, et 1'appo-

sition d'affiches autour des arbres du quartier montrent que la Mediatheque 
E. Rostand vise r§ellement tous les publics. Mettre au point une signal6tique 
claire et lisible, inventer un systdme de classement simple, CODA, c'est vou-
loir vraiment se mettre & la port§e d'une population qui ne s'etait jamais sen-
tie concernde par les bibliotheques. 
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c/ Repartition de 1'espace 
La surface de la mediatheque est relativement restreinte, 1820 metres 

carres repartis sur quatre §tages ; c'est la principale raison pour laqueile il a 
6t§ choisi de ne pas "gaspiller" 1'espace avec une salle de travail et d'u-

suels, mais de r6partir les espaces de consultation sur place a tous les 
etages et le plus pr§s possible des rayonnages ; le choix a ^galement et§ 
fait de ne pas acheter les manuels de premier cycle destin^s aux 4tudiants, 
afin de ne pas favoriser un public universitaire qui dispose d§ja a Paris de 
nombreuses autres possibilites, et qui occuperait les lieux au detriment des 
autres publics. 

d/ Le fonds et le pret 
La M6diatheque met & la disposition de son public un ensemble de 

45000 livres (35000 pour les adultes, 10000 pour la jeunesse), 8000 

disques compacts, 1500 videocassettes et methodes de langues, 700 parti-
tions, 163 titres de periodiques. Le fonds est encyclopedique et diversifie : il 

comprend d6ja des livres en gros caractdres, et contiendra bientdt des me-
thodes de langues sur cassettes et des livres enregistres. Chaque usager 
peut emprunter gratuitement pendant trois semaines 4 livres, 3 bandes des-
sinees, 2 revues ou magazines, 2 partitions, et pendant une semaine, 1 nou-
veautd ; en payant une cotisation annuelle beaucoup moins elev6e que les 
prix pratiquds par le secteur priv§ (CD = 165 F, CD+vid6o = 360 F), il peut 

emprunter 3 disques compacts pendant 3 semaines et 1 vid§ocassette pen-

dant 1 semaine (ces tarifs ont augment§ le premier novembre 1992). Ces 
larges possibilit§s reldvent d'une politique qui privil6gie le pr§t sur la consul-

tation sur place : c'est une n6cessit§ due h la relative exiguitd des iocaux. En 
cas de grand besoin d'un livre le catalogue informatis^ permet aux usagers 
d'emprunter dans une autre bibliothdque de la Ville de Paris un ouvrage 

manquant ou non disponible k la Mediatheque. 

e/ S#fection et classement de la Iitt6rature 
Pour la litterature Jacques Cuzin et son §quipe ont fait le choix de 

constituer un fonds de classiques, valeur sure et 6l6ment indispensable 
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d'une nouvelle bibliotheque, que le systdme CODA classe avec les oeuvres 
de fiction contemporaines : ce principe de meler des genres differents, outre 

sa simplicit6 pour les usagers et le personnel, donne des occasions de "buti-
ner", de decouvrir, que le classement par genre (poesie, policier, science-
fiction,..) permet beaucoup moins. Dans chaque genre les biblioth§caires 

ont proced§ & une selection stricte dont le critere est la qualite. Cette qualite 
intellectuelle et artistique est renforcee par la presentation mat6rielle des 
livres : une reliure solide preserve leurs jaquettes ; pendant la duree de 
mon stage j'ai pu apprecier a quel point Tattrait du fonds se joue dgalement 
dans I'esth6tique de 1'objet "livre". 
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4/ GESTION, ANIMATION ET FORMATION DU PERSONNEL 

A la base du projet et de la reussite de la Mediatheque E. Rostand il y 
a la personnalit§ g§n6reuse de Jacques Cuzin, et ses qualites d'innovateur 
et de gestionnaire. II y a aussi l'£tendue et la richesse de son r6seau d'amis 
et de contact professionnels qui lui permettent d'§tre inform§ de tres nom-
breuses r§alisations ; si on y ajoute sa curiosit§, sa grande disponibilit§ aux 
autres et son charisme personnel, on voit k quoi tient le succ§s d'un equipe-
ment culturel de qualit§ r§ellement innovateur. 

a/ Recrutement du personnel 
Pour r§ussir dans cette entreprise, Jacques Cuzin avait besoin de 

s'associer un personnel dynamique, pr§t k d§couvrir de nouveaux sys-
t§mes, de nouvelles technologies et de nouvelles fagons de travailler. 

II a §t§ recrut§ pour une grande part au sein du personnel des biblio-
th§ques de la Ville de Paris pour des raisons administratives ; de plus, il 
voulait une §quipe dot§e d'exp§rience, de recul, capable de s'investir dans 

une experience nouvelle dans laquelle 1'erreur n'§tait pas permise. Le recru-
tement, §chelonne, s'est effectu§ par entretien avec le directeur; cela per-
mettait de v§rifier que les deux parties §taient d'accord sur le projet et la 
fagon de le r§aliser. Jacques Cuzin tenait §galement a ce que des adjoints 
administratifs, ayant une r§elle exp§rience , se joignent a l'§quipe pour enri-
chir de leur exp§rience administrative le savoir coilectif de la bibliotheque ; il 

voulait aussi §viter des situations rencontr§es dans son pass§ profession-

nel : des adjoints administratifs de biblioth§que qui ne font pas volontiers 
des travaux de standardistes et de secr§tariat. 

b/ Stage sur l'accueil du public 
Peu avant 1'ouverture de la M§diath§que ses responsables ont juge 

n§cessaire d'organiser un stage de trois jours sur !'accueil du public et la 
communication. Ce stage innovait, car, pour la premi§re fois, il se d§roulait 
sur le lieu m§me du travail et concernait toute l'§quipe en meme temps. 
Outre enseigner certaines techniques de communication et d'accueil, il a eu 
une fonction d'homog§n§isation des comportements futurs de 1'equipe et d'i-
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nitiation pour ceux qui d6butaient dans les bibliothdques. Ce stage a ete un 
des moments forts qui ont soud6 1'equipe de la Mediatheque. 

c/ Animation du personnel 
A titre anecdotique, mais tout h fait rev^lateur, voici comment J. Cuzin 

s'adresse a son personnel : "§quipe dynamique", "6quipe de choc" ; quand 

le leader vous interpelle de cette fagon, et est lui-meme dynamique et moti-
v6, vous ne pouvez pas faire autrement que lui montrer que vous etes ce 
qu'il dit. C'est une technique de motivation du personnel qui a le merite 
d'£tre tr§s directe et valorisante, sans compter son aspect chaleureux. 

Nous verrons plus loin que la M6diatheque a fait une campagne d'in-
formation et de publicit§ juste avant son ouverture : tous les directeurs de bi-
bliotheque n'ont pas I'id6e et 1'audace de proposer avec succ£s k leur per-
sonnel d'organiser une tourn6e des commergants du quartier pour se faire 

connaftre d'eux, leur demander d'accepter le depdt d' un distributeur de 
d^pliants promotionnels, et d'aller apposer des affiches autour des arbres 

du voisinage. De telles propositions transforment le travail en une aventure 
passionnante, sans compter leur efficacite pour donner une certaine image 
d'un etablissement. 

d/ D6legation de pouvoir et responsabilisation 
Une large delegation de pouvoir est pratiquee par J. Cuzin : c'est un 

des moyens choisis pour impliquer les membres de 1'equipe. Chaque per-
sonne est responsable d'une fonction particuliere dans la M§diatheque 
(exemples : les r6servations, gestion du cahier de suggestion,...). Cette tech-
nique de la d6l6gation de pouvoir n'emp§che en rien qu'il y ait un contrdle 
et un suivi de tous les dossiers par les responsables de la M6diath§que. 
Quand une question est a r6soudre, deux ou trois personnes sont charg§es 

d'6tudier en commission des solutions ; frdquemment il y a des reunions g£-

nerales des membres de l'6quipe : elles ont une fonction d'information, de 
coordination et de d§cision. Les questions qui ont 6t6 etudtees par les diffe-
rentes commissions sont d6battues assez brievement, car il s'agit de propo-
sitions elaborees, et une d^cision est prise. Les points en discussion et les 
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decisions concretes sont tres precisement et soigneusement notes par la se-
cretaire sur un registre : c'est un outil precieux de r6ference, les delibera-
tions sont ecrites, on peut les consulter, elles ont en quelque sorte force de 
loi. De nombreux ouvrages de management recommandent de fonctionner 
ainsi: il est bon que 1'organigramme soit clair, que les responsabilites soient 
bien connues et qu'il y ait des traces 6crites des orientations et des deci-
sions prises. 
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5/ UNE CAMPAGNE DINFORMATION ET DE PROMOTION NOVA-
TRICE 

Jacques Cuzin a estime necessaire de faire une campagne d'infor-
mation et de publicit6 vers le public potentiel : c'est onereux. II s'est donc 

adresse a 1'Ecole Nationale de Commerce , Boulevard Bessi§res, Paris 
(17e^qui a confie & deux §tudiantes la r6alisation d'un projet publicitaire de 
promotion de la Mediatheque. La campagne etait absolument indispensable 
car la bibliotheque, situee dans une zone tres calme, un peu excentree, a 
dans 1'arrondissement et dans la ville de serieuses concurrentes (les biblio-
theques Monceau, Batignolles, Brochant, Clignancourt). 

L'aspect novateur de cette campagne est double : c'est la premidre fois 
qu'une bibliotheque de la Ville de Paris fait une vraie campagne de publicite 

et fait appel a une 6cole et a des etudiantes ; leur disponibilite, leur talent et 
leur enthousiasme ont largement compense leur absence d'experience. 

Cette campagne a 6t§ congue et organisee dans la plus pure tradition 
marketing : annonceur, produit, marche, analyse-diagnostic, cible marketing, 
axe, concept, strategie de communication ( objectifs, cible, strategie marke-
ting, positionnement). Elie s'est appuy#e sur un sondage fait dans le dix-
septieme arrondissement aupr§s d'un 6chantillon de 112 personnes qui ont 
ete interrogees sur leurs loisirs, leur image des bibliotheques et ce qu'elles 

mettent derriere le mot mediathdque ; il en est ressorti une vision majoritaire 
de la notion de bibliothSque et de mediatheque comme devant etre des 
lieux de d§couverte et d'ouverture sur le monde, conviviaux et ludiques : sur 
ces thdmes mobilisateurs, les deux 4tudiantes ont fait realiser avec Taccord 
du Bureau des Biblioth§ques et de J. Cuzin des affiches, des d§pliants et 
des dossiers de presse. 

Nous avons vu plu haut comment les supports de cette campagne de 
publicit6 ont 6te diffuses par l'6quipe de la M6diath£que elle-meme dans 

1'arrondissement: ce mode de diffusion s'il n'est pas totalement novateur est 
au moins original et cree une dynamique de motivation au sein du person-

nel. La Mediath^que n'est plus seulement le lieu ou les personnes de 1'equi-
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pe travaille, c'est devenu la "maison" pour laquelle elles sont alleesdans les 
rues et les magasins faire de la promotion. 

Jacques Cuzin a su profiter de circonstances favorables pour faire une 
intense campagne d'information dans la presse locale (bulletins munici-

paux, France-Soir sp§cial 17e arr.) et nationale (Le Nouvel observateur et 
Livres-hebdo) et a la t§l§vision (Paris premidre). Cette campagne d'informa-
tion et 1'aspect novateur de la M6diath§que ont amene de nombreux profes-
sionnels (bibliothecaires, documentalistes, architectes, 6lus,...) a faire une vi-
site d§taill§e de la Mediatheque. Certains venaient de tres loin. La trace de 
leur visite et leurs appreciations sont inscrites dans le livre d'or de la 
M6diatheque. 

Pour favoriser la frequentation de la M§diatheque dans ses premiers 
mois, des concours et des devinettes ont §te organis^s. Dans la meme op-
tique toute personne qui parvenait k parrainer deux nouveaux inscrits non-
membre de sa famille, se voyait remettre une 6pinglette de la M6diatheque. 

Toutes ces actions entreprises ont connu le succds. Elles contribuent a 
expliquer la frequentation elev6e de la Mediatheque. 
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6/ CODA : L INNOVATION CENTRALE DE LA MEDIATHEQUE. 

L'innovation centrale de la bibliotheque E. Rostand est l'6laboration 
d'un nouveau syst§me de rangement, de classement, de presentation et de 
cotation des documents, et notamment des livres, s'appuyant sur une signa-

letique simple, claire, bien lisible et realisee avec un trds grand soin. Ce sys-
teme s'appelle CODA par r§f§rence & code, coda, code-&-barre : 1'intention 
etant de montrer que c'est vraiment un code sans signification. 

L'id6e de ce nouveau systdme de classement des livres vient de 
Jacques Cuzin, directeur de la bibliotheque, a partir de visites de nom-
breuses bibliothdques, de son experience et de sa reflexion sur la classifica-

tion Dewey qui "satisfait le r§ve universaliste des bibliothecaires mais a ten-
dance k disperser les livres plutdt que de les regrouper". 

a/ Pourquoi changer de classification ? 
Ce qu'il reproche a la classification Dewey, outre les critiques habh 

tuelles qui lui sont faites, est de proposer des indices trop longs, donc diffici-
le a lire et situer les uns par rapport aux autres, et d'etre un systeme trop 
complique pour que les usagers puissent retrouver et reclasser facilement 
les livres. II est tr§s difficile de realiser des cotes Dewey lisibles a une cer-
taine distance ; par ailleurs, m§me le personnel stable eprouve parfois des 
difficult§s a reclasser en Dewey, sans parler des vacataires et des usagers ! 
L'exp6rience montre que l'explication orale ou par panneaux informatifs des 

subtilit§s de la Dewey au grand public est delicate, au point que, dans cer-
taines biblioth§ques, ces panneaux parfois meme n'existent pas. 

En outre, selon J. Cuzin, en classant les ouvrages uniquement par dis-

cipline, la classification Dewey colle beaucoup trop aux cat§gories du syste-
me scolaire, cat§gories qui ont laisse des souvenirs negatifs k une propor-
tion non n§gligeable de la population. 

De plus la classification Dewey ne tient pas compte de la pluri- et de 
l'inter-disciplinarite, id§es f§condes sur un plan intellectuel ; par ailleurs d'un 
point de vue pratique elle ne prend pas en compte les besoins des utilisa-
teurs : ainsi , en r§gle g§n§rale, des ouvrages sur les enfants sont disper-
ses en 649.1 : puericulture, 618.92 : pediatrie, 346.017 8 ou 362. 734: adop-
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tion, etc... 

b/ Principes de base de CODA 
Les idees de base de ce nouveau systeme de classement des docu-

ments sont les suivantes : 

- partir des besoins et des inter@ts des usagers. 

- adopter un systeme simple, bien lisible, evolutif et modifiable, aussi bien 
sur les rayonnages que dans les outils d'aide k la recherche des docu-
ments. 
- presenter et regrouper les livres en s'inspirant de la maniere dont les 
grandes librairies generalistes classent et pr6sentent leurs ouvrages. 

Le principe fondamental du systdme CODA est donc de regrouper les 
livres par sujet, en unit6 d'une tablette ou "paquet", (le systeme admet qu'un 
paquet puisse etre compos6 d'une demi-tablette a deux tablettes, soit de 
20 a 80 livres) auquel est attribu6 une cote de trois signes : une lettre, un 
chiffre, une lettre ; cela permet de faire des 6tiquettes normalisees compor-

tant des signes de 6 mm de haut sur 5 mm de large ; cette cote de trois 
signes est inscrite par un scriber sur une etiquette tr6s lisible coll6e au dos 
de chaque livre (rares sont ceux dont la tranche mesure moins de 1,5 cm de 

large, et dans ce cas la solution adopt6e est de coller Tetiquette en hauteur) 
; le scriber est une machine automatique a m§moire qui trace & 1'encre de 
Chine les signes qu'on lui a commandds a partir d'un clavier. Le choix a 6t6 

fait d'utiliser deux lettres pour permettre des combinaisons plus nom-
breuses qu'avec des chiffres : ainsi, en r&gle g^nerale, les cotes CODA ne 
contiennent pas plus de trois signes (six signes quand les trois premieres 

lettres du nom de Tauteurs sont indiqu^es, ce qui concerne 17 des 451 
paquets de la M6diatheque) ; de plus les lettres sont, k Texperience, plus 
memorisables que les chiffres. Les chiffres et les lettres susceptibles d'ambi-
guit6 ne sont pas utilis6es. 

c/ Un exemple de paquet interdisciplinaire 
A titre d'exemple, j'ai fait un sondage a la tablette intitulee "Enfance". 
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S' y trouvent, par exemple, les livres suivants : 

- M2S : Docteur Spock. Comment soigner et eduquer son enfant. 

- M2S : L'enfance maltrait§e : les violences dans les familles. sous la dir. de 
Annie Bouyx. 

- M2S : Meredieu, Florence de. Le dessin d'enfant. 

- M2S : Bettelheim, Bruno. Dialogues avec les meres : la premiere t§che, 
eduquer les parents. 

- M2S : Cohen-Solal, Dr Julien. Comprendre et soigner son enfant. 
- M2S : Aimer mal, chdtier bien : enqu§tes sur les violences dans les institu-
tions pour enfants et adolescents. sous la dir. de Stanislas Tomkiewicz, 
Pascal Vivet,... 

- M2S : Deshays, Elizabeth. L'enfant bilingue. 

- M2S : Zanin, Philippe ; Sled, Pierre. Un sport pour votre enfant. 
- M2S : Rossant, Lyonel. Hospitalisation des enfants. (aspect m§dical et psy-
chologique). 

- M2S: Olivier, Camille. Adopter un enfant. (aspects sociologique, psycholo-
gique et juridique). 

