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ASSAD - LAURAS Benedicte 
L'orientation entre ies bureaux de service pubiic d'une biblioth6que 
universitaire 

RESUME 

Une eriquete fut menee en septembre 93 sur 1'orientation entre les bureaux de 
service public de la bibliotheque universitaire de Stockholm (Suede). L'exploitation des 
resultats permet de retracer les flux d'orientation generaux, d'analyser les liens et les 
fonctions des bureaux de pret, dlnformation. Des (nouvelles) propositions sont avancees 
pour ameliorer l'orientation des lecteurs aux divers bureaux, ceux-ci ayant deja suivi une 
longue evolution depuis la construction de la bibliotheque. 

DESCRIPTEURS : Bibliotheque universitaire, orientation, service public, flux, 

enquete, utilisateur, architecture, amenagement interieur, reorientation, Suede. 

ABSTRACT 

An investigation was made in September 93 about orientation between service 
points at the University library of Stockholm (Sweden). With these results, we can study 
the general orientation flows analyse the links and functions of the circulation and 
information desks. Suggestions are given to improve the readers orientation at these 
desks which have already known a long evolution since the library was built in 1983. 

KEYWORDS : University library, orientation, flux, inquiry, Sweden, public 
utilities, user, architecture, disposition of a building, reorientation. 
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INTRODUCTION 

Apres de longs tatonnements, j'ai choisi d'etudier 1'orientation aux bureaux de 
service public d'une bibliotheque universitaire en m'appuyant sur 1'exemple de la B.U. de 
Stockholm en Suede ou S.U.B. (Stockholmsuniversitetsbibliotek). 

Definissons donc le sujet et voyons a quels espaces 1'appliquer. 

L'orientation fait partie de 1'accueil en general comme le montrent des enquetes sur 
le type de questions posees aux bureaux d'information d'une bibliotheque : 

- Celle de la Part-Dieu a Lyon, communiquee par B. MOREL et A.C. COLLET 
(cf. annexe 26), 

- Celle de la mediatheque de La Villette a Paris, communiquee par I. GANTHRON 
(cf annexe 27), 

- Celle de la bibliotheque publique d'information du Centre Georges Pompidou a 
Paris, communiquee par Mireille BERTRAND, 

- Enfin celle du projet RUT a la BU de Stockholm sur les questions de reference 
(cf. annexe 28). 

Les questions d'orientation peuvent etre facilement isolees des questions generales 
posees a l'accueil. Nous avons donc choisi de proceder a une enquete sur ce sujet en le 
restreignant aux orientations des lecteurs vers les autres bureaux de la bibliotheque. 
Ceci eliminait les autres orientations plus vagues vers les collections de la bibliotheque 
ou d'autres sans interet (telephone, escalier...). 
Ainsi les enqueteurs devaient compter le nombre de lecteurs orientes vers d'autres 
bureaux mais egalement indiquer le nom de ces demiers (cf. formulaire d'enquete 
page 4). Cela permettait, non seulement d'isoler la fonction d'orientation au sein de 
1'accueil general, mais egalement d'etudier les liens entre les differents bureaux, leur 
hierarchie, de comprendre leurs fonctions et 1'activite toute entiere de la bibliotheque 
(cf. 2.2.1.5.). 

Methodologiquement, cela nous a paru satisfaisant. D'autre part, sur un plan 
pratique, Tenquete etait facile a remplir par le personnel, sans probleme majeur de 
traduction : il suffisait de cocher a chaque orientation d'un lecteur vers un autre bureau. 

Voici la situation concrete etudiee : un lecteur se presente a un bureau quelconque 
mais, pour une raison ou une autre, que nous ne pourrons approfondir dans ce travail, 
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les bibliothecaires doivent le diriger vers un autre bureau qui completera ou repondra 
mieux a sa demande. 

Notre recherche presentait pourtant plusieurs difficultes : d'abord le manque 
d'etudes anterieures sur lesquelles s'appuyer, concernant l'orientation. 
Uaccueil, notion tres vague, commence seulement a etre etudie (Guitton, 1992 et 
Olivero-Tissot, 1993). On pourrait le definir brievement comme "le premier contact de 
l'utilisateur avec la bibliotheque, et ensuite la base de 1'utilisation reguliere de celle-ci, de 
son fonds documentaire, et des services qu'elle proose" (Cours de Mediadix - Nanterre 
pour 1'entree a l'Ecole Nationale Superieure des Bibliotheques, 1990). 
L'accueil, synonyme donc de "service public", consite a se mettre a la disposition du 
public aux bureaux de pret et dlnformation d'une bibliotheque (Guitton, 1992). 
Comme 1'orientation fait partie de 1'accueil ou de 1'information en general, j'ai ete 
constamment tentee d'elargir le sujet, ce qui simposait d'ailleurs parfois. Mais, je ne 
devais pas perdre de vue le sujet precis, ni ennuyer le lecteur, et livrer uniquement les 
informations pertinentes sur l'orientation. 

Une fois le sujet determine, je devais decider ou se deroulerait 1'enquete. Ld aussi 
des choix s'imposaient. 
Je limitais 1'enquete a 1'interieur de la bibliotheque universitaire centrale du campus 
Frescati et eliminais donc les nombreuses bibliotheques d'instituts qui en font pourtant 
partie mais se trouvent a 1'exterieur, dans des batiments differents, soit sur le campus, 
soit au centre de Stockholm. 
D'autre part, comme il a ete dit plus haut, Porientation se limitait aux bureaux de service 
public de la bibliotheque et aux questions des lecteurs qui y etaient posees au personnel 
de permanence. Ceci supprimait donc les autres moyens d'orientation offerts aux 
lecteurs sans mediation des bibliothecaires : les plans, les brochures diverses, le guide 
interactif de presentation de la bibliotheque (cf. plan 14 n° 9)... 
De meme, sont ecartees de Penquete, pour plus de commodite, les questions 
d'orientation posees au personnel en deplacement dans la bibliotheque et non poste 
derriere un bureau. 
II reste donc, maintenant a determiner les bureaux a inclure dans Penquete. Deja un 
probleme de terminologie se pose : les bibliothecaires frangais appellent un bureau de 
service public, une banque toujours suivi d'un qualificatif (desk en anglaix, disk en 
suedois). On dira donc une banque de pret, d'information, d'accueil (cf. Construire, 
1993). 
Nous emploierons cependant, tout au long de cette etude le terme de bureaux, plus 
court. Nous parlerons donc du bureau de reproduction, et non de banque, des bureaux 
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de service public de la bibliotheque en general, a distinguer bien sur des pieces ou 
travaille le personnel. 