A l"§numeration de ces titres, il apparait que le systeme CODA regroupe ef-
fectivement des livres concernant 1'enfance sous des points de vue tres va-
ries : ainsi les decouvertes des lecteurs sont favoris§es ; si ces ouvrages 

avaient ete classes en Dewey, 1'usager aurait et§ contraint de faire une re-
cherche assez longue et d§licate, pour certains sur 1'OPAC, pour avoir 
quelque chance de les trouver. 

d/ CODA et la signa!6tique 
L'objectif central de CODA est de simplifier pour 1'usager le reperage 

et la recherche des livres ; & cette fin tout ce qui permet de faciliter la re-
cherche a 6t6 pense et §labore tres soigneusement: 

- La signalStique des rayonnages est r6alisee en lettres noires sur fond 

blanc : pour chaque intituld la taille a ete etudi§e en fonction de la distance d 

laquelle elle doit §tre visible ; ainsi, en haut des epis les lettres font 5 cm de 
haut, la premiere lettre de la cote sur le cote des rayonnages 2,5 cm, et les 
intitul§s des paquets sur les tablettes 1 cm. Sur les rayonnages disposes le 

long du meme mur aux trois etages, les bandeaux de la signal§tique sont 
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eclaires de l'interieur, ce qui renforce encore leur agr6ment et leur lisibilite. 
La signalisation laterale est constitu§e de "panneaux" transparents et amo-

vibles fixes sur le cote du rayonnage : y sont inscrits la premiere lettre des 
cotes contenues dans le rayonnage et les intitules des paquets. Ce systSme 
privil^gie les sujets au d§triment des cotes : la problematique de l'usager 
prime sur les habitudes ou les reflexes des biblioth§caires. 

- La recherche par sujet peut se faire a partir de deux outils : un index alpha-
betique des sujets donnant la cote CODA. II est ger6 par micro-ordinateur, et 
peut ainsi §tre remis & jour si n§cessaire. Le plan de classement CODA, 
autre document, indique la rdpartition des cotes par etage, et des sujets & 
I'int6rieur du plan de classement. Le m§me type de recherche peut §tre fait 

sur les bornes interactives qui, outre l'indication de la cote sur 1'ecran.don-
/ 

nent le plan de l'etage correspondant sur lequel clignote 1'emplacement du 
rayonnage ou se trouve le sujet recherch§. 

- Un effort important a §t§ fait pour adopter un vocabulaire proche de celui 
d'une majorite d'usager ; ainsi dans le rayon "Sciences et techniques" se 
trouvent par exemple les intitul§s suivants : "Electronique et telecommunica-

tions", "Energie et chaleur", "Technologies", "Avions, ballons, fusees", 

"Trains", "Automobiles", "Bateaux", "Instruments de mesure et d'observa-
tion",... 

- La recherche pluridisciplinaire est favorisee comme nous 1'avons vu plus 

haut dans le paquet "Enfance" , notamment pour les sciences humaines et 
sociales ; n6anmoins pour certains secteurs du savoir le classement est fait 
par discipline. 

Le plan de classement CODA va loin dans le regroupement des livres : 
ainsi en litterature tous les types d'§crits d'un auteur et les livres sur cet au-
teur sont class§s ensemble ; de m§me les ouvrages concernant un pays 
sont classes ensemble, qu'ils soient historiques, g6ographiques ou econo-
miques. Par contre les guides touristiques sont classds k part et regroup6s 

par collection, technique qui ressemble k celle de certaines librairies, mais 
qui peut d§router les lecteurs familiaris§s au principe du regroupement : 
cette d§cision a §t§ prise pour son c6t§ pratique, et parce qu'il a §t§ estime 
que bien souvent la recherche de guides touristiques est tr§s sp§cifique. 
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e/ Elaboration de CODA 
La reflexion pour elaborer ce systeme nouveau de classement des 

livres s'est faite en deux temps : d'abord une commission, composee de bi-
bliothdcaires experimentes de la Ville de Paris et de bibliothecaires de la fu-
ture mediatheque, a congu un systeme de "vedettes de regroupement" cou-
vrant tous les domaines presents en lecture publique a partir de Texperience 
anglo-saxonne et frangaise "de classement et de presentation par centres 
d'int6r§t, et 6 partir de la table Dewey ; ensuite les bibliothecaires de la 
Mediatheque ont fait une mise en place des fonds sur les rayonnages, selon 
le plan de classement CODA, pour voir comment les ensembles de livres 
correspondant aux vedettes de regroupement s'articulaient les uns par rap-

port aux autres et pour voir si les paquets <§taient harmonieux. II est tres inte-
ressant de noter que les cotes ont §t§ attribuees une fois le fonds mis en 
place sur les rayonnages, et non a priori dans un bureau comme cela se 
passe le plus souvent en Dewey. 

Comme nous 1'avons d§j& vu les cotes sont composees de trois signes, sans 

sous-classement alphabetique par auteurs, sauf pour la fiction, et les do-
maines du savoir dans lesquels le nom des auteurs est fondamental: philo-
sophie, sociologie, psychologie,... mais neanmoins, meme dans ce cas, la 
brievete et la lisibilit§ des cotes permettent un reclassement aise. 

Les signes composants ces cotes sont totalement arbitraires, mais 
parfois les concepteurs du syst§me ont cherche a les rendre memorisables : 
ainsi D regroupe les dictionnaires et le droit; les dictionnaires gen6raux ont 
regu la cote D1C, qui peut se lire DIC, Le plan de classement CODA est un 
syst§me qui vise & simplifier les recherches en regroupant par sujet ; il est 
adapte & une certaine taille de bibliotheque publique encyclopedique. II ne 
doit pas §tre repris tel quel par d'autres bibliotheques : par exemple, a la 
M§diatheque E. Rostand les cotes commengant par B (litt§rature) et C (la 
maison et le jardin) sont au rez-de-chaussee et, lorsque l'on monte dans les 
etages, logiquement et de fagon lineaire, on progresse dans la suite de 
1'alphabet ; il serait absurde de calquer cette disposition dans une autre bi-
bliotheque, puisque les §l§ments des cotes n'ont pas de signification : une 

des grandes qualit§ du systeme CODA est d'§tre modifiable et flexible. La 
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meilleure preuve en est qu'il a connu dix-sept versions successives lors de 
son elaboration. 

f/ CODA : evolution et developpement 
Le plan de classement CODA peut en permanence evoluer: les ou-

tils informatiques et l'autonomie en matiere de signal^tique le permettent. 
Cette evolution peut provenir des changements de la mode editoriaie, du 
gout des usagers, des mutations dans le champ des inter§ts de la soci^te, et 
de la politique de constitution des fonds. Neanmoins etant donnee la dimen-
sion non extensible des surfaces de stockage et d'offre des documents, il 
sera necessaire, apres une periode de "remplissage" des rayonnages de la 

bibliothdque, de pratiquer une politique reguliere de d^sherbage ; ainsi la 
bibliotheque tournera avec un fonds de taille sensiblement constante : l'i-
d6e d'une taille optimale du fonds pour un espace donn6 commence a faire 
son chemin dans la profession, surtout en lecture publique. C'est une poli-
tique rendue d'autant plus possible et souhaitable que le syst§me informa-
tique permet de comptabiliser le nombre de sorties de chaque exemplaire, 
et que les bibliotheques de la Ville de Paris pratiquent une politique de se-

lection d'un ou deux exemplaires parmi les livres "desherbes" afin de consti-
tuer une reserve qui sera facilement accessible : les usagers connaTtront 
par l'OPAC 1'existence de ces livres qu'un systdme rapide de navette ache-
minera vers leur bibliotheque habituelle. 

g/ Critique de CODA 
Deux critiques doivent etre faite au systdme CODA malgr§ toutes ses 

qualit§s : 

- II n'est pas applicable tel quel a n'importe quelle bibliothdque de lecture 
publique. En effet le nombre et l'intitul§ de ses paquets est d§termin§ par la 
composition et le nombre de volumes du fonds. Ainsi une bibliothdque qui 
voudrait adopter CODA devrait faire l'6tude de son fonds pour le segmenter 
en paquets. Elle devrait en outre se doter des moyens informatiques et hu-

mains capables de faire fonctionner ce systdme. La tendance actuelle des 
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bibliotheques a cooperer et a realiser en commun leurs donnees catalogra-
phiques va relativement a 1'encontre du systeme de cotation CODA, puisque 
dans ce nouveau systeme les cotes ne sont pas du tout universeiles, mais 
determinees par la topographie de la bibliotheque. Cet argument est d'une 
valeur tr§s relative, car si l'on consulte des catalogues collectifs en Dewey 

ou en CDU on s'apergoit que d'un etablissement a l'autre le m§me livre ne 
porte pas la meme cote, ce qui peut derouter certains usagers. De meme, 
d'un etablissement & l'autre class§s en CODA, les livres ne porteraient pas 
la meme cote. Dans un r§seau comme celui des bibliotheques de la Ville de 
Paris, ou le catalogage, 1'indexation matieres et la cotation sont effectues en 
commun, le syst£me CODA implique de refaire une operation intellectuelle 

de cotation et une operation materielle de realisation de la cote : J. Cuzin et 
son equipe, conscients des avantages importants de CODA pour les usa-
gers, ont accept§ de faire ce travail suppl§mentaire. 
- L'autre critique qui peut §tre faite au systeme CODA est qu'il prevoit dans 
son mode de fonctionnement meme que l'on puisse dedoubler, fusionner 
des paquets en fonction de l'§volution du fonds. Cette operation implique un 

changement de cote pour tous les ouvrages concern§s. Cela veut dire qu'il 
faut enlever l'ancienne cote et refaire physiquement la cote de chaque livre 
et la modifier dans le cataiogue informatis§. En outre il faut changer la si-
gnaletique pour les paquets concernes, le plan de classement et l'index 
CODA, ainsi que la structure arborescente de la borne interactive. Cette 
derniere op§ration, contrairement aux autres ne peut etre faite que par la so-

ci§t§ ayant congu le logiciel de la borne : c'est un service qu'il faut payer. 

Cette operation de dedoublement ou de fusionnement de paquets est assez 
lourde : c'est pourquoi, lorsqu'on adopte un systeme du type CODA, il est 
indispensable de mettre en place les livres sur les rayonnages afin de voir 
s'il y a coh§rence entre la composition du fonds et le plan de classement. 
C'est pour toutes ces raisons que J. Cuzin a fait equiper la M§diatheque de 

moyens performants de r§alisation des cotes, de la signaletique, du plan de 
classement et de 1'index CODA. 

En consequence, avant de vouloir adopter le syst§me CODA, une bi-

bliotheque doit examiner si elle a les moyens humains et mat§riels de cette 

politique. 
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h/ CODA : conclusion 
Dans Penser/classer Georges Perec, avec humour, ne distingue pas 

moins de douze fagons de ranger/elasser les livres, CODA en est une nou-
velle ; Eliseo Veron dans "Esoace du livre : perception et usaaes de la clas-

sification et du classement en biblioth^aue" conclut son 6tude par cette 

phrase : "une classification est indispensable, ne serait-ce que comme ele-
ment contre lequel organiser une strat6gie, mais cette classification ne ne-
cessite pas des perfectionnements particuliers, et l'on peut soupgonner que 
n'importe quelle classification, pourvu qu'elle soit stable et reguliere, ferait 
l'affaire". Cette citation comporte deux 6lements interessants pour notre 

§tude de CODA : la notion de strat§gie organisee contre une classification ; 
la simplicite de CODA, son plan de classement par sujet, et parfois par au-
teur, (modalit6s dominantes de recherche des lecteurs), entraTnent les lec-
teurs non & organiser des strat§gies contre CODA, mais avec CODA ; ils uti-
lisent assez peu les outils d'aide & la recherche des documents, puisqu'il est 
facile de trouver directement les documents sur les rayonnages. L'autre §le-

ment interessant est le caractere stable et r6gulier de la classification : 
CODA est un plan de classement dvolutif; cependant, il faut assez peu mo-
difier le classement d'une biblioth^que, et si cela devient n6cessaire, bien 
informer des modifications, pour ne pas d6router les utilisateurs. Le systeme 
CODA a laiss§ en r6serve de nombreuses cotes : cela permet de faire face 
aux evolutions de la production 6ditoriale et des gouts des lecteurs. 
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7/ LA MfCRO-lNFORMATIQUE COMME OUTIL DE LA QUALITE 

a/ La Micro-informatique pour le personnel 
Jacques Cuzin a su doter la Mediatheque d'un syst§me micro-infor-

matique coh^rent qui permet d'effectuer plus simplement, de maniere moins 

r§petitive et beaucoup plus cr§ative un certain nombre de tSches : c'est un 

domaine ou la volonte d'inno"vation, la formation, la qualification et la motiva-
tion des membres de l'§quipe joue un grand role. Tous les membres de 
1'equipe savent faire fonctionner plusieurs systemes informatiques : c'est le 
r6sultat d'une politique r§solue de formation, d'auto-formation et de forma-
tion mutuelle. 

Au niveau interne le courrier et la comptabilit§ sont entterement effec-
tues informatiquement. Les commandes d'ouvrages, sauf pendant les six 
premiers mois de la constitution du fonds, ont §te faites par diffuseurs a partir 
du CD-ROM Electre : les possibilit§s de 1'informatique ont simplifi^ 1'acquisi-
tion du fonds ; la meme procedure est utilisee pour faire les commandes di-
rectes. 

b/ La micro-informatique au service du public 
La micro-informatique apporte au public de la Mediatheque des ele-

ments supplementaires de qualite et de confort: 
- L'acces aux vid6ocassettes n'est pas direct: le choix s'effectue & partir des 
jaquettes glissees dans des pochettes plastiques class^es par ordre nume-

rique d'entr6e ; tout pr§s de ces jaquettes, bien en vue sur une table quatre 

brochures de couleur diffdrente, soigneusement reliees par des spirales, 
contenant la liste des videocassettes, sont tres frequemment consultdes : en 
effet il est beaucoup plus simple et beaucoup plus rapide de consulter ces 
listes que de consulter 1'OPAC ou de manier une k une les jaquettes : c'est 
le type m§me d'am6lioration du service rendu devenu possible grace a l'in-

formatique. Ces listes sont au nombre de quatre : pour les adultes, par titres, 
par r§alisateurs, par genre, et pour les enfants, par titres. Des listes iden-
tiques seront faites pour les m§thodes de langue, les textes enregistres sur 
cassette pour adultes et les supports audio pour les enfants, car pour ces 

fonds num6riquement assez peu d§veloppes la consultation de listes est le 
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moyen le plus approprie d'acces a l'iriformation. 

- Chaque bureau d'information dispose d'un classeur contenant les aide-
m6moire des proc§dures administratives et informatiques ; ils sont realises 
par micro-ordinateur : leurs mises & jour sont ainsi grandement facilitees. 
Une liste alphabetique des titres de p6riodiques avec leur localisation y est 

disponible. II dispose §galement d'une table et d'un index CODA qui seront 
p6riodiquement remis a jour. 

- Une liste des nouveaut6s, realisee en traitement de texte, est affichee sur 
la grille d'exposition des nouveautes ; toute information ou ev6nement im-
portant est signale par des affichettes judicieusement disposees. De meme 
l'affichette qui renseigne sur la programmation video de la semaine est r6ali-
see par micro-informatique et agrandie par photocopie. Le meme systeme 
permet de donner des indications sur le maniement de 1'OPAC. Depuis peu 
les affichettes peuvent etre imprimees en couleur grace & une nouvelle im-
primante. 
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TROISIEME PARTIE : INNOVATION ET QUALITE A LA MEDIA-
THEQUE E. ROSTAND 

1/ LES PROCESSUS D'INNOVATION 
Dans un livre traitant essentiellement de 1'innovation dans la station de 

sports d'hiver Les Arcs, Roger Godino expose sa conception du manage-

ment de 1'innovation : "Tout le probldme du management dans le domaine 
de 1'innovation est de choisir parmi une foule d'idees celles qui peuvent §tre 
une r§ponse possible a un challenge donn§, a un moment donn§."..."Le pro-
cessus du management consiste alors en une s§lection d'id§es qui vont suf-
fisamment loin, suffisamment haut, mais pas trop loin ni trop haut, 1'essentiel 

§tant de savoir juqu'ou on peut aller"... "Mais finalement, le choix de loin le 
plus capital sera le choix des hommes et de la mani§re de les manager. En 
mati§re d'innovation plus encore que dans d'autres domaines, le gouverne-
ment des hommes est plus important que 1'administration des choses"(p. 9 

Construire rimaainaire ou le manaaement de l'innovation). 

C'est un processus comparable qui s'est d§roul§ a la M§diatheque 

pour mettre en place 1'innovation : les dispositifs pr§vus §tant technologique-
ment avanc§s et d'une utilisation relativement complexe , il fallait attirer vers 
la M§diath§que un personnel ayant le gout de 1'innovation et les aptitudes a 
se former, de fagon h realiser un etablissement r§ellement novateur. 

Pendant toute la phase de pr§paration de la M§diatheque, la tache 
principale du chef d'§tablissement a §t§ de g§rer et de pr§voir, au niveau 

humain comme au niveau mat§riel, 1'enchamement harmonieux des §l§-
ments indispensables au futur bon fonctionnement. 

L'innovation, telle qu'elle a §t§ congue par Jacques Cuzin et son §qui-

pe, est toujours un moyen pour am§liorer les conditions de travail et la quali-
t§ du service rendu aux usagers de la M§diath§que. Elle n'est jamais adop-

t§e pour elle-m§me, comme une fin en soi : elle a pour objectif l'am§liora-
tion de la qualit§ et des performances du travail. La formation aux diff§rents 
syst§mes informatiques par des stages, qui ont §t§ suivis par une partie de 
P§quipe, est r§percut§e sur le reste du personnel et le temps n§cessaire est 

pris pour que chacun se sente a Paise avec chacun des syst§mes. De plus 
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l'etat d'esprit d'entraide et de solidarite qui s'est cree au sein de 1'equipe, 

autorise toute personne en difficulte avec une procedure informatique & faire 
appel a la personne qui connait le mieux le systeme : a ce niveau, les proce-
dures d'aide technique et de formation a l'informatique mises sur pied par le 
Bureau des Bibliotheques de la Ville de Paris fonctionnent bien et a la 

Mediath§que E. Rostand il va de soi que chacun selon ses comp6tences et 
ses possibilites doit savoir maTtriser le plus grand nombre des systemes in-
formatiques presents ; ce gout pour 1'informatique est meme devenu une 
passion chez certains : ainsi les ecrans des bornes interactives et du moni-
teur sont agr§ment§s de graphismes realises par une bibliothecaire qui 
s'est form6e h la maTtrise de logiciels de dessin ; ces graphismes sont tech-

niquement et esth&iquement tr£s r§ussis, "accrocheurs" pour les lecteurs et 
ils contribuent a 1'image de qualite de la Mediatheque. 

a/ L'innovation au service de l'usager 
Nous avons vu que CODA est le pivot central de 1'innovation. Ce syste-

me nouveau a pour but la simplicite et la facilit6 de la localisation des docu-
ments, autrement dit la qualite dans le reperage des livres. Comme ce syste-
me de classement etait entierement a cr6er et en 6volution permanente, la 
Mediatheque a dQ se doter des outils micro-informatiques indispensables a 

sa realisation : la micro-informatique a permis la confection du plan de clas-
sement des collections et d'un index par sujet donnant les cotes des 
paquets ; ces deux outils sont tellement simples qu'ils ont §t6 mis a la dispo-

sition du public (essayons d'imaginer une bibliothdque de lecture publique 
qui mettrait k la disposition de ses usagers la table abregde de la classifica-
tion Dewey!). 