Les points (ou bureaux) de service public sont ainsi definis dans "Measuring 
academic library performance" (Van House, 1990, p. 88): En contact avec le public qu'ils 
servent, ils ont obligatoirement du personnel dont le nombre peut varier selon 1'affluence 
des lecteurs. Ceci differencie les bureaux de service public des autres ressources de la 
bibliotheque mises a la libre disposition des lecteurs mais sans personnel pour les aider: 
photocopieuses, fonds en libre-acces, stations de travail informatisees (CD - Rom, 
catalogues de la bibliotheque), etc... (cf. Van House, 1990, p. 82). 
Repondent a ces criteres les bureaux d'information de la bibliotheque : lettres, sciences 
sociales, droit, mathematiques, sciences naturelles, bases de donnees et les trois 
bureaux de pret: pret general, manuels, pret entre bibliotheques. 
J'y ai inclus aussi le bureau de reproduction qui oriente certains lecteurs comme l'a 
d'ailleurs montre Tenquete (cf. page 27), mais fonctionne en libre-service, le personnel 
intervenant seulement sur demande du public, a la difference des autres bureaux. 
II n'y a pas de bureau specifique d'accueil a la BU de Stockholm. Les neufs bureaux ci-
dessus accueillent et orientent le public, c'est pourquoi nous les appellerons 
indistinctement bureaux de service (public) ou bureau d'accueil. 

Pour mieux comprendre la localisation actuelle des neuf bureaux de service de la 
bibliotheque, nous commencerons cette etude par une partie historique et architecturale. 
Dans la BU de Stockholm, construite en 1983, les architectes et les bibliothecaires ont 
etudie l'orientation des lecteurs, des 1'entree dans la bibliotheque et aux bureaux 
d'accueil. Ceux-ci furent ensuite modifies au cours de ces dix dernieres annees, apres 
des observations et des enquetes, comme nous le verrons plus loin (cf. 1.3.2.) 
L'historique de Tinstallation des bureaux nous permettra de mieux comprendre comment 
se fait 1'orientation des lecteurs, actuellement avant d'approfondir cette notion, grace a 
1'enquete dans la seconde partie. 

Cette etude sur 1'orientation rejoint donc la volonte tres actuelle de la BU de 
Stockholm de mieux connaitre son public de plus en plus nombreux et exigeant, 
d'evaluer ses services, et d'y adapter la bibliotheque sur le plan architectural. 
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PRET GENERAL DATE : 14/09/93 

Orientation vers Visiteurs Telephone Total 
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1- LOCALISATION DES BUREAUX DE SERVICE PUBLIC DANS 
LESPACE 

Le cadre de la bibliotheque determine la localisation des bureaux de service aussi 
la question architecturale est une partie integrante de 1'orientation. 
Nous ferons donc un bref historique de la BU de Stockholm pour comprendre les idees 
de 1'architecte, sa conception de 1'accueil. 
Le resultat ayant presente quelques defauts de fonctionnement, les bureaux et 1'entree 
ont ete ensuite modifies pour aboutir a la situation actuelle. 

Cela nous permettra de comprendre en meme temps la strategie de la bibliotheque 
concernant 1'accueil et 1'informatiori. 

1.1- HISTORIQUE DE LA BIBLIOTHEQUE ET DE L'ACCUEIL DU PUBLIC 
M 970-1983) 

La bibliotheque universitaire de Stockholm, creee avec TUniversite en 1878 est 
l'une des six grandes BU suedoises et comprend 2,2 millions de volumes. Nous ne 
pouvons ici en retracer un historique complet (voir Bedoire 1987). Nous partirons de 
1'annee 1972 quand, a 1'etroit au centre-ville, elle demenage avec 1'universite au campus 
actuel de Frescati, ancien terrain de chasse royal, situe au nord de Stockholm. De plus, 
nous essaierons de nous centrer sur les zones d'accueil et d'information. 

1.1.1- L'INSTALLATION DE LA BU DE STOCKHOLM A FRESCATI 

La BU de Stockholm a occupe, de 1972 a 1983, des locaux tout en longueur, peu 
fonctionnels, au 5eme etage des batiments du Bloc sud nouvellement construit : voir 
annexe n° 1, la partie noire de South block ou Sodra Huset en suedois. Trois bureaux 
correspondant aux departements de lettres, sciences sociales et droit assuraient a la fois 
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le pret et 1'information, ce qui obligeait les personnes voulant emprunter des livres dans 
des departements differents a faire plusieurs queues. 
Enfin, de nombreux livres disparaissaient par les trois sorties existantes. 

Cette situation n'etait que provisoire. Des 1964, il avait ete decide de construire 
une nouvelle bibliotheque qui sera terminee en 1983. Celle-ci devait rendre plus attractif 
un campus ou les etudiants refusaient de venir, critiquant la monotonie des batiments de 
la nouvelle universite. 

1.1.2- LA CONSTRUCTION DE LA SUB ET LA CONCERTATION ENTRE 
ARCHITECTES, BIBLIOTHECAIRES SUR LES BUREAUX DE SERVICES ET 
L'ENTREE 

Nous allons retracer brievement 1'histoire de la construction de la SUB qui reste a 
faire. Le processus tres democratique qui 1'accompagne et explique aussi la reussite 
architecturale, merite qu'on s'y arrete un peu. 

En 1974, le grand architecte anglais Ralph ERSKINE, deja connu en Suede, est 
choisi apres un concours (Egelius, 1990). 
On lui remet un programme. 

II fut etabli en concertation avec des differents partenaires que nous retrouverons 
dans le groupe de reference (Cf 1.1.2.1.1.). 

1.1.2.1- Les ictees de R. ERSKINE 

J'ai ete aide pour cette partie par Peer-Owe SKANES, architecte-adjoint de Ralph 
ERSKINE, ce dernier n'ayant pu etre interviewe. 
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1.1.2.1.1- L'emplacement de la SUB 

Une des idees de genie d'ERSKINE a ete d'accoler la bibliotheque au bloc sud de 
1'Universite grace a un hall d'entree commun magnifique dote d'une cafeteria 
Ainsi, malgre 1'hiver suedois rigoureux, les etudiants litteraires, juridiques et des sciences 
sociales pouvaient sans peine y venir travailler. 

Ceci explique le succes de la bibliotheque, devenue un lieu de rencontre tres 
apprecie des etudiants, ce qui pose meme des problemes d'affluence. 

1.1.2.1.2- Le processus democratique de concertation 

Ralph ERSKINE, humaniste et socialiste engage, avait deja construit de nombreux 
logements en concertation avec les habitants (Collymore, 1982). II va faire de meme 
pour la bibliotheque : les plans furent exposes a TUniversite durant 6 ans (1974-1980). 
Chacun pouvait donner son avis en ecrivant au groupe de reference. Celui-ci comprenait 
dix personnes environ : des representants du syndicat des etudiants, des professeurs, 
de 1'administration, des bibliothecaires et du Byggnadstyrelsen (bureau national des 
batiments publics), proprietaire du futur batiment. Leurs noms sont indiques en annexe 
n° 4 ainsi que le rdle du bureau. 

1.1.2.2- La concertation avec les bibliothicaires 

Ralph ERSKINE qui n'avait aucune experience de construction anterieure de 
bibliotheques, avait pris les conseils d'un expert americain en la matiere, Ralph 
ELLSWORTH. J'ai d'ailleurs trouve des livres de ce dernier a la bibliotheque (Ellsworth, 

1973). 

II preconisait, pour des grandes bibliotheques de ce type, la limitation a deux etages 
seulement, pour eviter des problemes d'orientation. 
L'architecture dut bien sur respecter les normes de construction des bibliotheques 
universitaires (Universitetsbibliotek, 1974). 

1 Voir annexe n° 2 et n° 3 : int6rieur et ext6rieur du hall. 
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Parmi les bibliothecaires du groupe de reference, deux travaillent encore 
actuellement a la SUB : Kerstin RYBERG et Bailey TUSKLIN que je remercie pour leurs 

indications. 

1.1.2.3- Le choix du plan 

Je ne peux malheureusement detailler ici Parchitecture tres belle et inventive de la SUB 
et renvoie aux livres sur la question (Collymore, 1982 ; Arkitektur, 1989 ; Library). Voir 
aussi les annexes 5, 6 et 7. 
Marie-Frangoise BISBROUCK a decrit Pinterieur de la bibliotheque et y a joint les plans 

(Construire, 1993). 

Nous evoquerons seulement deux options choisies qui vont conditionner ensuite 
Pamenagement de Pentree et donc des espaces d'accueil qui nous interessent aux 4° et 
5° niveaux (entree et 1er etage) : Pune concerne les bureaux du personnel, Pautre les 

escaliers. 

1.1.2.2.1- Les services internes et l'espace public 

Ralph ERSKINE, voulait une bibliotheque ouverte, transparente, souhaitait des 
bureaux paysagers pour le personnel, visibles des espaces publics. Celui-ci, cependant, 
prefera des bureaux individuels, fermes, beneficiant de la lumiere naturelle et qui furent 
donc disposes tout le long des fagades ouest et nord du 4° etage de la bibliotheque (voir 
annexe n° 8, la partie en gris). 

Au sud-est, par contre, donnant par d'immenses baies vitrees sur d'anciens ormes, 

se trouvaient des espaces de lecture et de reference, a droite en entrant2. 

2 Voir annexe n° 9 et plan n° 10 : toute la partie en blanc. 
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1.1.2.3.1-Le probleme des escaliers de l'entree 

Malheureusement, les escaliers viennent gacher 1'entree du 4° etage, et perturber 
le bon fonctionnement de la bibliotheque. Les bibliothecaires du groupe de reference, 
sans experience en la matiere, n'avaient pas pergu leur impact negatif futur. 

En effet, ces deux escaliers donnant acces a 1'etage superieur du 5°, sont distants 
seulement de 14 metres. Ils apportent un flux considerable de personnes, a l'endroit ou 
justement est concentree la majorite des bureaux de pret et d'information. 

Le premier escalier, bizarrement, s'eleve en sens inverse de Tentree. L'explication 
m'en a ete donnee par P.O. SKANES : cet escalier devait relier 1'ancienne bibliotheque 
qui restait dans les locaux de 1'Universite avec un bureau de pret et la nouvelle 

bibliotheque. 

1.1.3- ATOUTS ET FAIBLESSE DE L'ARCHITECTURE DE LA SUB POUR UACCUEIL 
ET UORIENTATION DU PUBLIC 

1.1.3.1- Les atouts 

Pour resumer les avantages de l'architecture de la SUB concemant le sujet qui 
nous interesse, l'orientation, soulignons la grande reussite de ce batiment et de son 
amenagement interieur. Le public 1'aime beaucoup. Les espaces sont ouverts, 
permettant des 1'entree d'avoir une vue d'ensemble. De plus, ils sont flexibles, et le plan 
pourrait en etre completement modifie, en abattant les cloisons. 