Jusqu'en septembre 1992, la recherche par sujet n'6tait pas dispo-
nible dans le catalogue informatise des bibliotheques de la Ville de Paris. 
Certains lieux publics et certains services ont familiarisd leurs usagers aux 

bornes interactives tactiles k structure arborescente : pourquoi ne pas en 
faire ben6ficier les usagers d'une bibliothdque publique ? A la M6diath§que, 
ces bornes interactives permettent la localisation des documents par sujet, 
donnent des informations utiles au bon usage de la M6diath§que et infor-

ment des 6venements exceptionnels. Elles sont d'un usage aise et convivial, 
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et ctemontrent aux publics de toutes les generations que 1'informatique peut 
@tre un outil simple et efficace. 

Certaines bibliotheques de recherche sont equipees de lecteurs de 
CD-ROM : pourquoi, dans une bibliotheque de lecture publique, ne pas dis-
poser de cet outil d'information riche de possibilites? La Mediatheque s'est 

dotee d'une borne CD-ROM sur laquelle il est possible de faire des re-
cherches bibliographiques et lexicales (trois CD-ROM sont actuellement k la 
disposition du public : Electre, Zyzomys - le dictionnaire 6lectronique 
Hachette -, et le Robert 6lectronique). Pour 1'instant seuls les "pionniers", 
selon la typologie §laboree par Mendras et Fors§ dans Le chanoement so-

cial. utilisent cette borne CD-ROM. II faut reconnaTtre que 1'utilisation en est 

assez complexe ; elle a d'ailleurs 6t6 install6e k proximit6 du bureau d'infor-
mation du premier etage de fagon k ce que 1'usager en difficult6 puisse §tre 
assiste.Toutes ces machines a ecran visent k donner une image r§solument 
moderne du lieu biblioth§que ; elles ont egalement pour fonction d'attirer les 
enfants et les adolescents, fascin§s par les ecrans, et de leur donner les 
moyens de s'initier et de maitriser l'informatique documentaire. Mettre a la 
disposition de tous, d§mocratiquement, ces §quipements §lectroniques cou-
teux, c'est jouer un rdle educatif. 

b/ L'innovation et le plaisir 
Les machines §voqu§es ci-dessus ont le plus souvent une dimension 

ludique. Jacques Cuzin a en effet souhait§ que le jeu et la convivialite occu-

pent une place importante a la M§diatheque. A titre d'exemple, chaque 
angle droit de la cage d'escalier a §te equipe d'un grand miroir d§formant. 
Les enfants et les adolescents jouent et rient beaucoup avec ces miroirs. Ils 
ont §t§ install§s huit jours apres l'ouverture, alors que des graffiti etaient 
d§j& apparus, comme dans la plupart des esealiers des biblioth§ques pari-
siennes. Depuis 1'installation des miroirs, il n'y en a plus eu : devenus ter-

rains de jeu de ceux qui "graffitent", les escaliers ne n§cessitaient plus 
d'autre appropriation. 

Jacques Cuzin a aussi adopt§ un principe utilis§ en librairie, celui des 
rayonnages coulissants ; il en a fait installer devant les rayonnages fixes du 
plus long mur de chacun des trois §tages : 
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- Ils augmentent assez considerablement les possibilites de stockage, mais 

ce n'en est pas Pobjectif principal pour Pinstant. 
- Le but en est de mettre en evidence, des ouvrages sur les rayonnages 
coulissants. Parfois le rayonnage situe derriere est partiellement masque : il 
plaTt & certaines personnes, je Pai constat§ lors des entretiens, d'avoir a 

fouiller un peu, & deplacer des elements pour saisir ce qui les interesse ; 
c'est une fagon de s'approprier les lieux. 
- Ces rayonnages, situes a une bonne hauteur (2,20 m), sont prec^des 
d'une grande marche de 50 cm de haut, recouverte de moquette, sur laquel-
le de nombreux lecteurs feuilletent ou lisent, les ouvrages qui les interes-

sent. 
L'incitation & toucher, a s'approprier les equipements de la 

Mediath§que, c'est aussi la fonction des 6crans tactiles et des claviers 
d'OPAC. Autrefois, quand les bibliotheques n'etaient pas en libre acces et 

quand le public 6tait restreint, Pusager n'avait le droit, en somme, que de 
toucher les fiches du catalogue et les livres qu'il consultait ou empruntait. 
Maintenant, dans un lieu novateur comme la Mediatheque, les bibliothe-

caires incitent les lecteurs a prendre en charge le maximum d'operations, 
comme par exemple le fastidieux tamponnage de la date de retour sur 
chaque livre : il est ici effectue par Pusager lui-meme, grace a un horodateur 
imprimant la date du jour d'emprunt sur un signet. On peut meme imaginer 
que dans quelques temps, le lecteur effectuera lui-m§me les operations 
d'inscription, de pret, de r6servation,... Ainsi les responsables de la future 

mediatheque de Roanne mettent au point un systeme robotis# d'achemine-

ment des livres et un systdme de transactions de pret effectu6es par les lec-
teurs eux-memes. A Pexemple de la Mediatheque E. Rostand, les biblio-
thdques doivent tirer des legons de Pamenagement des lieux en libre servi-
ce et des principes de la servuction. 

Nous avons vu que des miroirs d§formants, outre leur fonction ludique, 
ont pour but, d'6viter les graffiti ; la Mediathdque contient de nombreux mi-
roirs : c'est une innovation dans le monde des bibliotheques frangaises. Le 

caractdre inesthetique des piliers centraux de chaque 6tage est neutralise 
par des miroirs sur leur quatre faces : 
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- lls permettent d'agrandir et d'embellir Tespace. Ils peuvent jouer un rdle 
dans la surveillance de la salle. 
- Les terminaux d'OPAC sont install6s a bonne hauteur sur des tablettes 
scellees au pilier: en faisant une recherche dans l'OPAC, il est possible de 
se regarder. 

L'ascenseur et les toilettes sont equip§s de grands et beaux miroirs : outre 
leur utilisation agreable, ils §vitent, eux aussi, les degradations. 

c/ Quelques innovations originales 

LA SALLE DE REUNION-CUISINE 

La M6diatheque fourmille d'idees nouvelles. Je ne les citerai pas 
toutes, ce serait fastidieux. A titre d'exemple, J. Cuzin a associe dans un 
meme lieu la salle de r§union et la cuisine du personnel. II s'agit d'une salle 

sobrement et agreablement d6coree ; elle est §quip6e de tout ce qu'il faut 
pour cuisiner confortablement (four & micro-ondes, lave-vaisselle,...) et 
m§me pour recevoir des visiteurs : elle remplit assez souvent ce role. Elle 

est vitree sur toute sa longueur et tournee vers 1'exterieur puisque situ§e sur 
la rue. Elle contribue beaucoup & la qualit§ de vie au travail du personnel. 

AFFICHAGE 
A chaque fois que cela est n§cessaire et sans en abuser, des affi-

chettes realisees par micro-informatique donnent les informations indispen-

sables pour que 1'utilisation de la M§diatheque soit facile : ainsi pres des 

OPAC des elements de mode d'emploi et la liste des cotes accompagnees 
de leur localisation permettent aux usagers de s'orienter. De m§me sur 
chaque banque de pret et bureau d'information la liste et le nombre des sup-
ports empruntables sont affiches. 

LE TELEPHONE PORTABLE 
Un autre exemple dlnnovation est Putilisation d'un poste t§lephonique 

portable. Au premier abord on pourrait penser qu'il s'agit d'un gadget sans 
r§elle utilite dans une biblioth§que bien 6quipee en t§lephones. A mieux y 

regarder cet appareil permet de joindre le directeur facilement quand il se 
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deplace dans la Mediatheque, d'aller chercher une information sur 1'OPAC 
tout en restant en liaison avec un correspondant et il sert de standard por-
table quand la secretaire se deplace. Ces trois exemples illustrent bien 
comment 1'innovation est au service de la qualite. 

1<L'ESPACE ADOS" 

Une autre innovation tres importante de la Mediatheque est Tespace 
ados". Son objectif est de lutter avec efficacite contre la d6saffection des 
adolescents : c'est l'age ou l'on se tourne vers d'autres centres d'interet que 
la lecture et ou l'on d§serte les bibliothdques qui offrent assez rarement un 
lieu et un fonds specifique. 

L' "espace ados" est situe au deuxieme §tage, au meme niveau que 
les disques compacts et les videocassettes : c'est un choix pragmatique 
parce que les adoiescents sont friands de ces deux supports ; c'est aussi to-
pographiquement un choix symbolique puisque cet espace est place entre 
1'espace "enfant" et 1'espace "adulte". 

Le charme de cet endroit vient de son style "bistro" et d'une decoration 
adaptee a son public. Un fonds specifique de romans et de documentaires 
est disponible pour la consultation et le pret ; des bandes dessinees y sont 
propos§es pour la lecture sur place. 

Meme si cet espace "adolescent", congu comme un lieu de rencontre 
convivial , connaTt un certain succes, il n'echappe pas aux difficultes d'ordre 
disciplinaire connues dans de nombreuses bibliotheques municipales. 

d/ Typologie de 1'innovation 
Si l'on applique la typologie de 1'innovation mise au point par 

Schumpeter au processus dlnnovation de la M6diatheque, on peut etablir 
les correspondances suivantes (en etant conscient que les cat6gories de 
Schumpeter sont prevues surtout pour 1'industrie et le commerce): 

- Fabrication d'un produit nouveau : dans le cadre des bibliotheques fran-
gaises la M6diath§que a mis au point un service comportant des "produits" 

nouveaux, k savoir Coda, un nouveau type de signal^tique, les bornes inter-
actives et un mobilier nouveau. 

- Introduction d'une methode de production nouvelle : les achats de livres 
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ont ete faits k partir du CD-ROM Electre et de la micro-informatique ; c'est 
encore une m6thode innovatrice. 

- La realisation d'une nouvelle organisation ; une nouvelle organisation a 
ete mise en place tant au niveau de 1'organisation interne du travail, qu'au 
nlveau des nombreux nouveaux instruments de recherche mis a la disposi-
tion des usagers. 

- L'ouverture d'un marche nouveau et la conquete d'une nouvelle source de 
matieres premidres ou de produits intermediaires : ici la correspondance est 
plus difficile a etablir ; ndanmoins la mise a disposition de tres nombreux 
produits culturels (livres, magazines, revues, journaux, BD, partitions, livres 
enregistres, CD, videocassettes) a pour objectif de faire venir des publics 
nouveaux. La cr§ation d'un "espace ados" a la meme fonction. 

e/ D'autres fonctions de 1'innovation 
Certaines des innovations ont d'autres fonctions, par exemple le 

"juke-box" CD-ROM et la borne interactive ; elles ont pour but de : 
- Donner une image rdsolument moderne de la bibliotheque. 

- Soulager le personnel de certaines taches repetitives et favoriser l'autono-
mie des usagers : ce gain de temps permet au personnel d'etre plus dispo-
nible pour un accueil de grande qualite. 

- Permettre aux usagers de s'initier k de nouvelles technologies et de nou-
veaux modes de recherche de 1'information : la borne CD ROM et la borne 
interactive d'orientation et d'information a utilisation tactile, outre leur utilite 
propre, ont aussi un but pedagogique. 

Nous avons vu que, dans un cadre de service public, il est possible 
dlnnover de manidre importante pour am6liorer la qualit6. Ce processus 
d'innovation presente moins de risques que la mise au point de nouveaux 
produits ou services dans le secteur prive ; n6anmoins la rdalisation de 

telles innovations dans une mediathdque n6cessite une bonne vision tech-
nique et strat6gique, et un caract6re pionnier et audacieux. 

L'innovation a la M6diatheque n'est jamais recherchee pour elle-meme. Elle 
a toujours un but, elle est toujours un moyen pour am6liorer les conditions 

de travail du personnel et les conditions d'acces du public aux collections. 
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Elle a toujours pour objectif la qualite des conditions d'exercice du travail, et 
la qualite du service rendu aux usagers. 
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2/ LA QUALITE : PRINCIPE DIRECTEUR DE LA MEDIATHEQUE 

La qualite est a la Mediatheque E. Rostand un objectif, une d§marche 
et un §tat d'esprit permanents ; ce souci de la qualite des conditions de tra-
vail du personnel et du service rendu aux usagers, ne va pas a 1'encontre du 

souci de quantite, la meilleure preuve en etant le nombre important de do-
cuments varids que chaque personne inscrite peut emprunter. 

A tous les niveaux de la M6diath§que la qualite a §te recherchee, 
dans les grandes lignes, comme dans le plus infime detail : creer un nou-
veau systeme de classement des documents, dont 1'objectif principal est de 
faciliter la recherche, c'est deja aller vers une meilleure qualite. 

Faire une m6diath§que dans laquelle la qualitd est le principe direc-
teur est le resultat d'une politique deliberee du Bureau des bibliotheques et 
de Jacques Cuzin ; son grand merite a ete de creer les conditions pour que 
le personnel se sente bien au travail et fasse sienne cette preoccupation de 
la qualite du service rendu. 

a/ Qualite dans les amenagements et les equipements pour le 
personnel 

- Les dispositifs et les outils les plus performants ont 6te recherches pour 

§viter au maximum les travaux routiniers : ils gaspillent le temps et generent 

l'ennui. C'est pourquoi toutes les fonctions qui sont informatisables ont ete 
automatisees. Le dernier numdro des revues et des magazines est equipe 
d'une jaquette rigide en plastique ; pour Pinstaller il faut d6visser puis visser 
deux petites vis au maniement assez delicat. Pour gagner du temps et sup-
primer le caractdre fastidieux de ce travail, il est effectu6 a Paide d'une "vis-
seuse" & piles rechargeables. 

- Les services internes, et notamment les bureaux, bien que de superficie 
relativement restreinte 6tant donn6 le prix du metre carr§ bati a Paris sont 

tres soignes, agr§ables et dotes d'un mobilier moderne et pratique. Ils dispo-
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sent tous de l'eclairage naturel : cette disposition, agreable en soi, evite en 
outre une trop grande fatigue des yeux deja tr§s sollicit^s par les 6crans 
d'ordinateur. 

Les lieux de travail sont equipes de nombreux postes telephoniques : c'est 
une condition indispensable pour une bonne communication interne et ex-
terne. Les bureaux sont tres proches des espaces de travail et des salles ou-

vertes au pubiic, ce qui est pratique et agr§able pour le personnel. De plus 
la plupart sont situ§s sur rue pres de l'entree, revelant ainsi un souci d'etre 
proche des usagers et d'§tre ouvert sur l'ext§rieur: il est bien plus int§res-
sant de placer les bureaux des biblioth6caires de plain-pied avec les salles 
publiques que de les isoler a un etage interdit aux usagers. 

- Les concepteurs du batiment ont eu I'id6e de faire une salle de reunion 
et une cuisine dans le m§me lieu, ce qui permet d'optimiser Pespace et 
constitue une fagon de montrer que le convivial et le travail font bon m§nage 
a la bibliothdque. Cette salle est vitr§e sur toute sa longueur et dispose de 
tous les elements utiles et agreables d'une cuisine moderne. 

-Tous ces aspects materiels des conditions de vie et de travail du personnel 
visent a rendre le travail plaisant et d'un bon niveau qualitatif. II faut preciser 
que le personnel b§neficie d'un horaire souple avec des plages fixes qu'il 
gere lui-m§me sous le contrdle du directeur. D'une maniere g§nerale, de 
bonnes conditions de travail amene les bibliothecaires a faire b§neficier de 

cette dimension qualitative les usagers eux-m§mes : le personnel epanoui 

par ses conditions de travail est facilement motivable et pr§t a rendre un 
service de qualitd, dans lequel Pattention a chaque d§tail et Pimportance de 
Paccueil sont primordiaux. 

b/ Qualite des equipements publics de la Mediatheque 

De la m§me fagon, les §lements conditionnant la qualit§ du sejour des 
lecteurs ont et§ choisis avec le plus grand soin : 
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LA DECORATION 
Ainsl, pour ne prendre qu'un exemple, des cimaises ont ete installees 

en haut de nombreux murs de la Mediatheque : elles permettent d'accrocher 

facilement des elements d'exposition ou des panneaux informatifs. 
- La d^coration interieure est harmonieuse et chaleureuse, meme si elle ne 
fait pas 1'unanimite ; sur le sol et sur les murs, des moquettes creent une am-

biance calme et feutree. Ceiiaines zones ont besoin de l'6clairage artificiel, 
mais la tonalit§ globale de la Mediathdque est lumineuse. Des plantes, des 
arbres de pres de quatre metres de haut, parfois des fleurs viennent agr§-
menter 1'espace. Le bitiment donne d'un cQte sur une rue assez large et lu-
mineuse, et la face opposee est tournee vers une pelouse, un jardin paysa-

ger et le ciel. Ces deux fagades sont equipees de grandes baies vitrees et 
de bow-windows ou oriels ; au rez-de-chaussee des tables tourn6es vers 
I'ext6rieur, pr^vues pour la consultation, epousent les formes de ces oriels, 
et donnent sur le jardin paysager. 