1.1.3.2- DSfauts 

Quant aux defauts, nous avons deja parle des escaliers tres bruyants. 
Les espaces de circulation en general sont insuffisants comme le faisait remarquer P.O. 
SKANES, occupant seulement 23 % de la surface, 5 200 m2 sur 27 000 m2, car il fallait 
faire des economies. La bibliotheque, tres belle pourtant, n'a coute que 118 millions de 
couronnes suedoises. 
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Des sas avaient ete prevus a l'entree du hall mais non a celle de la bibliotheque. 
Ceci constitua tres vite un handicap car le public qui venait du hall et de la cafeteria 
rentrait dans la bibiiotheque en faisant du bruit . Nous verrons ensuite comment l'on put 
y remedier. 

Disons, a la decharge de Parchitecte, que ces defauts (escaliers a Pentree, manque 
d'espaces de circulation et de sas) devenaient d'autant plus intolerables que le flux de 
visiteurs augmentait, comme nous pouvons le constater maintenant. La bibliotheque est 
devenue victime de son succes. 

Apres avoir eu une vision generale de la bibliotheque et de Pentree, nous pouvons 
centrer notre etude sur les bureaux de service public. 

1.2- LES BUREAUX DE SERVICE PUBLIC DANS LA NOUVELLE BIBLIOTHEQUE 
(1983-1990) 

La place des bureaux de service public, les fonctions qu'ils assument determinent 
ensuite le bon fonctionnement de la bibliotheque et la canalisation des flux. 

L'ideal serait de les creer d'abord et ensuite de determiner les autres espaces de la 
bibliotheque. Car, si ces bureaux fonctionnent mal, il est ensuite tres difficile de les 
modifier et d'obliger le public a changer ses habitudes. La conception des bureaux de 
service public necessite une collaboration etroite entre les architectes et les 
bibliothecaires. 

Cependant, comme nous le verrons, ces bureaux ont connu de nombreux avatars 
economiques et technologiques (de 1983 a 1990) et le resultat n'a pas ete toujours celui 
escompte. 
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1.2.1- Conception aenerale 

Plusieurs principes furent retenus des le depart, et tout d'abord une entree et une 
sortie communes, pour limiter le personnel de contrdle obligatoire, et les disparitions de 
livres, importantes dans Tancienne bibliotheque. 

Un second principe etait la separation des fonctions de pret et d'information, 
auparavant reunies dans un meme bureau a Sddra Huset. L'on aurait donc des bureaux 
differents pour le pret et Vinformation, principe qui semble rationnel pour une grande 
bibliotheque universitaire. 
Les locaux du departement de pret se trouvaient immediatement a Tentree a gauche. 

On aboutissait donc au schema general suivant pour 1'entree, adopte par le groupe de 
reference et les architectes : 

Bureau de 
retorence 

Entr6e 

Bureau de 
pret 

Sortie 

V 

entree a droite, rencontre avec le bureau de reference, puis par un mouvement 
(tournant), arrivee au bureau de pret et sortie sur la gauche. Entree et sortie etaient 
separees par 1'escalier. En fait, il existe une autre possibilite de sortie, a 1'encontre du 
flux general d'entree (ici en pointille) mais tres peu empruntee et que nous negligerons 
donc par la suite. 

Les bureaux furent dessines ainsi que tout 1'ameublement par Per ASTRADSSON, 
architecte d'interieur, qui a repondu a mes questions. Ils sont en bois de bouleau 
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vemisse, de teinte claire dite "blond suedois" 4, s'harmonisant admirablement avec les 
autres teintes beige, blanc, brun de la bibliotheque et avec la moquette. Celle-ci fut 
choisie conjointement par Ralph ERSKINE et Per ASTRADSSON. 

1.2.2- LES BUREAUX DE PRET ET UALARME 

1.2.2.1- Les deux bureaux de pret 

Deux bureaux de pret "normaux" ou affluent la majorite des lecteurs, etaient prevus 
dans cette tres grande bibliotheque : bien sur celui du 4° etage, pres de la sortie, deja 
mentionne (1.2.1.) mais aussi un autre au 5°, voulu par PUniversite, dans Pancienne 
bibliotheque de Sodra Huset, relie, comme nous Pavons dit par le fameux escalier 
(1.1.2.3.2.). La bibliotheque n'ayant pas suffisamment de personnel, decida de le fermer. 

Ceci allait donc concentrer tous les prets ordinaires au meme endroit, a la sortie du 
4°, deja resserree par Pescalier. Ce bureau assure en effet 60 % des prets, 
277 949 pour 92/93 (Lanestatistik, 1993). 

1.2.2.2- Le pret des manuels 

Les prets des manuels, appeles en suedois Kurslitteratur ou encore KL, se 
pratiquent a un bureau different5. 
Comme il draine lui aussi une grande masse d'etudiants en assurant 40 % des prets, il 
avait ete prevu tout contre la sortie, afin d'eviter leur entree dans une bibliotheque dont 
ils utilisent par ailleurs, tres peu les autres services. On aurait ainsi abouti au plan 
suivant: 

4 Voirannexe n° 17. 
5 Est considere comme manuel tout livre que les etudiants doivent lire durant la premiere annee 

de leur cursus dans une discipline donnee. 
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Prets 

Manuels Entree 

Cependant, les bibliothecaires souhaitaient surveiller eux-memes de visu la sortie, pour 
eviter le vol des documents, ce qui pouvait etre fait principalement du bureau de pret, 
d'ou la permutation de celui-ci avec le bureau des manuels. 

Deux ans apres Tinauguration de la bibliotheque, on decida de mettre un systeme 
d'alarme a la sortie et de magnetiser les livres. 
Ceci permit a la bibliotheque des manuels de sortir des murs qui l'entouraient et 
gardaient ses collections : plus besoin de goulot resserre pour le controle des livres a la 
sortie. Le bureau des manuels put donc etre localise dans le prolongement actuel du 
grand bureau de pret, permettant une meilleure flexibilite du personnel (voir photo 20 et 
plan 14). 

On peut voir, avec ces exemples que des facteurs economiques mais aussi 
techniques, pas toujours evalues a leur juste mesure, peuvent avoir des consequences 
importantes sur les bureaux de pret. Les systemes d'alarme ont libere ces bureaux de 
controles fastidieux a Hnterieur de la bibliotheque, permettant une plus grande ouverture 
au public. 
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1.2.3- LES BUREAUX MNFORMATION 

1.2.3.1- De un k plusieurs bureaux 

Ayant souffert de leur separation en bureaux distincts d'information dans Sddra 
Huset, les bibliothecaires de reference souhaiterent la creation d'un seul bureau, indique 
sur le plan ci-dessus (1.2.1.). 

Cependant, ils souhaiterent tres vite separer a nouveau leurs competences. Un 
bureau fut cree pour le droit Gur) au 5° (annexe n° 10 et photo n° 17) et le bureau central 
info 4 fut progressivement partage entre les lettres (hum), sur la gauche en entrant et les 
sciences sociales (sam), sur la droite (voir annexe n° 11 et photo n° 22). 

Un troisieme bureau fut cree pour les mathematiques -sciences naturelles (mat. 
nat.), de TAcademie royale des sciences, au 4° etage vers le fond, en remplacement de 
la bibliotheque SPPB pour la psychologie et la pedagogie (photo n° 21). 

En 1985, Torganisation de la bibliotheque change, ce qui accentue encore la separation 
des bureaux par disciplines : auparavant divises par fonctions (catalogage, 
acquisitions...), les nouveaux departements dependent maintenant des facultes (droit, 
lettres, sciences sociales, mathematiques - sciences naturelles), tandis que l'on conserve 
les departements generaux comme le pret (voir annexe n° 12). Ces facultes donnent de 
Targent au departement (voir 1.3.1.), et l'on constate entre eux des inegalites, voire des 
rivalites concernant le partage de Tespace. 

Cependant, la SUB a voulu etre, au depart une bibliotheque integree. Aussi les bureaux 
d'information, mis a part celui de mat. nat., partagent-ils des espaces communs : 
collections de references, bases de donnees, CD Rom, catalogues, manuels au 4° 
etage. 
Une politique commune pour les bureaux de service peut-etre arretee durant les 
reunions du groupe de direction (managing group, annexe n° 12), presidee par le 
directeur, ou chaque chef de departement dispose d'une voix. 

Enfin, une reunion transversale de tout le personnel de permanence aux bureaux 
d'information et de pret (pres de 40 personnes), a lieu une fois par mois pour faire 
connaitre les evenements nouveaux. 
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1.2.3.2- Les nouvelles technoloqies 

L'infonnatique, comme le systeme d'alarme (1.2.2.2.) n'avait pas ete prevue dans 
la nouvelle bibliotheque. Son introduction va modifier Tentree mais non les bureaux eux-
memes. 

Des ordinateurs apparurent, des 1985 au pret. Puis, en 1986, le catalogue 
informatise sur le logiciel Geac est mis a la disposition des bibliothecaires et des lecteurs 
a Centree, grace aux OPAC 6. Peu a peu, ils vont remplacer les catalogues manuels 
relegues au fond. 
Va se creer progressivement un "marche de l'information" situe en face du bureau info 4 
(voir annexe n° 14), organise par Ingrid CANTWELL, responsable des sciences sociales 
et du service informatique. II comprend : des bases de donnees en ligne et des CD-Rom 
de plus en plus nombreux (plus d'une trentaine), relies a des imprimantes, pour le droit, 
les lettres et les sciences sociales principalement. 

Le bureau de reproduction permet d'offrir aux usagers un service complet : 
photocopieuses, lecteurs de microformes, imprimante laser pour la salle Macintosh creee 
en 19937. 

Parallelement a cette mise en place progressive des bureaux de service et de leur 
environnement, la BU de Stockholm entre dans une ere nouvelle de rentabilite 
economique accentuee ces dernieres annees. 

6 Online public access catalogue 
7 Dans cette derni6re, equipee de 14 micro-ordinateurs, le public vient taper ses travaux en 

s'inscrivant a 1'avance au bureau de pret. 
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1.3- LES CHANGEMENTS APPORTES AUX BUREAUX DE SERVICE PUBLIC ET A 
L'ACCUEIL (1990 -1993) 

1.3.1- LES CAUSES DES CHANGEMENTS 

Des changements structurels et economiques ont touche la bibliotheque : 
actuellement, la SUB est financee, non plus par TEtat mais par les differentes facultes 
de rUniversite (Nillsson, 1993). Ceci rend les negociations difficiles, notamment avec la 
faculte des mathematiques - sciences naturelles, peu interessee par sa bibliotheque 
centrale. Les facultes exigent des resultats et peuvent decider de fermer un service non 
rentable, un bureau d'information, par exemple. 

Cette pression economique s'est encore accrue recemment avec la devaluation de 
la couronne suedoise en novembre 1992 grevant les acquisitions etrangeres. 
Or le gouvernement accroit ses exigences envers le systeme universitaire en lui 
demandant, depuis l'ete dernier et d'ici l'an 2000, de doubler le nombre des doctorats 
(interview de M. Tomas LIDMAN, directeur de la SUB). 

Cette nouvelle conjoncture poussa la SUB a effectuer des enquetes pour mieux 
connaitre ses usagers et repondre a leurs besoins. 

1.3.2- LES ENQUETES MENEES PAR LA SUB 

Deux types d'enquetes se deroulerent parallelement: l'une centree plutdt sur les besoins 
des chercheurs en general (Smela, 1988 ; Dabrowski, 1992 et 1993), l'autre sur la 
satisfaction des usagers. Nous renvoyons a la publication des resultats (RUT, 1993) et 
au livre americain sur lequel cette derniere enquete s'est appuyee (Van House, 1990). 
Dirigee par Margareta TORNGREN, chef de Padministration et financee par BIBSAM, 
bureau pour la planification et la coordination des bibliotheques, Penquete RUT8 a 
mobilise plus de la moitie du personnel, 70 personnes, durant la deuxieme quinzaine de 
mars 1992. 