LE MOBILIER 

Le mobilier a ete choisi pour sa plus grande part aupres de la societe 
B. R. M. jusque l& specialisee dans le mobilier pour librairie. Dans ce cas 
precis il y a eu collaboration et conjonction d'interets entre un service public 
et un fabricant: cette soci§te cherchait a diversifier ses activit6s vers le mobi-
lier de bibliotheque et Jacques Cuzin voulait un mobilier 6legant et aere 
pouvant recevoir un certain type de signaldtique. Ils ont travaille ensemble 

pour mettre au point une ligne de mobilier fonctionnel adapt^e aux livres, 

aux journaux, aux revues, aux disques compacts et aux vid6ocassettes. A 
titre d'exemple ils ont mis au point des meubles "tel6scopiques" pour les 
disques compacts qui sont tres pratiques pour les utilisateurs : chaque 
meuble comprend trois "tiroirs coulissants" permettant un acces facile aux 
disques compacts. Ces tiroirs, contiennent des bacs en plastique standardi-

s6s, qui servent aussi a exposer certains disques et & faire la manutention 
de ces supports. 

Ces meubles sont elegants, "transparents": ils sont le moins opaques 
possible, ce qui renforce la sensation d'espace donn6e par les baies vitr6es, 

les miroirs et les rayonnages espaces. Cependant, malgre leur reussite 
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fonctionrielle et esth§tique, le fabricant a du intervenir sur deux points pour 
apporter des remddes a des probldmes concrets. 

MOYENS D'ORIENTATION 

L'aspect le plus remarquable du point de vue de la qualite est le syste-

me CODA : nous en avons vu les caracteristiques plus haut dans ce texte. II 

est accompagne d'un systeme tres diversifie de moyens d'orientation et d'in-
formation : 

- Tout d'abord la signaletique est d'une part tres lisible, d'autre part ni 
trop sobre, ni trop surchargee : chaque §pi de rayonnages est signal6 en 
grandes lettres par son contenu. Le flanc des rayonnages est muni d'une si-

gnalisation laterale en plastique transparent, - le souci de transparence est 
permanent -, dans laquelle une feuille normalis^e facilement amovible in-
dique quelle lettre du syst§me CODA est repr§sent§e dans le rayonnage et 
quels sujets y figurent. Chaque tablette ou groupe de deux tablettes compor-

te Pintitul^ de son contenu. Cet ensemble signal§tique, modifiable d tout mo-

ment grdce k la machine dont la M6diath6que est equip^e, forme un tout co-

herent allant du general au particulier, qui satisfait une tr6s large majorite 
d'usagers comme nous le verrons dans le depouillement des entretiens. 

- Les deux bornes interactives, tres simples d'utilisation, permettent no-
tamment de s'orienter parmi un choix d'environ mille sujets. L'index CODA 
autorise le meme type de recherche pour ceux qui n'aimeraient pas les 
moyens electroniques. 

- Le catalogue informatise permet, depuis peu, de s'orienter parmi les 
sujets. 

- Un bibliothecaire est disponible au bureau d'information de chaque 
etage, ce qui est precise a tout nouvel usager au moment de Pinscription. 

EQUIPEMENTS PUBLICS 

La qualite des ^quipements c'est aussi la mise a disposition des usagers 
d'un t6l6phone public fonctionnant avec des pieces, de deux photocopieurs 
r§alisant des photocopies de bonne qualit§, permettant des agrandisse-

ments et des reductions. Ils sont specialement etudi6s pour d6t6riorer le 
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moins possible les livres. Un changeur de monnaie est a la disposition du 
public : c'est rare en bibliotheque de lecture publique. f 

c/ Qualite des services rendus aux usagers 

L'ACCUEIL 
- L'accueil de qualite, c'est, des 1'entree, un moniteur donnant des informa-
tions 6lementaires indispensables. Immediatement apres, une hdtesse as-
sure une fonction d'accueil et d'orientation. Elle s'occupe aussi du standard 
et des reponses t§lephoniques, des annonces sonorisees, du controle anti-

vol et elle intervient vis-d-vis de tout ce qui peut se passer dans le hall. 
- A chaque §tage un biblioth§caire a la disposition du public donne des in-
formations bibliographiques tr§s diversifiees, aide les §l6ves & trouver des 
documents pour leur travail et repond aux demandes les plus vari§es. 
- Jacques Cuzin a demand§ a son personnel de r§pondre au t6l§phone 
avant la troisieme sonnerie : j'ai pu constater que cette consigne etait ap-

pliquee tres souvent ; j'ai meme vu pendant la pause-dejeuner des biblio-
thecaires interrompre leur repas pour repondre au telephone. M§me si ce 
n'est pas la regle generale, il est possible d'obtenir par t§lephone une infor-
mation contenue dans l'OPAC ou de savoir si un livre est disponible. Cest le 
genre de service qui est fort apprecie du public ; bientdt le minitel permettra 
la meme information sans intervention du bibliothecaire. 

- Lors de sa premiere inscription tout lecteur regoit un petit d§pliant de la 
meme taille que sa carte de pret. II y trouve notamment les coordonn§es de 
la M6diath§que, les moyens de transport pour y parvenir, le type et le 
nombre de supports empruntables, et les modalit6s du systeme de r6serva-
tion. Tout usager peut en effet, gr£ce au systeme informatique, demander la 
r§servation d'un document: lorsque le document rentre, le lecteur est preve-
nu imm§diatement par t§lephone, ou & defaut, par courrier. 

UNE SELECTION DE QUALITE 
Nous avons d§ja vu que les bibliothecaires, gr§ce k leur exp§rience 

professionnelle en biblioth§que municipale ont su constituer un fonds de 
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livres varie soigneusement s6lectionne. A cette qualite dans chaque catego-
rie de livres et § cette diversite du fonds, s'ajoute la multiplicit§ des supports 

qui satisfait a la fois le public classique des bibliotheques et de nouveaux 
publics. 

LE LUDIQUE 
Un autre element de qualite a ete developpe plus haut dans ce texte : il 

s'agit de la dimension intentionnellement ludique du lieu. Ainsi les enfants 
disposent de "tapis-animaux" pour lire allong§s sur le sol. Avec les adoles-
cents, ils partagent le gout de jouer avec les miroirs d§formants. Pour ces 
deux categories d'usagers les bornes tactiles et CD-ROM sont congues et 

utilisees comme jouets dducatifs. Dans un genre moins ludique, mais tres 
pratique, un pupitre compose de deux grands plans inclin§s, accompagne 
de tabourets, permet a tous de lire la presse confortablement. L' "espace 
adolescents" est dot§ d'une ddcoration correspondant & cet £ge et son mo-

bilier de style "bistro" en fait un espace convivial et d^contracte : il ne 
cherche pas & attirer que les "forts en theme". La dimension ludique de la 

Mddiatheque a pour resultat essentiel de creer au sein de 1'opinion I'image 
qu'une mediath£que est un lieu moderne, gai et agr6able, ce qui elargit la 
fr§quentation. J'ai remarque que beaucoup d'usagers viennent en famille, 
parfois toutes gen6rations confondues. Les membres de la famille se repar-
tlssent entre les §tages, et il arrive que grands et petits aient un niveau sono-
re qui correspond plus a celui d'un magasin que d'une bibliothdque. Cette 

dimension phonique est d'autant plus ressentie que la salle du rez-de-
chauss^e n'est pas isolee du hall d'entree. D'autre part le premier etage, oD 
se trouvent les documentaires, est une sorte de grande mezzanine au-des-
sus du rez-de-chaussee : des 6tudiants et des personnes £g§es se plai-
gnent parfois du bruit, bien que les bibliothecaires s'efforcent de faire res-
pecter un niveau sonore compatible avec la lecture et l'6tude. 

LES SERVICES RENDUS 
Entre la porte d'entree et de sortie, une grande boite aux lettres com-

portant la mention "retour des documents" est prevue pour les personnes qui 
ne peuvent pas rendre leurs emprunts pendant les heures d'ouverture : ce 
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service est tres utilise et tres bien ressenti par le public. 

- D'autres 6lements, relevant des caract6ristiques des bibliotheques de la 
Ville de Paris, apportent une grande qualite de service : 

- II n'y a pas de restriction g6ographique k Pinscription dans toute bi-
bliothdque de la ville. Les formalit6s d'inscription sont relativement r6duites : 

un document d'identit§ et une quittance suffisent. Une personne peut s'ins-
crire a autant de bibliotheques qu'elle le desire : ainsi on rencontre des re-
traites, des etudiants et d'autres cat§gories de personnes qui fr^quentent as-
sidument plusieurs bibliotheques, discotheques et vid6otheques. 

- Le catalogue informatise, en une seule recherche, donne acc§s au 
quart des ressources des biblioth^ques publiques de la ville. 

- Les "nouveautes" sont disponibles dans un delai relativement rapide 
pour un syst§me centralis§ : environ un mois. 

La qualit§ est aussi fondee k la Mediatheque sur le soin meticuleux 

apport6 a chaque d6tail. Cest parce que le personnel connaTt de bonnes 
conditions de travail, qu'il est responsabilise et implique dans ce qu'il fait; il 

a 6te sensibilise a Paccueil et a la qualit6, c'est pourquoi il r6ussit k rendre 
aux usagers un service efficace et souriant. Enfin, en mettant a la disposition 
des usagers, des equipements, des conditions de s6jour, un fonds tres di-
versifie et soigneusement selectionne, la direction de la M6diath§que a mis 
en place les parametres necessaires et suffisants pour satisfaire un public 
heterogdne. Je ne dresserai pas le catalogue de tous les points de d&ails 

qualitatifs, car cela serait fastidieux. 

d/ Le management participatif pour la qualite 
Philippe Hermel dans Qualit^ et manaaement strat^aiaue (p. 122-3) 

montre que Pobtention d'une d6marche qualitd efficace doit s'appuyer sur le 
management participatif. II va de soi que les principes de ce management 

sont plutdt prevus pour de grandes organisations industrielles ou commer-
ciales. N6anmoins il est intdressant d'examiner si P"esprit" de ces para-
metres sont pris en compte k la Mddiathdque. II donne k ces principes le 
nom d'axes du management participatif. Ce sont: 

- Une strat6gie de d6veloppement et de progres : il est §vident que les inno-



page 52 

vations de la Mediatheque, la diversite des supports disponibles, et la re-
cherche de nouveaux publics reldvent de cette demarche. 

- Des dispositifs de concertation et de coordination : ces structures indispen-
sables dans les grandes organisations pour parvenir k la qualite existent 
sous d'autres formes a la Mediatheque. Ce sont les rdunions generales 
frequentes d'information mutuelle, de coordination, de decision. Les com-

missions de volontaires pour examiner une question remplissent dgalement 
ce rdle, car elle ne sont pas composees de personnes d'un meme service, 
mais ont une composition "transversale" en fonction des int6r§ts et des com-
petences de chacun. Ces actions de coordination peuvent meme prendre la 
forme de rencontres informelles dans un couloir ou dans la cuisine. 

- Un developpement et une activation des savoir-faire de management de 
1'encadrement : les conservateurs, form§s k 1'E.N.S.B., ont une claire 
conscience de leur fonction de management et d'animation des membres de 
l'6quipe. De plus, au Bureau des bibliotheques le caract§re central du ma-
nagement est une donnee acquise : lors des rduriions, le management fait 
1'objet d'une r§flexion. A titre d'exemple j'ai §te invite, ainsi que ma collegue 

de 1'E.N.S.S.I.B en stage dans une autre bibliotheque, a une r§union du 
Bureau des bibliotheques : ce fut une experience riche d'enseignements et 
je remercie Monsieur Grange d'en avoir eu 1'initiative. 

- Des outils et des indicateurs de pilotage : les statistiques du systdme infor-
matise d'inscription et de pr§t sont sorties chaque mois, une enqu§te sur le 
public par questionnaire et cette §tude sont des el§ments dont dispose la 
Direction pour d§terminer sa politique. 

- Une am§lioration de la qualit§ de vie au travail: nous avons vu que ce do-
maine a et§ particuli§rement §tudie et reussi a la M§diatheque. 

- Un assouplissement des structures : le nombre relativement peu §lev§ de 
membres du personnel et la volont§ du Directeur de consid§rer chacun in-
d§pendamment de son statut, supprime les barrieres hi§rarchiques. Le fait 

que les conservateurs font du service public, que leur bureau est constam-
ment ouvert k qui veut leur parler, le fonctionnement en r§union g§n§rale et 
la franchise de J. Cuzin permettent que le double langage et la langue de 
bois soient quasiment absents de la M§diatheque E. Rostand. 

- La cr§ation de situation d'engagement et de valorisation de chacun : la 
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participation des bibliothecaires a 1'elaboration de CODA, un systeme entie-
rement nouveau & creer, avec tout ce que cela comporte d'excitant, ainsi 
que la mise au point de nombreux aspects de la Mediatheque, sont des ex-

periences tres motivantes. Cette mediathdque est devenue Poeuvre des bi-
bliothecaires. Par ailleurs, chaque personne a des competences et des res-

ponsabilites particulieres et elle sait qu'elle est indispensable au bon fonc-
tionnement de l'6tablissement. 

Ainsi nous voyons que les sept axes du management participatif, 
conditions n6cessaires pour Philippe Hermel a une d§marche globale de 
qualite, trouvent des equivalents a la M6diatheque, malgre les difMrences 
de taille et de fonction. 
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QUATRIEME PARTIE : ENQUETE PAR ENTRETIENS 

A/ UNE ENQUETE QUALITATIVE 

a/ Objectifs et hypotheses 
Nous avons vu que la M6diath£que E. Rostand utilise des techniques 

d'innovation dont l'adoption vise & rendre des services de qualite a ses utili-
sateurs. J'ai pr6sent6 a Mr Michel Netzer, responsable d'etudes et des sta-
tistiques pour les bibliotheques de la Ville de Paris et a Jacques Cuzin un 
projet d'enquete aupres de certains lecteurs de la Mediatheque dont le but 
est d'evaluer leurs pratiques, leurs strategies de recherche documentaire et 

de connaitre leur opinion sur la dimension novatrice et sur la qualite des ser-
vices rendus par la M6diatheque. Apres discussion sur certains points tous 
deux m'ont donne leur appui pour faire cette enquete et sont curieux de ses 
r^sultats. Avec Jerdme Barth6l§my j'avais en avril et mai realise une enque-
te par questionnaire & la M6diath6que E. Rostand ; elle visait essentielle-
ment a evaluer les intentions des usagers et leurs strategies de recherche ; 

comme nous ne disposions que de peu de temps a Paris, les questionnaires 
6taient remplis par les usagers eux-memes et cela a ete 1'occasion de 
constater qu'ils r^pondaient tr§s succintement aux deux questions ouvertes 
dont nous attendions le plus d'informations. C'est une des raisons qui m'a 
incit§ a opter pour des entretiens ayant pour support un questionnaire com-
portant des questions ferm6es sur certains aspects et permettant d'obtenir 

des indications pr6cises, et des questions ouvertes laissant libre cours & la 

richesse et S la vari6te des d6marches et des opinions. Je me suis appuye 
sur les travaux de Javeau, Chauchat, Blanchet pour elaborer ce question-
naire et me familiariser avec les techniques de l'entretien. 

Le but de ces entretiens est de mieux connaitre les intentions, les pra-

tiques et l'opinion du public frequentant le premier etage de la M§diath§que 
ou se trouvent la majeure partie des documentaires : c'est le lieu ou la speci-
ficit§ de CODA est la plus visible. Par ailleurs, dtant donne les intentions 
comparatives du questionnaire, notamment au niveau de la recherche des 
documents, il est tout-a-fait int6ressant d'interviewer un public qui, le plus 
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souvent, frequente aussi d'autres bibliotheques. L'objectif en est aussi de 
voir, a partir des r§ponses des personnes interrogees, quelles ameliorations 
peuvent etre pratiquees dans la Mediath£que. 

Cette enqu§te qualitative par entretiens directifs & partir d'un question-
naire, vu le nombre relativement peu §leve d'entretiens, n'est pas un sonda-

ge. II s'agit plutdt d'une pre-§tude qualitative, qui apres une analyse, permet-
trait une enqu§te quantitative. 

Dans ces entretiens j'ai utilise les techniques des r§ponses libres (im-
provisation possible dans les r§ponses), des questions ouvertes (la libert§ 
de l'interview§ demeure grande), des r§ponses pr§form§es (l'interviewe 
choisit parmi elles : il est arriv§ quelques fois que ces r§ponses pr§form§es 

ne correspondent pas totalement a 1'opinion ou & la pratique de l'interview§ 
qui proposait dans ce cas une r§ponse alternative), des questions ferm§es 
(l'interview§ r§pond par oui ou par non, par favorable ou d§favorable). 

Les hypoth§ses principales de d§part concernant les reponses des 
personnes interrog§es sont les suivantes : 

- Peu de personnes connaissent et sont r§ellement sensibilis§es aux sys-
temes de classification et de classement des livres : mon exp§rience profes-
sionnelle et la litterature sur la question indiquent qu'une petite minorite 
connaTt le syst§me qui d§termine le classement des livres. 
- Le public de la M§diatheque est globalement fort satisfait : les p§riodes 
que j'ai passe en service public me 1'ont montre, le nombre soutenu des 

nouvelles inscriptions et des prets 1'indique ; il est n§anmoins int§ressant de 
connaitre pour 1'avenir sur quels §l§ments portent cette satisfaction et les 
§ventuels points d'insatisfaction. 

- Sur les autres aspects du questionnaire je n'avais pas d'id§es pr§congues, 
mais au contraire le plus vif int§ret pour les r§ponses. 

b/ Test du questionnaire 
J'ai test§ le projet de questionnaire sur dix usagers de la M§diath§que, 

au rez-de-chauss§e et au premier §tage, pour mettre a l'§preuve sa perti-
nence sur le fonds et sur la forme, ce qui m'a permis d'effectuer des correc-
tions et des modifications. En effectuant ce test je me suis apergu que les 
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personnes peu diplomees et fr6quentant surtout les rayons des romans 
6taient satisfaites de la M@diatheque, mais avaient beaucoup de difficultds a 
analyser et a exprimer pourquoi; de plus elles font rarement des recherches 
documentaires, §tant int§ressees par la fiction romanesque : pour cette cate-
gorie d'ouvrages, que ce soit CODA ou le systeme pratiqu^ dans les biblio-
th§ques municipales (R + les trois premidres lettres du nom de 1'auteur), l'o-
rientation et la recherche sont tellement faciles qu'il n'est pas tr§s utile de 
faire une §tude. 

c/ Public cible 
Pour la raison evoquee ci-dessus et parce que le premier etage est le 

lieu ou les usagers ont le plus de probabilites de faire une recherche docu-
mentaire et ainsi de pratiquer reellement CODA, parce que c'est aussi le lieu 
ou se trouve la borne CD-ROM et ou les lecteurs se documentent ou tra-
vaillent sur place, j'ai choisi de proposer un entretien a 33 personnes qui 
soit travaillaient & une table, soit feuilletaient des ouvrages dans les rayon-
nages ; toutes ont acceptd, sauf une, prise par le temps, ce qui est revela-

teur des bonnes dispositions cre§es dans le public par la M6diatheque, son 
personnel et son fonds. La sp6cificit6 et la relative complexite du question-
naire, les choix que j'ai decrit ci-dessus et le nombre limite d'entretiens font 
que 1'echantillon interroge n'est pas representatif de la diversit§ des publics ; 

c'est une donnee importante qu'il faut garder a Pesprit lors de la lecture des 
conclusions de cette enqu§te. 

d/ Contrat initial de communication 
Lorsque je me presentais, je precisais a la personne qui aliait etre in-

terrog§e les points suivants : 

- Je suis §tudiant biblioth§caire, en stage et ne fais pas partie du personnel. 
- J'§cris un memoire a partir de ces entretiens. 

- J'effectue des entretiens d'environ 15 minutes a partir d'un questionnaire 
que j'ai §labor§ avec Taccord du Directeur de l'6tablissement pour savoir 
comment est pergue la Mediatheque. 
- Elle peut donc parler en toute ind§pendance. 

- Les r§sultats de cette enquete seront remis k la direction de la 
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M^diatheque et au Bureau des bibliothdques pour etudier les points ame-
liorables a partir de leurs reporises et de leurs suggestions. 

Avant de commencer 1'entretien, je proposais k la personne que nous 
nous installions cdte-a-cdte a une table, et cela pour deux raisons : d'une 
part il y a une symbolique tres diffdrente entre le face-a-face et le cdte-d-

cdte, ce dernier indiquant beaucoup plus qu'il y a travail dans le m@me sens, 
d'autre part je tenais a ce que la personne interrogee soit en confiance en 
voyant personnellement le questionnaire. Toutes les personnes interrog§es 
ont accept6 cette disposition spaciale. 

Lors de l'administration de 1'entretien, qui durait en fait de 15 a 30 mi-
nutes pour les plus longs, j'<§tais le plus courtois possible, je m'interessais k 

la personne pour la mettre en confiance et Tinciter k dire ce qu'elle pensait 
vraiment. Je suis conscient de tous les biais qu'un tel type d'entretien com-
porte ; dans son article du Bulletin de l'ABF n° 149. Michel Netzer indique : 

" Bien que leur utilit6 soit incontestable, 1'interview et le questionnaire sont a 
manier avec beaucoup de precautions car les r^ponses obtenues depen-
dent largement de facteurs individuels ou al6atoires". 

e/ Traitement des donnees 
Etant donn§ qu'il s'agit d'une etude qualitative et que le questionnaire 

comporte un nombre non negligeable de questions ouvertes, j'ai pris le parti 
d'effectuer un traitement manuel des donnees. Je suis neanmoins conscient 
des possibilites accrues autorisdes par un ddpouillement informatique, no-

tamment lorsqu'il y a un grand nombre de questionnaires k d6pouiller. II faut 
donc consid^rer les r6sultats de cette enquete uniquement comme une base 
de reflexion venant corroborer le propos de ce m6moire. 
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B/ ENQUETE AUPRES DU PUBLIC DE LA BIBLIOTHEQUE ED-
MOND ROSTAND : LE QUESTIONNAIRE 

Cf questionnaire pages suivantes. 



Page 59 

ENQUETE AUPRES DU PUBLIC DE LA BIBLIOTHEQUE E. ROSTAND 

Je suis etudiant bibliothecaire et je redige un memoire pour faire 
connaitre comment certains des services rendus par cette bibliotheque 
sont pergus par son public ; merci de bien vouloir contribuer a cette 
6tude en donnant votre opinion d'usager. 

1/ Etes-vous d6ja venu ici £ la biblioth&que E. Rostand ? 
D 2 fois et moins de 2 fois D de 3 a 5 fois D 6 fois et plus 

2/ Habituellement empruntez-vous des disques compacts ? 
u oui • non 

3/ Habituellement empruntez-vous des cassettes video ? 
D oui D non 

4/ Habituellement empruntez-vous des Hvres ? 
D oui D ncn 

5/ Habituellement empruntez-vous des revues. ou des magazines ? 
D oui D non 

6/ Avez vous d6ja frequent6 une (d') autre(s) biblioth6que(s)? 
D oui D non 

St oui D bibiiotheque municipale parisienne. Veuiiiez tndiquer son (leurs) 
nom(s). 

autre(s) bibliotheque(s). veuillez dire son (leur) nom(s) ' 
nom son fichier est-il informatise ? 

D oui D non 
D oui D non 

7/ En venant d la bibiiotheque, recherchez-vous? 
a/ AUJOURD'HUI D - un(des) auteur(s) et un(des) titre(s) precss 

D - un(des) auteur(s) precis 
D - un(des) titre(s) precis 
D - un(des) sujet(s) pr6cis 
D - un(des) genre(s) precis (roman, conte. biographie. 
bande dessinee) 
D -autresrecherches :preciser 
I - sans rechercbe precise 

b/ HABITUELLEMENT en venant a la bibliothdque : 
_ Avez-vous plutot un but precis ? 
D Avez-vous plutot un but plus ou moins precis 7 
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_ Venez-vous plutot sans but precss ? 
• Autre demarche, preciser ; 

8/ Quelle est la duree de votre visite a la bibliothdque ? 

a/ AUJQyRD'HUI 
• moins d une 1/2 heure • entre une 1/2 h et une 1h 

G d'1 h a 2 h • pius de 2 heures 

b/ HABITUELLEMENT (EN NOYENNE 51 LA DUREE VARIE) 
• moins d une 1/2 heure • entre une 1/2 h et une 1h 

• d'1 h a 2 h • pius de 2 heures 

9/ Pour quelles raisons venez-vous ici a la bibliotheque (Plusieurs 
reponses possibles) 
• loisirs • etudes • travasl n autres ; preciser 

10/ Pour vous aider dans ce que vous recherchez d ia bibliotheque : 
(Piusieurs reponses possibles) 

a/ AUJOUP.D HU! avez-vous O - les bornes interactives d'orientation 
utilise 7 D - le fichier informatise 

• - les bibliothecaires 
• - la signalisation sur les rayonnages 
O - les tables CODA du plan de 

classement des livres et Vindex CODA 
O - la borne CD ROM 
O - autres (dictionnaires. encyclopedies 
manuels, ) 

preciser 

b/ HAEITUELLEMENT 
- les bornes mteractives d'orientation : les utilisez-vous ? 
• souvent • assez souvent • peu souvent • jarnais 
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- le fichier informatise : I uniisez-vous ? 
• toujours • souvent • peu souvent • jamais 

- les bibliothecaires : faites-vous appei a eux ? 
• souvent • assez souvent • peu souvent • jamais 

- la signalisation sur les rayonnages ; rutihsez-vous 7 

•: toujourfi • souvent • peu souvent • jamais 

- les tables CODA du plan de ciassement des livres et 1'index CODA : 
ies utiiisez-vous 7 

• souvent • assez souvent • peu souvent • jamais 

- la borne CD ROM : l utilisez-vous ? 
• souvent • assez souvent • peu souvent •  jamais 

- autres aides (dictionnaires. encvciopedies. manuels.,.,) 
preciser 
• souvent • assez souvent • peu souvent •  jamais 

si VOUS AVEZDEJA UTiLISE LE FiCHtER INFORMATISE 
11/ Le fichier informatise facilite-t-il vos recherches a ia bibliotheque ? 
• beaucoup • peu • pas du tout 

Son mamement vous parait-il faciie ou difficile ? 
- Cocher une case de 1 (tres faciie) a 5 (tres difficde), 
• 1ftres facile) • 2 •3 • 4 • 5(tres diffiaiei 
- Pourquoi ? 

- Avez-vous vous des commentaires a faire sur le fichier informatise ? 

12/ L'utilisation de la borne d'orientation, si vous 1'avez utilisee. vous 
parait-elle facile ou difficile ? 
Cocher une case de 1 (tres faciie) a 5 (tres difficile). 
• Ktres faciie) • 2 • 3 • 4 • 5(tres difficile) 

13/ Savez-vous qu'il existe un bureau dlnformation a chaque etage de 
la bibliotheque ? • oui 3 non 

14/ En cas de besoin, vous etes-vous adresse a la personne du bureau 
dlnformation de l*etage ? 

• souvent • assez souvent • peu souvent • jamais 
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15/ Trouvez-vous pratiques ou non les rayonnages coulissants le long 
de certains murs ? 
Cocher une case de 1 (tres pratiques) a 5 (tres peu pratiques) 
1 ~(tres pratiques) 2G 3 D 4 • 5 D(tres peu 

pratiquesi 
Pourquoi ? 

16/ a/ AUJQURD'HUI avez-vous trouve ce que vous cherchiez ? 
- 3 tout D une partie seulement u rien 
- si une partie seulement, dans quelle proportion 
- causes pour iesquelies vous n avez pas trouve ou obtenu ce que vous 

cherchiez (plusieurs rdponses possibles) 

D suiet ou genre insuffisamment represent6 a la bibliotheque : pr6ciser ; 
D iiwe non achete par la bibliothdque 
D liwe prete 

D hvre considere comme disparu par la bibliotheque 
D hvre non trouve D dans le f ichier 

D sur les rayonnages 
D aulmuprease: 

b/ HABITUELLEMENT trouvez-vous ce que vous cherchez ? 
- D tout D une partie seuiement D nen 
- si une partie seulement. dans quelie proportion (en moyenne) : 

POUR LES PERSONNES QUI ONT DEJA FREQUENTE UNE AUTRE 
BlBLiOTHEQUE 
17/ Par rapport k l'autre (ou les autres) biblioth6que(s) frequentee(s), 
avez-vous remarque qu'il y a des differences dans le systeme de 
classement-rangement des livres ? D oui D non 

5i oui : lesquelles ? 

PQUR LES PERSQNNES QU! ONT DEJA FREQUENTE UNE AUTP.E 
BIBLIOTHEQUE: 
18/ Par rapport a (aux) I* autre(s) bibliotheque(s) frequentee(s), parmi 
les 6lements que je vais vous citer, quels sont ceux qui rendent plus 
facile ou plus difficile la recherche des livres ? 

~ la signahsation sur D plus facile D plus difficile D pas de difference 
ies rayonnages 
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- ie fichier irsformatise u pius faciie i_ pjus diffiaie u pas de difference 

- !e systeme de ran- • pius faciie • pius difficiie • pas de difference 
gement-classement 
des livres 

- Ses bornes interac- • pius faciie • pius difficiie • pas de difference 
tives donentation 

19/ Le service d'accueii et dinformatiori vous semble-t-il ? 
• suffisant • msuffisant 
• satisfaisant • insatssfaisant 

En quoi 

20/ Savez-vous qu'ii y a des seances video organisees au 2e etage ? 
• oui • non 

21/ Qu'est-ce qui est positif dans cette bibliotheque ? 

22/ Gu*est-ce qui est amdiiorabie dans cette bibiiotheque ? 

23/ Qu'est-ce qui est insatisfaisant dans cette bibiiotheque ? 

24/ Queis sont ies services nouveaux dont vous souhaiteriez disposer 
k la bibiiotheque ? 

25/ Seion vous, y-a-t-ii des domaines msuffisamment fournis en iivres 
a ia bibiiotheque ? 

26/ Sexe • Mascuiin • h eminin 

27/Age • 15-19 • 20-24 • 25-34 • 35-44 •45-54 
• 55-64 • 65 et pius 
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28/ FACULTATIF : Vtvez-vous ? 
lj seui(e) u a deux u chez vos parents u autre situation : 

29/ Avez-vous des enfants ? u oui G non 
Si oui, quel est leurife. 

30/ Quel est votre niveau d'6tudes 
" pnmaire 
n oecondaire 
D  superieur D l e r c y c l e  •  2 e  c y c l e  •  3 e  c y c l e  

31/ Faites-vous partie d'une des cat6gories suivantes ? 
• Agricuiteurs - Exploitants 
• Artisans, commergants, chefs d'entreprise 
• Professions liberaies 
• Cadres fonction publique, protessions intellectuelles et artistiques 
• Cadres d'entreprise 
• Prof, intermediaires de i enseignement de la sante et de ia fonction publique 
• Prof, intermediaires administratives et commerciaies des entreprises 
• Techniciens 
• Contremaitres, agents de maitnse 
• Empioves 
• Ouvriers 
• Retraites( preciseiprofessionanterieure); 
• Chomeurs 
• Eleves etudiants 
•• Autres inactifs. preciser : 
• indetermine 

32/ Profession precise ifacultative) : 

SCSiMltiMu «fiSE a." #£ uii©S 
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C/ RESULTATS ET ANALYSE DES ENTRETIENS 

Je commence par donner les resultats concernant les informa-

tions relatives aux personnes interrogees : cela permet de 
connaitre les caracteristigues de 1'echantillon. C'est volontai-
rement gue ces questions figurent a la fin du guestionnaire : 

placees en debut d'enguete leur relative "indiscretion" risquait 

d'indisposer les personnes interrogees. Par contre il est neces-

saire d'analyser ces reponses en debut d'etude. 

26/Sexe 

Masculin 14 
Feminin 19 

27/ Age 

15-19 9 
20-24 7 
25-34 12 
35-44 3 
45-54 1 
55-64 1 
65 et plus 0 

28/ FACULTATIF: Vivez-vous ? 

8 seul(e) 11 &deux 9 chez vos parents 

autre situation : - 2 vivaient dans une famille comportant 5 personnes 
- 2 vivaient de maniere communautaire 
-1 vivait chez des parents 

29/Avez-vous des enfants ? 3 oui 30 non 

1 personne avait 1 enfant 
2 personnes avaient 3 enfants. 

30/Quel est votre niveau d'6tudes 

0 primaire 
9 secondaire 

24 superieur 8 1er cycle 8 2e cycle 8 3e cycle 
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31/Faites-vous partie d'une des cat6gories suivantes ? 
0 Agriculteurs - Exploitants 
1 Artisans, commergants, chefs d'entreprise 
1 Professions liberales 
5 Cadres fonction publique, professions intellectuelles et artistiques 
4 Cadres d'entreprise 
0 Prof. interm&diaires de Tenseignement, de fa sante et de la fonction publique 
0 Prof. interm§diaires administratives et commerciales des entreprises 
2 Techniciens 
0 Contremaftres, agents de maTtrise 
0 Employes 
0 Ouvriers 
1 Retraites 
1 Chomeurs 

18 Eleves, etudiants -
0 Autres inactifs 
0 Ind6termin6 

Ce. s-»nt Iw utilisees par les bibliotheques de la 

Ville de Paris pour ses statistiques. 

Caracteristigues de 1' echantillon ; il est majoritairement 
feminin, mais etant limite, il n'est pas possible d'en tirer des 
conclusions. 28 personnes sur 33 ont moins de 35 ans : cela s'ex-

plique par le fait gue 18 sont eleves ou etudiants, que cet etage 
est frequente par une majorite de moins de 40 ans et que j'ai de-

liberement eu tendance a interroger les personnes jeunes. 
Remarquons qu'1/10 seulement a des enfants. Le niveau scolaire de 

1'echantillon est eleve puisqu'aucune personne ne s'est arrete k 

1'enseignement primaire, que 9 seulement ont fait des etudes se-

condaires, et 24 ont fait ou faisaient des etudes superieures, se 

repartissant a egalite entre le ler, le 2e et le 3e cycle, ce qui 

est loin d'etre la repartition statistique de la population fai-
sant des etudes superieures. Pour ce qui est des categories 

socio-professionnelles, 18 personnes sont lyceens ou etudiants et 
9 sont cadres superieurs. 

En conclusion, cette enquete montre que 1'etage des documen-
taires est frequente majoritairement par une population relative-

ment jeune et eduquee. Notons cependant qu'etant donne le contenu 
complexe de l'enquete, j'ai inflechi la composition de 1'echan-

\ • 
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tillon dans ce sens. 

1 /Etes-vous dejd venu ici & la bibliotheque E. Rostand ? 

2 fois et moins de 2 fois 3 
de 3 & 5 fois 7 
6 fois et plus 23 

1 personne vient pour la premiere fois 
2 personnes viennent pour la deuxieme fois 

2/ Habituellement empruntez-vous des disques compacts ? 

oui 9 
non 23 
non reponse 1 

3/ Habitueilement empruntez-vous des cassettes vid6o ? 

oui 3 
non 29 
non reponse 1 

4/ Habituellement empruntez-vous des livres ? 

oui 27 
non 4 
non reponse 2 

5/ Habitueliement empruntez-vous des revues, ou des magazines 

oui 15 
non 17 
non r§ponse 1 

6/ Avez vous d6ja frequente une (d') autre(s) biblioth6que(s)? 

oui 21 
non 12 

0 BM parisienne 8 
1 BM parisienne 14 
2 BM parisiennes 10 
3 BM parisiennes 1 

autres bibliotheques : 
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BPI 20 
BM 8 
BU 8 
Ste Genevieve 4 
CDI 2 
Mediatheque de La Villette 2 
British Council 1 
aucune bibliothdque 4 

Parmi les personnes interview§es : 1 n'avait pas frequente d'autres BM, mais 4 BU 
1 avait frequente 2 BM, et 3 autres bibliotheques 

Les questions l a 6 rendent compte des pratiques generales des 
personnes interrogees.il s'avere qu'une importante majorite (23 

sur 33) est dejd. venue 6 fois et plus a la Mediatheque. II est 

donc possiblq de dire qu'il s'agit principalement d'un public 
d'habitues, etant donne que 1'etablissement a ouvert ses portes 

le 22 janvier 1992. 9 sur 33 empruntent des disques compacts, 

alors que 3 seulement empruntent des videocassettes. Une des ex-

plications en est economique. En effet, d'une part, les entre-

tiens ont ete realises essentiellement avec une population jeune 

et 6tudiante : l'abonnement "video" est relativement eleve pour 
les moyens financiers de cette categorie, et, d'autre part, un 

ensemble magnetoscope et televiseur est relativement couteux. 