Nous retiendrons de ces etudes uniquement ce qui concerne notre sujet : 
Paffluence aux bureaux de service, lecteurs passifs et actifs et le type de questions 
posees. 

8 Resultatmatning och utvardering av matmetoder (resultat et methodologie). 
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1.3.2.1- Uaffluence aux bureaux de service public 

Depuis plusieurs annees, le public a beaucoup augmente a la SUB. L'annee 
derniere, 92-93, le compteur a enregistre 1 203 126 sorties de la bibliotheque, ce qui 
ferait une moyenne de 4 000 par jour, en dSduisant les allees et venues multiples de 
chacun a 1'exterieur de la bibliotheque, pour 1 500 places assises (Lanestatistik, 1993). 
Le chiffre des prets, lui a presque double, passant de 201 761 en 91/92 a 463 215 en 
92/93. Les causes de cette affluence ont ete donnees par G. SAHLIN (1993). 
Pour mesurer l'affluence aux bureaux d'information, nous pouvons nous aider d'une 
enquete du projet RUT, selon laquelle pres de 1 500 questions sont posees aux quatre 
bureaux d'information durant une semaine. D'apres nos calculs, une personne sur 10, 
grosso-modo, s'adresserait donc aux bureaux d'information. 

Les bibliothecaires, de permanence a ces bureaux ont tous observe 1'augmentation 
des questions, en liaison avec le developpement des nouvelles technologies et la 
formation des etudiants devenue maintenant systematique. En effet, plus cette formation 
se developpe, plus les etudiants ont recours au service dinformation. 

J'ai repris une enquete du projet RUT qui compte, a chaque bureau, a une heure 
de la journee, le nombre de personnes faisant la queue et posant des questions 
(Voir "Form 11-1" page 18). 
Mes resultats, comme ceux de mars 92 ont montre que les bureaux de pret sont les plus 
frequentes, celui des manuels venant en tete (Voir graphiques page 19). 

Parmi les bureaux d'information, info 4 devance tous les autres. Cette etude donne 
seulement une moyenne de personnes a chaque bureau par minute et ne permet pas de 
deduire le chiffre total parjour. 

On peut essayer egalement, non plus de mesurer le flux, mais faire une etude 
qualitative des differents usagers. 
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1.3.2.2- Lecteurs passifs et actifs 

Les usagers de la bibliotheque qui utilisent vraiment ses ressources, catalogues, 
nouvelles technologies, services dinformation... sont appeles "actifs". Ils seraient 
seulement 9 %, selon une etude de Marian Dabrowski, comprenant les chercheurs, les 
etudiants de doctorat, ceux qui preparent un memoire (des la 3eme annee). Les 
etudiants debutants, en droit et en sciences economiques seraient davantage actifs que 
les autres. 
A Pinverse, on peut dire, selon une enquete du projet RUT (1993) que 72, 6 % des 
usagers seraient plutot "passifs", utilisant la bibliotheque comme une salle d'etude pour y 
lire des cours, la majorite d'entre eux se recrutant dans les premiers cycles. 

La bibliotheque a pour mission de servir a la fois ces deux publics en etant une 
bibliotheque pour etudiants et une bibliotheque de recherche. 

1 -3.2.3- Le tvpe de questions posees aux bureaux d'information 

Une autre enquete du projet RUT, reservee aux seuls bureaux d'information 
mesurait les questions generales et les questions de reference 9, celles-ci constituant les 
2/3 des questions posees. 

Si nous divisons le nombre d'orientations durant notre enquete de la mi-septembre 
par le nombre de questions posees en mars 92, nous trouvons le resultat suivant: une 
question sur cinq a trait a Porientation (353/1 500). 

Quand nous ferons notre enquete sur Porientation, nous n'oublierons donc pas cette 
derniere donnee essentielle : Porientation n'est qu'une petite part du travail des bureaux 
d'information, leur mission etant avant tout de donner des renseignements de reference. 

9 La d§finition d'une transaction de reference est donnee dans le livre de N.A. Van House (1990) 
p. 96 : c'est une information donnee au lecteur qui implique le savoir, 1'utilisation, les 
recommandations, Pinterpr6tation ou 1'instruction dans Pusage d'une ou plusieurs sources 
d'information par un membre du personnel. 
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1.3.3- LES MODIFICATIONS APPORTEES A LA SUB 

Une nouvelle serie de modifications a suivi les enquetes dont nous venons de 
parler, afin de donner au public un meilleur service d'accueil : construction d'une 
nouvelle entree, modification des bureaux de service et augmentation des heures 
d'ouverture, enfin creation d'une nouvelle bibliotheque pour les manuels. 

1.3.3.1- La nouvelle entree 

Nous avons deja parle des inconvenients de 1'ancienne entree, trop bruyante 
(1.1.3.2.). 
Durant quatre annees, les bibliothecaires reclamaient au Bureau national des batiments 
publics des credits qui leur furent accordes cette annee. La nouvelle entree, dotee d'un 
sas, construite au mois de juin, peut abriter aussi des expositions10. 

II est trop tot pour determiner son impact sur le public : on observe cependant, que 
les gens la traversent en silence mais continuent de se reunir et de parler au pied des 
escaliers. 

1.3.3.2- La modification des bureaux de service public 

Les bureaux de service public furent modifies pour repondre a la demande accrue 
du public: 

- deplacement du grand bureau info 4 vers 1'exterieur pour davantage accueillir le 
public, 

- creation d'une nouvelle permanence, a sa droite pour les bases de donnees, 

- avancement du pret entre bibliotheques de la face-arriere (services internes) 
(Salaun, 1992) a la face-avant dans le prolongement du grand bureau de pret. 