Beaucoup empruntent des livres (27 sur 32), cela montre la fonc-

tion centrale d'un tel etablissement, a savoir preter des docu-

ments. La proportion d'emprunteurs de revues et de magazines est 

plus dlevee que la moyenne : 1'explication, mais il faudrait une 
enquete sp4cifique sur ce point pour en etre sur, en est le ni-
veau de formation de 1'echantillon. 

21 personnes sur 33 ont deja frequente au moins une autre bi-

bliotheque : cela permet une etude comparative de leur opinion, 
notamment sur CODA et les moyens d'orientation de la Mediatheque. 

7/En venant a la bibliotheque, recherchez-vous? 

a/ AUJOURD'HUI 

- un(des) auteur(s) et un(des) titre(s) precis 13 
- un(des) auteur(s) precis 6 
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- un(des) titre(s) precis 
- un(des) sujet(s) precis 
- un(des) genre(s) precis (roman, conte 

5 
21 
7 

biographie, bande dessinee, etc) 
- autres recherches : preciser 7 
- sans recherche precise - travail personnel 4 
- sans recherche precise 4 

II ressort des reponses a cette question qu'il y a une majorite 

de recherches par sujet : cela justifie d'autant plus 1'impor-

tant effort fait par la Mediatheque en ce domaine (signalisation, 

borne d'orientation, index et table CODA).En outre, il faut se 

rappeler que jusqu'& la fin de l'ete dernier, la recherche par 

sujet n'etait pas encore disponible sur 1'OPAC. Neanmoins, etant 

donne que 1'echantillon comprend un nombre important d'etudiants, 
il n'est pas surprenant qu'ils travaillent a partir de bibliogra-

phies, et fassent aussi de nombreuses recherches par auteurs et 

par titres. Par ailleurs, un nombre non negligeable d'etudiants 

viennent faire un travail personnel : ainsi ils apportent leurs 

propres documents et les completent par des livres sur leur sujet 
et des ouvrages de reference. 

Ces resultats sont a rappprocher de 1'enquete faite aupres du 
public de la BPI en 1981-1982 (Barbier-Bouvet, Publics a 1'oeuvre 

p. 64) : 78 % de "avec un projet plus ou moins prScis", 18 % 
"sans idee prealable particuliere" et 3,5 % de non reponse : avec 

des intitules differents on obtient des ordres de grandeur assez 

peu differents ; neanmoins la proportion de "butineurs" est moins 
eleveedans 1'echantillon de la Mediatheque. Notons que 4 per-
sonnes ne se sont pas retrouvees dans les categories proposees, 

et m'ont declare se situer entre precis et plus ou moins precis. 

b/ HABITUELLEMENTen venant a la bibliotheque : 

Avez-vous plutot un but precis ? 
Entre precis et plus ou moins pr6cis ? 
Avez-vous plutdt un but plus ou moins pr§cis ? 
Venez-vous plutdt sans but pr6cis ? 
Autre demarche, preciser: 
Non reponse 

18 
4 
9 
1 
1 : "fouiller1 

1 

8/ Quelle est la duree de votre visite a la bibliotheque ? 
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a/ AUJOURD'HUI (a ce niveau de 1'entretien je demandais a chaque personne 
de ne pas inciure ie temps de 1'entretien) 

moins d'une 1/2 heure 3 
entre une 1/2 h et une 1h 8 
d'1 h a 2 h 12 
pius de 2 heures 10 

b/ HABITUELLEMENT (EN MOYENNE Sl LA DUREE VARIE) 

moins d'une 1/2 heure 1 
entre une 1/2 h et une 1h 11 
d'1 h a 2 h 13 
plus de 2 heures 7 
non rtponSt 
II existe une grande stabilite entre "aujourd'hui" et "habi-

tuellement". Une importante majorite reste plus d'une heure, ce 

gui est tres specifigue de cet echantillon a majorite etudiante 

travaillant sur place. Les entretiens ayant ete administres en 
septembre et debut octobre, les etudiants restaient en cette pe-

riode de vacances plus longtemps qu'"habituellement". II faut 

prendre ces chiffres comme des ordres de grandeur, car le nombre 

des personnes chronometrant reellement leur temps sont peu nom-
breuses. 

9/Pour quelles raisons venez-vous ici a la biblioth§que (Plusieurs re-
ponses possibles) 

loisirs 25 
etudes 21 
travail 7 
autres : pr§ciser 1 ("pour une association") 

1 r§ponse 14 
2 reponses 17 
3 reponses 2 

Malgre un majorite d'etudiants et de lyceens, la fonction loisirs 

est la plus souvent citee, ce qui prouve gue ce public utilise la 
Mediathegue pour ses <§tudes, mais aussi pour ses loisirs. 
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10/ Pour vous aider dans ce que vous recherchez a la bibliotheque : 
(Plusieurs reponses possibles) 

a/ AUJOURD'HUI avez-vous utilise ? 

- les bornes interactives d'orientation 2 
- le fichier informatise 11 
- les bibliothecaires " 1 
- la signalisation sur les rayonnages 26 
- les tables CODA du plan de classement 0 

des livres et 1'index CODA 
- la borne CD ROM 1 
- autres (dictionnaires, encyclopedies, manueis,...) 17 

Nombre de moyens utilises pour la recherche (par personne) 

0 moyen 
1 moyen 
2 moyens 
3 moyens 
4 moyens 
5 moyens 

1 personne n' avait pas encore utilise de moyen de recherche ce jour-la. 
1 personne "flane, se balade" sans recherche precise. 

1/3 des personnes questionnees utilisent le catalogue informa-
tise : il est interessant de comparer ce ratio aux 22 % (enquete 

BPI 1981-82) et aux 23,5 % (enquete BPI mai 1988) de consultation 
du catalogue informatise de cette bibliotheque.C'est lie au fait 

que 13+6+5 personnes recherchent respectivement un auteur et 

un titre precis, un auteur precis, un titre precis (question 7). 

II est possible de dire que pour ce type precis de recherche , 
1'OPAC est beaucoup utilise. 

b/ HABITUELLEMENT 

- les bornes interactives d'orientation : les utilisez-vous ? 

souvent 1 
assez souvent 1 
peusouvent 10 
jamais 20 
non reponse 1 

5 personnes 
7 

13 
4 
1 
1 
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Les bornes interactives sont peu utilisees par les personnes de 

cet echantillon. Neanmoins j'ai remarque, ainsi que plusieurs 

membres du personnel, qu'elles etaient utilisees par des enfants, 

des adolescents et des mordus d'informatique. Ceci est egalement 

vrai, dans une moindre mesure, pour la borne CD-ROM. 

- le fichier informatise : l'utilisez-vous ? 

toujours 0 
souvent 14 
peu souvent 14 
jamais 4 

non reponse 1 

Le recours & 1'OPAC est loin d'etre systematique.il y a meme 

une majorite, 18 personnes parmi ce public cultive, qui 1'utilise 

peu souvent ou rarement. II y a a cela plusieurs explications : 

- La recherche par sujet n'etait pas disponible au moment des en-
tretiens. 

- Certaines personnes ont des reticences a utiliser des systemes 

informatiques qui leur apparaissent complexes ou insuffisamment 

expliques. Sur ce point je pense que, d'une maniere gene-

rale, les bibliothecaires doivent mener une action aupres 
des producteurs de logiciels pour obtenir une plus grande 

simplicite et une plus grande convivialite. En outre, sur 

le terrain, les bibliothecaires, avec patience et cour-

toisie, doivent aider les personnes en difficulte avec 

les OPAC, ceci afin qu' il n'y ait pas de rejet de ces ou-

tils, et pour leur en faire decouvrir toutes les poten-
tiali t6s. 

- les bibliothecaires : faites-vous appel a eux ? 

souvent 2 
assez souvent 7 
entre assez et peu 1 
peu souvent 15 
jamais 7 
non r§ponse 1 
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Les reponses a cette guestion montrent gue la Mediathegue est 
dotee d'une bonne organisation et d'un bon systdme d'information. 
Cet echantillon du public, majoritairement habitue aux biblio-
thegues et au livre, trouve simple l'utilisation des services de 
la Mediathegue, et par la-meme, n'a gue peu souvent besoin de 
faire appel aux bibliothecaires (cf. analyse des reponses aux 
guestions 14 et 19). 

- la signalisation sur les rayonnages : 1'utilisez-vous ? 

toujours 10 
souvent 19 
peu souvent 3 
jamais 0 
non reponse 1 

II est etonnant de constater gu'une grande majorite (22) pen-
sent n'utiliser la signalisation gue souvent et peu souvent : 

seulement 2 ou 3 personnes avaient declare flaner. Pourtant il 
n'y avait pas d'ambiguite dans ma guestion puisgue je precisais 
gue la signalisation est "tout ce gui est ecrit sur les rayon-

nages pour se reperer". En fait beaucoup d'etudiants se dirigent 
directement vers "leur" rayonnage. 

- les tables CODA du plan de classement des livres et 1'index CODA : 
les utilisez-vous ? 

souvent 0 
assez souvent 0 
peu souvent 0 
jamais 12 
ne connaissaient pas 20 
non reponse 1 

Bien gue ces deux instruments soient en exposition sur les bu-
reaux d'information, ils sont tout a fait inconnus : une campagne 
d'information s'impose. 

- la borne CD ROM : l'utilisez-vous ? 

souverit 
assez souvent 
peu souvent 

0 
0 
5 
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jamais 
ne connaissaient pas 
non r6ponse 

25 
2 
1 

La faible utilisation de cette borne s'explique par deux 
causes : 

- Sa relative complexite d'utilisation. 

- Le fait qu'elle donne des renseignements bibliographiques et 
lexicographiques relativement specialises. 

Je pense que pour un etudiant ou pour un chercheur se pose 

toujours la question de posseder la trace materielle de 1'infor-

mation, pour pouvoir s'y referer ulterieurement, que ce soit sous 

forme papier ou informatique. Ainsi j'ai experimente un OPAC il y 

a quatre ans a la Bibliotheque publique de New York : il etait 
possible d'imprimer 1'information recueillie, ce qui liberait 

d'autant plus vite l'ecran. De meme les stations de travail pre-

voient que le chercheur puisse charger sur son systeme informa-

tique personnel les informations ou les textes qu'il trouve dans 

une bibliotheque. Je pense que si une telle borne CD-ROM permet-
tait d'imprimer ou de decharger 1'information, elle en devien-
drait plus interessante et plus utilisee. 

- autres aides (dictionnaires, encyclopedies, manuels,...) 

souvent 8 
assez souvent 10 
peu souvent 7 
jamais 7 
non r6ponse 1 

L'aspect le plus marquant de ces reponses est que certains 

moyens mis a la disposition des usagers ont ete tres peu utilises 

le jour de l'entretien : ce sont dans 1'ordre les tables CODA et 
1'index CODA (0 personne interrogee), les bibliothecaires (1), la 

borne CD-ROM (l), les bomes interactives (2) . 

Ce qui m'a relativement surpris est le fait que tres peu de 

personnes interrogees (2) ont utilise le jour meme les bornes in-

teractives : en questionnant sur ce sujet, j'ai appris qu'une part 

importante d'entre elles les avaient utilisees lors de leurs 

premieres visites pour s'orienter, et que depuis, etant donne 

qu'elles connaissent bien la localisation des sujets les concer-
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nant, elles n'en avaient plus besoin. 

On peut comprendre que la borne CD-ROM, assez complexe d'utili-
sation et relativement specialisee dans les informations donnees, 
soit peu utilisee. 

Les personnes interrogees font egalement tres peu appel aux bi-

bliothecaires, alors qu'il y a unanimite pour trouver suffisant 

et satisfaisant le service d'accueil et d'information (cf. re-

ponses a la question 19). Les raisons en sont qu'il s'agit majo-
ritairement d'un public cultive, qui a l'habitude de la pratique 

des bibliotheques, qu'il vient assez souvent pour travailler sur 

place sur un sujet deja explore et localise dans la Mediatheque. 

Pour finir, plusieurs personnes me l'ont dit, elles aiment etre 

autonomes. La meilleure preuve en est que (question 14) si on 

leur demande " Bn cas de besoin, vous etes-vous adresse a 
la personne du bureau d'information de 1'etage ? ", seules 
5 repondent "souvent" et 7 "assez souvent". 

Le dispositif le plus utilise, evidemment, est la signalisa-

tion. Cependant seulement 10 personnes interrogees 1'utilisent 
touj ours. 

Je m'attendais a ce que 1'existence de la table et de l'index 
CODA soit peu connue , mais pas a ce point. Tres vite lors de ces 

entretiens je me suis apergai qu'ils etaient extremement peu uti -

lises ; il en va de meme pour les bornes interactives. Cest 
pourquoi j' ai pris la decision de proposer a chaque per-

sonne de lui montrer la fa?on d'utiliser ces outils : 
toutes ont accepte et ont ete interessees par la simpli-

cite de 1' index CODA et par les possibilites des bornes 

interactives. La demonstration de l'usage de la borne sur 

un sujet de leur choix les a le plus souvent fortement 

interessees et elles m'ont remercie de leur avoir falt 
decouvrir ces possibilites de recherche. 

S1 VOUS AVEZ DEJA UTILISE LE FICHIER INFORMATISE 
11/Le fichier informatise facilite-t-il vos recherches d la bibliotheque ? 

beaucoup 
entre beaucoup et peu 
peu 

15 
2 

11 
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pas du tout 0 
fichier non utilisd 5 

6 personnes r6pondent peu, car : 
2 personnes vont directement vers les rayonnages. 
1 personne declare que la bibliotheque est relativement petite. 
1 personne n'a pas 1'habitude de 1'informatique. 
1 personne ne 1'utilise qu'en cas de recherche precise. 
1 personne estime le catalogue informatise peu precis. 

Une petite majorite (17) seulement estime que 1'OPAC facilite 

ses recherches. Les causes de cette faible majorite sont dues a 
1'absence de recherche par sujet et au temps juge trop long pour 
obtenir la cote d'un livre. 

Son maniement vous parait-il facile ou difficile ? 
- Cocher une case de 1 (tres facile) a 5 (tres difficile). 

1(tres facile) 4 
2 18 
entre 2 et 3 2 
3 3 
4 1 
5(tr§s difficile) 0 
insuffisamment utilise 5 

Une large majorite (22) trouve son maniement tres facile ou fa-

cile.Certaines personnes se plaignent de ce que : 

- il faut passer constamment des touches programmees situees en 

haut du clavier aux touches du pave numerique situees a droite du 
clavier : cela va a 1'encontre de leurs habitudes infoimatiques. 

- le systeme manque de souplesse : il faut passer par un grand 
nombre d'etapes pour aboutir au resultat. 

- certaines personnes souhaitent avoir un systeme qui leur in-

diquerait d'abord uniquement les livres de la Mediatheque, et en-

suite seulement, si elles le desirent, les references dans 
d'autre bibliotheques. C'est un probleme important qui va aller 
en s'amplifiant avec 1'entree dans la base de nouvelles biblio-
theques. Des perfectionnements du logiciel a ce niveau s'impo-
sent. 

12/ L'utilisation de la borne d'orientation, si vous 1'avez utilisee, vous 
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parait-elle facile ou difficile ? 
Cocher une case de 1 (tres facile) a 5 (tres difficile). 

1 (tres facile) 4 
3 
1 
0 
0 

2 
3 
4 
5(tres difficile) 

borne non utilisee ou 25 
ne peuvent repondre 

une personne remarque que la borne est tres facile & manier, mais que pour elle se 
rep§rer sur un plan est difficile. 

II n'y a pas assez de reponses pour faire un commentaire signi -

ficatif. Neanmoins, parmi ceux gui l'on utilisee, il y a une 
large majorite a trouver son utilisation trds facile ou facile. 

13/ Savez-vous qu'il existe un bureau d'information d chaque etage de 
la biblioth6que ? 

oui 28 
non 4 
savait sans savoir 1 

Ces resultats montrent gue la Mediathegue a mis au point une 

politigue efficace de signalisation et de communication. 

14/ En cas de besoin, vous etes-vous adress6 a la personne du bureau 
d'information de l'6tage ? 

souvent 5 
assez souvent 7 
peu souvent 12 
rarement 1 
jamais 7 
non reponse 1 

Ces chiffres montrent gue, meme en cas de besoin, une minorite 

de 1'echantillon fait appel aux bibliothecaires, malgre les tres 

bonnes opinions sur la gualite de l'accueil (cf. les reponses k 
la guestion 19). La raison principale en est la volonte d'etre 

autonome et gu'une bonne majorite des personnes interrogees 
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connaissent bien les bibliotheques donc resolvent elles-memes les 
problemes qu'elles rencontrent. 

15/Trouvez-vous pratiques ou non les rayonnages coulissants le long 
de certains murs ? 

Cocher une case de 1 (tres pratiques) k 5 (tres peu pratiques) 

1 (tres pratiques) 11 
2 11 
3 6 
4 1 
5(tres peu pratiques) 0 

non reponse 4 
Pourquoi ? 

Les 2/3 de 1'echantillon trouvent les rayonnages coulissants 

pratiques ou tres pratiques. Beaucoup y voient d'abord le gain de 

stockage. D'autre apprecient qu'ils permettent de mettre en va-
leur certains livres disposes a plat. Certains trouvent agreable 

de pouvoir s'asseoir sur la grande marche situee devant ces 

rayonnages. Certaines personnes m'ont fait part de leur gout de 

deplacer ces rayonnages, pour fouiller, aller chercher des livres 
se trouvant derriere. 