10 Voir arinexe n° 15. 
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Par un mouvement general des bureaux vers le public, comme pour mieux 
1'accueillir, 1'enserrer meme en demi-cercle, nous en arrivons a la configuration actuelle. 
Cette augmentation du senzice au public s'accompagne d'une mobilisation accrue du 
personnel derriere les bureaux et d'une ouverture plus large des horaires. 

1.3.3.3- L'augmentation des heures d'ouverture des bureaux 

Depuis la rentree 1993, les heures d'ouverture des bureaux de pret et de 
reproduction se sont encore accrues. 
Les voici: 

Pret Manuels PEB Reproduction 

Lun - jeu 8h30 - 22h00 8h30 - 22h00 9h00 - 16h00 9h00 - 16h00 

Ven 8h30 - 20h00 8h30 - 20h00 9h00 - 16h00 9h00 - 16h00 

Sam 10h00 - 18h00 10h00 - 18h00 

La bibliotheque ouvre le dimanche de 10h00 a 18h00, mais ne prete pas. 

Les permanences des bureaux dinformation suivent le meme mouvement, 
notamment le bureau info 4 ; avec le doublement du personnel l'apres-midi: 

Lettres Sc. sociales Bases de donnees* 

9h00 - 10h00 

10h00 - 12h00 

12h00 - 16h30 

16h30 - 18h45 

1 

1 

1 

2 

I 

1 

On projette encore d'accroitre cet horaire avec deux bibliothecaires au lieu d'un, de 
16h30 a 18h45, les enquetes ayant montre que le public continuait d'affluer apres 16h30 
(Voir notamment les graphiques page 19). 

* Le bureau, base de donnees, ferme d 16h00. La permanence est assur6e par des bibliothecaires 
de lettres, sciences sociales, droit, sciences naturelles. 
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Mais surtout, le tres grand changement attendu va venir du demenagement des 
manuels (KL) dans une salle jusqu'alors reservee aux examens, au 6° etage, accessible 
du hall par un escalier (voir plan n° 16). L'ouverture est prevue debut novembre avec 
plusieurs consequences immediates : creation de 150 nouvelles places assises, 
liberation de 80 mz a un endroit strategique, et surtout diminution du flux tres important 
des etudiants de 1er cycle a 1'entree principale. 
Les bibliothecaires esperent ainsi pouvoir se consacrer davantage aux chercheurs et 
mieux remplir une des missions qui leur a ete assignee. Affaire a suivre ... 

Nous avons pense, un moment, que cette bibliotheque serait 1'ebauche d'une 
nouvelle organisation, basee surdes publics specifiques ; etudiants, chercheurs... 
Cependant, 1'existence des departements est encore trop recente (1985) pour etre 
remise en cause. 

Nous voici parvenus au terme de cette premiere partie ou nous avons tente de 
planter le decor. 
Laissons entrer maintenant et observons les acteurs, ce public qui va et vient dans la 
bibliotheque, deambule a longueur de joumee a la recherche de documents. 
Ceci sera possible grace a notre enquete sur 1'orientation. 
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2. - UENQUETE 

Nous avons vu, dans 1'introduction, ce qui nous a pousses a faire cette enquete sur 
1'orientation aux bureaux de service dont nous venons de retracer 1'historique. 
Nous abordons maintenant la partie la plus novatrice de ce travail qui comprend la 
methodologie de Penquete et Panalyse des resultats. 

2.1- METHODOLOGIE ET RESULTATS 

Uenquete a pu voir le jour grace a Pelaboration d'un formulaire suffisamment clair 
et a son adoption par la bibliotheque lors d'un processus democratique. Je tiens a 
souligner les effets tres benefiques que cette cooperation a eu pour moi. Ceci a permis 
ensuite le bon deroulement de Penquete et m'a encouragee pour exploiter au maximum 
les resultats. 

2.1.1- PREPARATION DE UENQUETE 

2.1.1.1- Etablissement du formulaire d'enauete 

Notre objectif etait au depart, de compter le nombre d'orientations aux differents 
bureaux de service que nous avions deja inventories lors de notre precedente enquete 
(voir 1.3.2.1.). Pour plus de commodites, il fallait un formulaire par personne en service 
public et donc doubler ou tripler le nombre de formulaires pour les bureaux des sciences 
sociales, des manuels et du pret. 

II nous semblait egalement interessant de savoir vers quels bureaux les usagers 
etaient renvoyes. D'ou Pelaboration du formulaire suivant, variant bien sur selon les 
bureaux (Voir Questionnaire page 4). Comme pour Penquete sur les questions de 
reference (RUT, 1993, p.27), nous avons fait deux colonnes, Pune pour les visiteurs, 
Pautre pour les orientations par telephone. 
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Nous nous reservions la possibilite de totaliser chacune de ces colonnes, ainsi que 
les bureaux vers lesquels les usagers etaient renvoyes. Ceci aura son importance, par la 
suite. 
Nous avons teste ce formulaire, a un bureau dinformation et vu qu'il etait facile a remplir. 

2.1.1.2- Acceptation de l'enquete par la bibliotheque 

Nous avons soumis ce formulaire a la bibliothecaire directrice du departement ou nous 
travaillions. Celle-ci, 1'ayant trouve interessant, Pa montre a la personne responsable de 
Pinformation au niveau de toute la bibliotheque. Apres avoir a son tour recueilli Pavis des 
responsables de Pinformation dans chaque departement, elle me convia a la reunion 
mensuelle d'information (voir 1.2.3.1.). 
Nous y avons presente ce projet, qui n'a pas souleve d'objections. II fut decide que 
Penquete aurait lieu durant une semaine, du 13 au 17 septembre. 

Ainsi donc, cette enquete s'est deroulee avec Paide du personnel. En echange, et 
pour conclure sur ce processus democratique typiquement suedois, nous avons 
presente nos resultats sur transparents, devant chaque departement, et la discussion qui 
a suivi nous a permis parfois de completer nos observations. 