Quelques critiques portent sur le fait qu'en cas d'affluence il 

peut y avoir concurrence entre usagers pour deplacer tel rayonna-

ge a gauche ou a droite selon les centres d'interet. 

Dans 1'ensemble 1'opinion generale est tres favorable a ce dis-

positif. Si les bibliotheques de la Ville de Paris renouvelaient 
cette experience, il serait bon de veiller a ce que ce systeme 

soit moins bruyant. II convient egalement de "rembourrer" les 

coins de ces rayonnages car un enfant a ete legerement blesse a 
cause de l'un d'entre eux. 

16/ a/ AUJOURD HUI avez-vous trouve ce que vous cherchiez ? 
tout 12 
une partie seulement 12 
rien 0 
non r6ponse 9 (les conditions matdrielles de 

Venquete faisaient que certaines personnes n'avaient pas fini leur recherche). 
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- si une partie seulement, dans quelle proportion : 
1/5 1 
1/3 1 
2/5 1 
1/2 2 
3/5 1 
2/3 1 
3/4 4 
4/5 1 
- causes pour lesquelles vous n'avez pas trouve ou obtenu ce que vous cherchiez 

(plusieurs reponses possibles) 

sujet ou genre insuffisamment represent6 & la bibliotheque 4 
livre non achet§ par la bibliothdque 7 
livre pr§t§ 0 
livre consid6r6 comme disparu par la bibliotheque 0 
livre non trouv6 dans le fichier 0 

sur les rayonnages 0 
autre cause 0 

Une moitie des personnes (12) pouvant repondre trouve tout, 

1'autre moitie (12) trouve une partie seulement. Parmi ces der-

niers, 3 personnes trouvent moins de la moitie de ce qu'elles 

souhaitent, mais 9 personnes trouvent la moitie ou plus de la 

moitie. Lorsque l'on sait qu'il y a eu la volonte deliberee de ne 

pas acheter de manuels universitaires de premier cycle, et que la 

Mediatheque a ouvert cette annee, il est permis de dire que le 

fonds satisfait une bonne partie de cet dchantillon. Le fait que 

les usagers trouvent ce qu'ils souhaitent est un element de qua-
lite important. 

b/HABITUELLEMENT trouvez-vous ce que vous cherchez ? 

tout 7 
une partie seulement 24 
rien 0 
non reponse 2 

- si une partie seulement, dans quelle proportion (en moyenne): 
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1/4 
1/2 
3/5 
2/3 
3/4 
4/5 

1 
9 
3 
1 
7 
3 

non r6ponse 2 

Le nombre des personnes qui trouvent tout "habituellement" 

baisse de maniere assez significative. Par contre une seule per-

Sonne trouve moins de la moitie de ce qu'elle souhaite, alors que 

23 trouvent la moitie ou plus. 

POUR LES PERSONNES QUI ONT DEJA FREQIJENTE UNE AUTRE BIBLIO-
THEQUE: 
17/ Par rapport a l'autre (ou les autres) bibliotheque(s) frequentee(s), 
avez-vous remarque qu'il y a des differences dans le systeme de clas-
sement-rangement des livres ? 

oui 21 
non 11 
non reponse 1 

Si oui : lesquelles ? 

La notion de rangement-classement n'est pas familiere pour plu-

sieurs personnes de 1'echantillon : elles m'ont demande de l'ex-
pliciter. Une importante majorite a remarque des differences a ce 

niveau, mais il s'est avere qu'a la question "lesquelles ?", cer-

taines personnes citaient des differences que ne relevaient pas 
vraiment du systeme CODA de "rangement-classement" des documents. 
La legon k en tirer est que le public se soucie peu des catego-

ries mentales des bibliothecaires, et qu'a ce niveau un effort de 
clarification des analyses et des discours est a faire. 

FOUR LES PERSONNES QUI ONT DEJA FREQUENTE UNE AUTRE BIBLIO-
THEQUE 
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18/ Par rapport a (aux) I' autre(s) bibliotheque(s) frequentee(s), parmi 
les elements que je vais vous citer, quels sont ceux qui rendent plus fa-
cile ou plus difficile la recherche des livres ? 

- la signalisation sur les rayonnages 

plus facile 20 
plus difficile 3 
pas de difference 9 
non r^ponse 1 (pas d'autre bibliotheque frequentee) 

L'effort de reflexion et de realisation concernant la signale-

tique est recompense par ce fort taux d'opinion positive. 

- le fichier informatise 

plusfacile 17 
plus difficile 2 
pas de difference 8 
non reponse 6 

Cette majorite favorable est due principalement aux personnes 

qui sont a 1'aise avec les OPAC et qui ont pu mesurer leurs pos-
sibilites par rapport aux catalogues sur fiches. 

- le syst^me de rangement-classement des livres 

plus facile 11 
plus difficile 6 
pas de diff6rence 14 
non reponse 2 

II existe donc une majorite en faveur du systeme CODA. Neanmoins 
le fait que 14 personnes ne voient pas de difference montre bien 

que la plupart des usagers ne connaissent pas bien les systemes 

de classification et ne s'y interessent pas : pour eux 1'essen-

tiel est de trouver les documents rapidement et facilement. II 

reste donc aux bibliothecaires a inventer des systemes qui attei -

gnent cet objectif. CODA en est un exemple interessant. 

- les bornes interactives d'orientation 

plus facile 4 
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plus difficile 
pas de difference 
non reponse 

0 
1 

28 

II y a la une tres petite minorite en faveur de ces bornes. 

Mendras appelle ces personnes des "pionniers". Le reste se parta -

ge entre cellt* qui avaitwfc trop peu utilisesfpour pouvoir donner 

une reponse fondee sur une pratique et ceile-s qui commengaient a 

trouver bien difficile de ripondre a ces questions assez com-
plexes. 

Le probleme de ces bornes est qu'elles sont concurrencees par 

la qualite du service d' information rendu par le personnel. II 

est meme possible de dire qu'il existe une concurrence, conscien-

te ou inconsciente, entre 1'homme et la machine. Lorsqu'un bi-

bliothecaire est questionne sur un probleme d'orientation, lui 

est-il facile de renvoyer la personne vers une machine, alors 
qu'il peut le plus souvent faire une reponse plus rapide, plus 

nuancee et finalement plus interactive. Si une bonne promotion 

est faite pour ces bornes, elles finiront par s'imposer comme 
celles des banques l'ont deja fait et celles de la SNCF sont en 
voie de le faire. 

19/ Le service d'accueil et d'information vous semble-t-il ? 

suffisant 31 insuffisant 0 non r§ponse 2 
satisfaisant 31 insatisfaisant 0 non r6ponse 2 

Ces chiffres parlent d'eux-memes et constituent le plus bel 

hommage que les usagers pouvaient rendre au personnel de la 

Mediatheque. La volonte de realiser effectivement un accueil et 

une information de qualite est reconnue par le public qui sou-

ligne l'amabilite, la disponibilite et la competence des membres 

du personnel. 

20/ Savez-vous qu'il y a des s6ances vid6o organis6es au 2e etage ? 
oui = 27 non = 5 non r^ponse = 1 

Enquoi ? 

- Une question suppl6mentaire etait posee : par quel moyen l'avez-vous appris ? 
Par annonce sonore 15 



page 83 

Par affichage 
Appris au moment de 1'inscription 
De visu au 2e etage 
Non reponse 

11 
5 
2 

Certaines personnes Pavaient appris par plusieurs canaux. 

Ces resultats montrent que la politique de communication fonc-

tionne bien. II reste a 1'ameliorer encore pour qu'a tous les ni-
veaux 1'information passe encore mieux. 

21/ Qu'est-ce qui est positif dans cette bibliotheque ? 

Les questions 21, 22 et 23 ont pour objectifs d'evaluer globalement le degre de 
satisfaction des personnes interviewees et d'apporter des elements d'information au 
Directeur de la Mediatheque et a son equipe, ainsi qu'aux responsables des 
Bibliotheques de la Ville de Paris. 

Quand je faisais les entretiens, avant d'aborder la question 21, je prevenais les 
personnes interviewees que les trois questions suivantes portaient sur ce qui est po-
sitif, ameliorable et insatisfaisant dans la bibliotheque, afin quelles aient une infor-
mation synthetique sur la suite du questionnaire. Ce qui etait tout a fait frappant est 
que pour le "positif" les r6ponses venaient nombreuses et rapides, que pour l"'ame-
liorable" les interviewes commengaient a reflechir assez longuement avant de trou-

ver quelque chose a dire, et que pour 1'insatisfaisant la plupart ne trouvaient rien. 
Ceci est r6v6lateur de la qualite des equipements et des services ren-
dus par la M6diatheque, ce d'autant plus qu'au debut de l'interview je 
montrais clairement que je n'6tais aucunement lie a la M6diatheque ; 
en outre, je faisais savoir que les r6sultats de cette enquete seraient 
communiques aux responsables, ce qui 6tait un moyen, pour les per-
sonnes interrogees, de pouvoir faire connaftre leurs critiques. 

Synthdse des r6ponses a la questions 21 (toutes les personnes inter-
view6es ont repondu a cette question) 

J'indique entre parentheses le nombre de personnes qui ont donn6 telle ou telle 
opinion et j'ai regroupe les reponses par theme. 



page 84 

ELEMENTS POSITIFS : 

LOCAUX DE LA BIBLIOTHEQUE, LEUR REPARTITION ET LES CONDITIONS DE 
CONSULTATION ET DE TRAVAIL 

Les locaux sont estimes "calmes (12), spacieux (8), agreables (decoration et mo-

bilier) (5), a6res (4), clairs (4), neufs (4), bonne repartition entre les etages (3), 
propres (2), tranquilles (2), sympa (2), il y a de Tespace pour travailler (2), fonction-
nels (1), tr§s bonne organisation spaciale (1), bonne vue, disposition et architecture 
interieure (1), pr^sence de plantes vertes (1); une personne (traductrice) trouve que 
la r§partition des locaux permet une cheminement, une quete, un itineraire vers les 
livres et elle apprecie beaucoup cet aspect. 

SITUATION, CONDITIONS D'ACCES ET POSSIBILITES DE LA MEDIATHEQUE 
"Proximitd par rapport au domicile (2), barres sceltees dans le sol pour attacher 

les deux-roues (1), horaires d'ouverture large : nocturne et samedi (1), toilettes a 
chaque etage (1), possibilite de lecture sur place (1), possibilite pour les non-pari-
siens de slnscrire (1)". 

INFORMATIQUE, RECHERCHE DES DOCUMENTS ET INNOVATION 

" possibilites de l'informatique" : "systeme d'information impressionnant", separa-
tion du pret et des retours : limite les queues, rapidite, fiabilitd ; nombreux systdmes 
d'information et de recherche (4) ; recherche des documents : classement par sujet, 
mieux que Dewey, recherche facile par sujet (2), signalisation tres bien faite (3) ; 
coin ados = coin de rencontre (1)". 

FONDS 

"beaucoup de choses (5), revues et journaux bien classes, bien fournis(2) per-
mettent une detente pendant le travail (1), documents neufs (3), beaucoup de livres 
(3), facilite d'acces aux documents (2), certains livres en deux exemplaires (1), pr6-

sentation espacee (1), on trouve sur tous les sujets (1), livres qu'on ne trouve pas 
ailleurs (1)". 

"livres presentds de face = tres bien (1), nouveaux livres pr6sent6s comme en li-
brairies (1)" 
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"beaucoup de choix en CD (1), possibilite d'ecoute de CD (1), mieux fournie en 
CD qu'a Melville, beaucoup de supports differents (1), pret de video (1)". 

APPRECIATIONS SUR LES PERSONNES FAISANT LE SERVICE PUBLIC 

" tres bon accueil (4), tres bonne aide des bibliothecaires (3), personnel dispo-
nible (3). 

L'ensemble des contenus de ces reponses et le fait gue chaque 

personne cite entre 3 et 5 elements positifs montrent bien que la 
Mediatheque est pergue comme un equipement de qualite par les 

personnes interviewees. Si on analyse ces declarations, on de-

couvre vite que les personnes interrogees ont cite de nombreux 
elements positifs qui relevent a la fois des possibilites des 
Bibliotheques de la Ville de Paris et des specificites de la 

Mediatheque. A regarder de pres les reponses des personnes inter-

viewees, il est vite evident que la dimension qualitative est 

quantitativement beaucoup plus ressentie que 1'innovation, ce 

qui va dans le sens de ma these, a savoir que 1'innovation n'est 

qu'un moyen au service de la qualite : les usagers sont sensibles 
avant tout a la dimension qualitative des services rendus. 

22/ Qu'est-ce qui est ameliorable dans cette bibliotheque ? 

5 personnes ne voient pas ce qu'on pourrait ameliorer, 1 n'a pas d'id6es sur ce 
point. 

- DOCUMENTS 

-13 personnes demandent des livres en plus grand nombre. 
- 2 personnes demandent de pouvoir emprunter plus de livres. 
- 1 personne demande des revues plus nombreuses. 
- 1 personne demande des BD plus nombreuses. 

- 1 personne demande qu'il n'y ait pas que des romans au rayon "nouveautes". 
1 personne demande qu'il y ait un exemplaire de pret pour les ouvrages qui 

ne sont pas empruntables. 
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- SILENCE 

- 5 personnes demandent qu'il y ait plus de silence au premier etage : 3 souhaitent 

que le bruit fait par les enfants au rez-de-chaussee soit limite (J. Cuzin avait de-
mand§ qu'il n'y ait pas d'ouverture (mezzanine) entre le rez-de-chaussee et le pre-
mier 6tage : cela n'a pas pu se faire, car le promoteur aurait du juridiquement factu-

rer ces metres carres supplementaires de plancher). 1 demande que les espaces de 

travail et de circulation soient separ§s. 

- CATALOGUE INFORMATISE 

- 2 personnes souhaitent une simplification des proc^dures ou plus d'explica-
tions. 

-1 personne demande qu'on puisse faire des recherches par sujet (cela est 
devenu possible depuis). 

- DIVERS 

- 7 personnes demandent des tables plus nombreuses pour travailler, dont 1 une 
salle de travail. 

- 1 personne est nostalgique de la date de retour tamponnee sur chaque livre et 
demande qu'on trouve un systeme meilleur que 1'actuel. 

- 1 personne pens-e. qu'au deuxieme etage la musique et le son de la video ne 
sont pas assez separes. 

- 1 personne se plaint de la chaleur au premier etage : elle souhaite une 
climatisation. 

- 1 personne signale une revue du mois manquante : apres verification, cette 
revue n'est pas parvenue k la M6diathdque. 

23/ Qu'est-ce qui est insatisfaisant dans cette bibliotheque ? 

- 20 personnes declarent sous des formes variees que rien n'est insatisfaisant ou 

ne trouvent rien a rdpondre alors que je leur laissais un temps certain pour le faire. 
- 1 personne estime qu'il n'y a pas assez de livres ; 1 autre affirme que les livres sur 
la decoration sortent beaucoup, et qu'en consequence il lui est difficile d'emprunter 

ceux dont elle a besoin (elle est architecte) ; 1 propose l'abonnement k la revue 
"Sciences humaines". 
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-1 personne trouve peu pratique pour ses recherches le fait que pour certains pays 
les livres d'histoire, de geographie et d'economie soient classes ensemble sous la 
meme cote. 

-1 personne deplore la fermeture du lundi, 1 souhaite une fermeture plus tardive. 
- 1 personne se plaint d'une panne informatique, en nocturne, qui l'a empechee 
d'emprunter des documents. 

- 1 personne souhaite que des solutions soient trouv§es pour qu'il y ait moins de 
bruit. 

- 2 personnes souhaitent plus de tables pour travailler: l'une affirme avoir eu des dif-
ficultes a trouver une place un mercredi aprds-midi; 1'autre propose Tinstallation de 
tables prds des fenetres. 

- 1 personne trouve la decoration froide ; 1 autre demande une climatisation l'ete 
pour etre preserv6e de la chaleur. 

- 2 personnes jugent le syst§me pour connaitre la date de retour flou et peu pra-

tique : elles regrettent le precedent systdme dans lequel la date limite de retour etait 
tamponnee sur chaque livre. 

- 1 personne suggdre qu'un poteau indicateur soit installe Porte d'Asnieres, car elle 
a eprouve des difficultes k trouver la M6diatheque en venant de ce point. 

24/ Quels sont les services nouveaux dont vous souhaiteriez disposer 
a la bibliotheque ? 

-19 personnes ne voient rien a proposer. 

- 5 autres personnes disent qu'il y a tout, que c'est complet. 
- 2 personnes souhaitent disposer des methodes de langues. 

- 1 personne souhaite beaucoup plus de livres ; 1 autre beaucoup plus de 
document dans chaque cat6gorie de support. 

- 1 personne souhaite des revues plus sp§cialisees. 

- 1 personne souhaite des methodes video d'apprentissage des langues. 
- 1 personne demande de pouvoir §couter les 15 premieres secondes des CD. 
- 1 personne propose qu'il y ait un service dlnformation scolaire et professionnelle. 
- 1 personne qu'une navette achemine dans la bibliothdque proche de son 

domicile les livres qui se trouvent dans d'autres bibliotheques de la ville. 
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- 1 personne voudrait un distributeur de boissons dans le hall. 
- 1 personne souhaite disposer d'un traitement de textes, m§me s'il est payant. 
- 1 personne demande le pret de jeux de societ§ : je l'ai informee qu'il existe une 
ludotheque de pret dans l'arrondissement. 

25/ Selon vous, y-a-t-il des domaines insuffisamment fournis en livres 
d la bibliotheque ? 

Toutes les personnes ont repondu & cette question : certaines ont meme proposd 
plusieurs domaines. 

- 6 personnes ne trouvent aucun domaine insuffisamment fourni. 
- 3 trouvent que tous les domaines le sont car la Mediatheque est recente. 
- 1 personne demande que la Mediatheque Venrichisse encore". 
- 1 personne demande des livres plus anciens, un peu rares, comme il en existe 

dans les bibliotheques ouvertes depuis assez longtemps. 
Enumeration des domaines insuffisamment fournis : actualite politique 

internationale ; Afrique de l'Ouest ; Amerique latine : livres plus universitaires ; 
aventure, voile , voyageurs solitaires ; bandes dessinees ; comptabilit§ ; decora-

tion ; droit; gestion : 2 personnes ; heraldique ; histoire : 2 personnes ; Iitt6rature en 
langue etrangere : pas assez de livres et pas assez d'auteurs differents ; Moyen 
Orient, Extreme Orient, politique internationale au 20e siecle ; peinture ; philoso-
phie : 2 personnes, notamment Horace ; plus de presse 4conomique ; psychologie 

(2 personnes, dont 1 "plus large public") ; psychologie sociale ; sociologie : 2 per-

sonnes ; spiritualite chretienne ; sports de combat; t6l6communieations. 
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D/ CONCLUSION SUR LES RESULTATS DES ENTRETIENS 
Le contenu de cette pre-enqu§te qualitative necessitait un public cultive non re-

presentatif de la totalite des publics de la Mediatheque, a cause de son nombre im-
portant de questions ouvertes. Cette pr6-enquete nous informe sur la fagon dont 
1'innovation et la qualite sont pergues par Pechantillon interroge. 

Etant donnee la relative petite taille de 1'echantillon et ses conditions empiriques 
de selection, il faut considerer les resultats chiffres comme des tendances et non 
comme des valeurs absolues. 

Ces entretiens a finalite qualitative ont le merite de confronter le discours des bi-
bliothecaires k la realite des lecteurs. ils permettent d'evaluer de quelle fagon la vo-
lonte de rendre un service de qualite est r§ellement ressentie et vecue par les usa-
gers. 

a/ L'innovation telle qu'elle est pergue par l'6chantillon 
- Les personnes interrogees trouvent tres interessant de disposer de supports va-
ries, tels que les partitions, les methodes de langues, les videocassettes, types de 
document encore assez rares dans les bibliotheques municipales. 

- Une petite minorite, les "pionniers" utilise effectivement les nouveaux moyens d'o-
rientation et de recherche : 

- la borne CD-ROM n'est utilisee que par une minorite de personnes a l'aise avec 
les technologies nouvelles : d'un CD-ROM a Pautre, le maniement des touches et la 
logique interne varient; cela complexifie Putilisation de ce genre de machine. Pour 
le reste du public, il est plus simple et plus confortable de trouver la meme informa-

tion sur un support papier. II est indispensable que soient mises en place des ac-
tions de formation et de sensibilisation pour que la borne ne reste pas le privilege 
des "mordus" de Pinformatique. 

- La borne tactile d'orientation est un peu plus utilisee. Son mode d'emploi et les 
services qu'elle peut rendre meritent une publicit§ plus large. Ainsi, une affichette 
r§alis6e par micro-informatique indiquerait avec profit ce que peut faire cette machi-

ne pour aider les usagers en matiere d'orientation et de premiere approche d'une 
recherche documentaire. Quelques explications ecrites sur son mode de fonction-
nement seraient egalement utiles. 

- La table et Pindex CODA sont des outils pr^cieux de recherche : il est ndcessai-
re de trouver les moyens de les faire connaTtre. 
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- L'OPAC n'est plus a proprement parler une innovation dans les bibliotheques, 
mais il est pergu comme tel par une partie assez importante des usagers. 
Concernant cet outil, un grand effort est fait par le personnel vis-d-vis des lecteurs, 
aussi bien par les panneaux explicatifs qu'oralement et psychologiquement. II n'en 

reste pas moins que cet instrument central dans une bibliotheque doit devenir beau-
coup plus simple. Par ailleurs la bibliotheque Picpus a 6labor6 une brochure ex-
pliquant les possibilites de 1'OPAC : il serait bon d'examiner s'il faut la generaliser a 
tout le reseau. 

- Un horodateur imprimant la date de sortie sur un signet a et# la solution adop-
tee par la Mediatheque pour indiquer d'une maniere indirecte la date de retour. 

C'est une procedure qui fait gagner du temps sur la transaction de pr§t, et diminue 
ainsi Peventuel temps d'attente des usagers. Cette technique, plus 6l6gante que 
celles qui ont ete adopt6es dans d'autres bibliotheques informatisees de la ville, 
rn§rite d'etre generalisee. 

- Le coin "ados" est une idee originale. Elle vaut la peine d'etre etudiee en pro-
fondeur afin de voir s'il faut la developper dans d'autres bibliotheques. 

- CODA plaTt et convient a une grande majorite des personnes interrog6es : l'at-
tention de ces personnes n'a d'ailleurs pas et§ specialement attir6e par ce change-

ment de systeme de classement ; 1'excellente signaletique et le regroupement co-
herent des livres suppriment les difficultes de recherche. 

b/ La qualite telle qu'elle est pergue par 1'echantillon 
- Les r§ponses unanimes a la question 19 pour estimer le service d'accueil et d'in-
formation suffisant et satisfaisant r^compensent l'effort des responsables et du per-
sonnel de la M6diatheque. Au-dela de ces chiffres, il est important de souligner que 
Tinscription est pratiquee non comme une corvee fastidieuse, mais comme une oc-

casion d'informer le lecteur et de lui donner la possibilit§ de poser les questions qui 
I'int6ressent. L'inscription est un moment privil§gie pour faire sentir k Tusager toute 

l'importance qull a pour les bibliothecaires. Lors des entretiens, j'ai eu plusieurs fois 
1'impression que des personnes interrogees dtaient surprises d'§tre aussi bien trai-
t§es par le personnel. 

- La quafite, l'ad§quation et la variet§ du fonds satisfont beaucoup les personnes in-

terrog§es. D'une part un nombre non negligeable de lecteurs trouve tout ce qu'il 
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souhaite, mais cTautre part ceux qui ne trouvent pas tout comprennent que la 
M6diatheque a ouvert cette annee et qu'une bibliotheque municipale ne peut pas 
avoir le meme fonds qu'une bibliotheque universitaire. 

- De tres nombreuses personnes de 1'echantillon sont sensibles a la quafite de la 
decoration et du mobilier. 

- Je laisse aux responsables et au personnel de la Mediatheque le soin d'examiner 
les r§ponses aux questions 21, 22, 23, 24 et 25. Je dois cependant souligner a nou-
veau que pour parler de ce qui est positif, les personnes interrogees avaient beau-
coup & dire, et que pour ce qui est insatisfaisant, le plus souvent, elles avaient des 
difficultes a trouver quelque chose. Ces deux faits montrent que la qualite a la 
M§diath§que E. Rostand est une r6alit6. 
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CONCLUSION GENERALE 

Tout au long de cette etude nous avons vu comment un processus d'ir> 
novation, visant la qualite du service rendu au public, s'est mis en place 
dans une mediatheque de taille moyenne inscrite dans un reseau. 

L'hypothese de depart - a savoir que 1'innovation a la Mediatheque E. 
Rostand a toujours pour finalite une meilleure qualit§ de service - est de-
montree dans ce travail. 

Nous y avons vu que 1'innovation est un processus qui s'elabore pro-
gressivement et s'enrichit au fil de cette 6laboration. C'est 6galement un pro-

cessus qui revient en arriere, qui se corrige, qui se confronte & la realite : 
ainsi le plan de classement CODA a connu dix-sept versions successives. 
C'est aussi un processus dont on ne peut mesurer r6ellement la fiabilite et le 
succes qu'une fois mis en place : c'est la "sanction du marche" qui en fin de 
compte r6vele si 1'innovation a r^ussi en seduisant le public. Ainsi les hyper-
marches experimentent leurs innovations sur un seul site pilote, mesurent 

1'impact de 1'innovation par enquete aupres de la clientele, et, selon les re-
sultats, generalisent ou non ces innovations a toutes les unit6s de la chaTne. 

Nous avons vu dans le developpement sur 1'innovation et la qualite a 
la Mediatheque que les cinq critdres de 1'innovation elabores par 
Schumpeter s'appliquent au processus d'innovation de la Mediatheque. II 
faut neanmoins §tre conscient de ce que ces criteres d'innovation s'ap-

pliquent plus a des produits industriels qu'a des services. Cependant les tra-

vaux sur le management et le marketing ont mis 1'accent sur le fait qu'un pro-
duit industriel devient en derniere instance un service rendu a des clients. 
Par exemple, dans la conception et la fabrication d'une automobile il doit y 
avoir en permanence le souci que c'est avant tout un service que l'on rend a 
une client§le. De meme dans une m§diatheque, la constitution et la mise & 

disposition d'un fonds doivent se faire avec la pr§occupation constante que 
ce fonds doit satisfaire des usagers. Ce souci est effectivement pr§sent & la 
M§diatheque E. Rostand. 

Ce travail a aussi montre que la finalit§ d'un service public culturel est 
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la meilleure qualite possible de service, tout eri ayant pour objectif egale-
ment la quantit§. C'est ce qui se produit a la Mediatheque E. Rostand : la di-
versite des supports et des fonds, son style resolument moderne, aboutis-
sent & la diversification et a la democratisation sa frequentation. 

La condition centrale pour assurer la qualite et la quantit§ est la simpli-

fication des dispositifs et des procedures. II est necessaire de simplifier le 
travail, par Pinformatique, par CODA, par des propositions novatrices, pour 
que le personnel soit satisfait de ses conditions de travail et soit ainsi dispo-
nible pour un bon accueil et une bonne information des usagers. 

Outre Ia simplicite et la facilitd des dispositifs et des proc6dures, la 

qualite repose avant tout sur la formation et Pimplication des femmes et des 
hommes de Pinstitution. Pour atteindre la plus grande qualite possible, la 
participation du personnel au management, le travail en §quipe et Pimplica-

tion de chaque individu sont essentiels. La qualite s'obtient aussi par la 
competence : Paccent porte sur la formation et Pamelioration de chacun est 
tres important & la M6diatheque. 

Les efforts faits pour assurer un accueil et une information de qualite 

reposent sur la comprehension que, au-dela d'etre un service fonctionnel 
- mettre a la disposition du public des documents -, une mediatheque est un 

service ayant une importante dimension relationnelle : d'une fagon assez 
semblable a ce qui se passe dans un cinema, un theatre, un restaurant, Pu-
sager d'une m6diatheque garde comme impression subjective tres forte la 

qualitd de 1'accueil, de Pinformation et du service rendu. A ce niveau ce sont 
la courtoisie, la disponibilite et la competence du personnel qui font la diff6-
rence entre les 6tablissements. Meme si une mediatheque n'est pas autant 
confrontee aux probidmes de concurrence que les services ci-dessus men-
tionnes, et si ses finalites ne sont pas le profit financier, c'est finalement Pin-
tensit6 du profit culturel et du plaisir que Pusager retire de tels services, qui 
Pincite a revenir ou non. 

La phase de constitution et la premiere annee d'ouverture de la 
M6diatheque sont des p6riodes exaltantes et motivantes. Elle commence en 
ce moment k trouver son rythme de croisiere. La question pos6e actuelle-
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ment est de trouver les moyens manageriaux pour que Pafflux des usagers 
ne fasse pas baisser la qualite des prestations. Vis-d-vis du personnel il est 
essentiei de mettre en place les moyens materiels et psychologiques neces-
sdires pour que le processus d'innovation a finalit# qualitative continue de 
s'epanouir. 
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PRESENTATION DU PLAN DE CLASSEMENT "CODA" 
en usage & la Bibliothfeqiie Edmond Rostand 

* les livres sont group&s en " paquets", k I'int6rieur desquels tous portent la nieme cote. 
Un paquet comprend en gdndral 30 h 40 livres, soit le contenu d'une tablette (parfois deux tablettes, parfois une demi) 

* Les cotes des livres sont toutes composees de trois signes : une lettre / un chiffre / une lettre 
exemples : C2C = TRAVAUX MANUELS / FAITES LE VOUS MEME 

F4B = BIBLE 
K8M = COMMERCE 
W3T = CINEMA / FILMS 

* Les paquets se suivent par ordre alphab6tique, bien que notre alphabet ne comporte que 15 lettres 
(nous avons prdf6r6 ne pas utiliser A, I, I, O, P, Q, R, U, V, X), 

Vous trouverez ainsi: 
au R. de C., sous la lettre 

•au ler etage, en 

-au 2eme etage, en 

B : 
C : 

D 
E 
F 

G & H :  
K: 
L : 
M : 
S  :  
T: 

W: 

Y: 
7. • 

LA LITTERATURE & LA B.D. 
LA MAISON ET LE JARDIN 

DICTIONNAIRES 
LES LANGUES 
LES RELIGIONS 
LA GEOGRAPHIE & L'HISTOIRE (les pays...) 
L'ECONOMIE 
SPORTS & LOISIRS 
VIE ET SANTE 
FAITS DE SOCIETE 
PHILOSOPHIE & SCIENCES 

PHOTOGRAPHIE, CINEMA, THEATRE 
MUSIQUE 
ARTS 



* a 1'interieur de quelques paquets seulement, les livres sont class^s par ordre alphabStique 

en B2B : ROMANS, POESIE, THEATRE, ordre alphabetique auteurs 
B3L : LITTERATURE, histoire generalites 
K2B : EGONOMIE, thSorie essais 
M6H : PSYCHOLOGIE, (grands textes) 
M6W : PSYCHANALYSE, (grands textes) 
S2B: SOCIOLOGIE, g£neralites essais " " 
S4B : POLITIQUE, theorie id^ologie 
T2D: PHILOSOPHIE, philosophes 
T4H: SCIENCES, savants 
W2H: PHOTOGRAPHIE, photographes 
W3H: CINEMA, r&ilisateurs 
W3L : CINEMA, acteurs 
W6D : THEATRE, comMiens 
Y2M: MUSIQUE, compositeurs & interprfetes " " 
Z4E: PEINTURE, peintres 
Z6D: SCULPTURE, sculpteurs 
Z9D: ARCHITECTURE, architectes 

*dans tous les autres paquets, il n'y a pas d'ordre : 
-pour trouver un ouvrage, on parcourt la tablette 
-pour ranger un ouvrage, on le place I droite des autres, sur la tablette 
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" H 
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RAYOH PAQUET 

PMES MIIHM FUURS, CBMPIGROHS 
PIANTES MjlHAtlX ZOOLOGIE : GKtiERALITES 
PIANTES ANIHAUX Z00L0GIE f.QUMIQUE 
PUNTES ANIHAUX IHSECTES 
PLANTES ANIffiUX REPTILES, BATRACIHiS, AHPEBIEMS 
PLANTES ANIHAUX OISEAUX 
PLAHTES AHIHAUX HAHHIFERES 
PLAEES ANIHAUX HAHHIFEffiS DOHESTIQUES 

VIE ET SANTE SEXUALITE EROTISHE 
VIE ET SANTE FEMHES oJ 

O VIE ET SANTE FAHILLE 
VIE ET SANTE COUPLE ET SOLITUDE 

 ̂ VIE ET SANTE HATERNITE 
a 
°" VIE ET SAtiTE EHFANCE 

VIE ET SANTE . PSKCHOLOGIE DE 1'BiFAHT 

VIE ET SAHTE ADOLESCENCE 
VIE EI SANTE PERSONNES AGEES, REIRAITE 
VIE ET SANTE HORT 

VIE ET SANTE SANTE HEDBCINE/HISTOIRE 

VIE ET SAEE SAHTE HfflBCIHE/GEHERAUTES 
VIE ET SANTE ANATOHIE, PESIOLOGIE 
VIE ET SANTE DIETETIQOE 
VIE ET SANTE MEDECIHES DOUCES 
VIE ET SAHTE HEDECDiE GENERALE 

* C 0 0 A * 

CODA HOTES RENVOIS 

L6F 
L8B 
L8E y conpris les manniferes marins 
L8H 
L8K 
L8H 
L8H 
L8X chiens, chats, chevaux 

H2B y coipris 1'homosexualite 
H2D 
H2F telatims parents/enfants 
H2K y coipris celibat et divorce 
H2H y coipris Ja sterilite et ia 

procreation artificielle 
H2S y cotfris pediatrie et adoption 
H2T oii l'on inclura egalement la 

psychiatrie et la psychanalyse de 
1'entant, Alpha auteurs. 

H2V y coipris delinquance juvenile 
H2i et laisons de retraite 
H2Z y compris les rites de mort (plutot 

la qu'en anthropologie) 
H4A y coipris grandes epidemies et 

histoire des laladies 
H4B y conpris ethique medicale 
H4C 
«40 
H4E 

H4G naladies diverses, chirurgie, roladies psy : voir en psychiatrie (H6P). 
hopitaux Histoire des naladies, grandes epideiies 

: voir H4A 
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* C 0 D A • * 
* I N D E X * 

MOT-CLE CODA 

Architecture : generalitSs Z9B 

Architecture : histoire 

Argentine ^ 

Armees S4F 

Art cutinaire C2L 

Art d'6crire et de parler W 
Art : Scrits thSoriques Z^C 

Art : histoire Z3B 

Art : ausees, collections, ventes Z2D 

Artisanat d'art Z8F 

Arts de 1'image W2B 

Arts dScorati fs Z8C 

Arts : g6ne'ralit6s 

Asie centrale 
Asie du sud 
Asie du sud-est 
Asie : g6ographie, histoire, 6conomie 

. . S6C Associations 
S4T Assurances sociales 
T5Z Astrologie 

Astronomie : cosmos, ptanetes, 6toi tes... T5K 

Astronomie : histoire et g6n6ralit6s T5H 
Astronomie : techniques d'observati on ^5H 

Atht6tisme 
Attas geographiques et historiques 

• Austratie 
Autooobite (sport) 

T8V Automobi te : technique 
G4N 
G4P 
G6K 
T8S 

G9L 

G9L 

Z2B 
G8K 
G8K 
G8V 
G8B 

L2T 
H2A 
G9W 
L4E 

Autriche : g6ographie et 6conomie 

Autriche : histoire 

Auvergne 

Avions 

AztSques 

Bahamas 
Bahrein : g6ographie et economi e G8C 

Bahrein : histoire G8D 

Batlet W8B 

Battons (a6ronefs) ^8S 

Bande dessinee : histoire et generatites 866 

QCQ 
Bandes dessinees 

K5F Banque 
I ?F 

Basket batt 
T8W Bateaux 
ror 

BStinent : technologies 

Batraciens 

Betgique 

Betize 

L8K 

G4M 

G9L 
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