Tout ceci a bien sur necessite des traductions, en frangais, en anglais, en suedois 
et de nombreuses photocopies fastidieuses parfois, mais indispensables. 

2.1.1.3- Deroulement de Penquete 

L'enquete s'est deroulee de 9h00 a 16h30, suivant Pouverture des bureaux (Cf. 1.3.3.2.). 
Apres 16h30, le formulaire, de couleur rouge, ne comportait plus que deux bureaux au 
lieu des huit precedents (Voir tableau page 26). 

Cependant, Penquete n'eut pas lieu les deux demiers jours car le bureau d'information 
etait ferme, aussi n'avons-nous pas exploite les resultats du soir. 

Au total, Penquete s'est bien deroulee malgre la rotation des equipes, sans pertes 
de formulaires. Cependant, il ne faut pas exclure les sous-evaluations ou les sur-
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evaluations du personnel. En effet, celui-ci etant tres occupe, peut parfois oublier de 
marquer toutes les orientations effectuees, cas le plus frequent. 

Formulaire de 1'enquete sur 1'orientation de 16H30 a 18H45 

Manuels (KL) 

Date : Heure : 16H30 - 18H45 

Orientation vers Visiteurs Tetephone Total 

Pret 

Info 4 

2.1.2- LES RESULTATS 

Nous avons effectue tous les comptages a la main sauf le dernier diagramme 
(Voir diagramme page 27) realise sur ordinateur, et en additionnant les orientations des 
visiteurs et par telephone. 
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Part respective de chaque bureau de service pour les transaction d'orientation 

MANUELS 

DROIT 

(Figure etablie d'apres les pourcentages en annexe 23 par Per NASMAN) 
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2.1.2.1- Les calculs 

Les formulaires une fois remplis nous ont permis d'effectuer des calculs multiples, 
ceux-ci s'enchainant les uns aux autres. 
C'est ainsi que je suis arrivee progressivement au resultat final. 

a) Classement des bureaux suivant le nombre d'orientations (Voir page 29, la colonne 
de gauche). 

b) Classement des bureaux vers lesquels on oriente le plus (Voir page 29, colonne de 
droite). 
Ainsi, les bureaux de la bibliotheque renvoient le plus souvent les usagers vers le 
pret, classe en premiere position. 

c) Total des transactions pour chaque bureau de service, et calcul d'un pourcentage 
(Voir page 29)11 

II m'a paru interessant de ne pas m'en tenir a ces resultats globaux mais 
d'examiner, dans le detail, les transactions d'orientation a chaque bureau, et donc 
d'etudier: 

d) en prenant un bureau de depart, les destinations des lecteurs orientes. 

e) A 1'inverse, en prenant un bureau d'arrivee, 1'origine des lecteurs orientes. 

f) En additionnant ces deux derniers resultats, on obtenait les transactions 
d'orientation entre les bureaux. 

11 On parle bien de transactions de pret pour evoquer 1'emprunt et le retour des livres au bureau 
de pret. 
On peut donc aussi appeler transaction d'orientation d un bureau le fait d'orienter un lecteur 
vers un autre bureau et de recevoir un lecteur qui a ete oriente. 
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13-17/09/93 
Journ6e : 9H00 - 16H30 

Bureaux qui renvoient le plus Bureaux vers lesquels on renvoie le plus 
Pret 129 Pr§t 125 
Info lettres 112 Info sc. soc. 91 
Info jur. 101 Info lettres 76 
Info sc. soc. 97 Manuels 75 
Manuels 83 Reproduction 56 
Info mat. sc. nat. 43 PEB 44 
PEB 21 Bases de donnees 37 
Bases de donnees 107 Info jur. 36 
Reproduction 6 Info mat. sc. nat. 31 

Soir6e :16H30-18H45 

Bureaux qui renvoient le plus Bureaux vers lesquels on renvoie le plus 
Pr6t 17 Pret 15 
Manuels 16 Info central 15 
Info 3 Manuels 5 

13-17/09/93 
Total des transactions pour chaque bureau de service 

Bureau Total Pourcentage 

Pret 254 21,53 
Infor lettres 188 15,93 
Info sc. soc. 188 15,93 
Manuels 158 13,39 
Info jur. 137 11,61 
Info mat. nat. 74 6,27 
PEB 65 5,51 
Reproduction 62 5,25 
Bases de donnees 54 4,58 

Total 1180 

Soir 
Pret 32 46,38 
Manuels 19 27,54 
Info 4 18 26,09 

Total 69 
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2.1.2.2- Les qraphiques 

Je cherchais a visualiser ces resultats au moyeri de graphiques et de fleches pour 
les calculs precedents 

- pour traduire les renvois: fleche vers l'exterieur, 
- 1'origine des lecteurs renvoyes : fleche vers 1'interieur ou bien 
- les transactions d'orientation : fleche dans les deux sens. 

Bureaux vers lesquels sont renvoyes les lecteurs le plus souvent 

Bureau(x) venant en premiere position 
Bureau(x) venant en deuxieme position 
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Nous avons essaye, sur ces graphiques, de representer le classement des 
bureaux de destination ou d'origine de 1'orientation a partir d'un bureau donne. Ainsi, la 
largeur et la position de la fleche varient: 

- a droite pour le premier bureau, 
- en bas pour le deuxieme, 
- a gauche pour le troisieme. 

Nous avons egalement represente les ex-aequo ainsi que le nombre de 
transactions. Cependant, pour la lisibilite des graphiques, nous avons limite notre etude 
aux 3 premiers bureaux (ou aux 4 en cas d'ex-aequo). 
Pour les graphiques concernant l'orientation entre les differents bureaux (Voir pages 35 
et 36), nous avons encadre deux fois le bureau etudie pour le distinguer des autres. 

Puis j'ai eu 1'idee d'un dernier graphique (Cf. page 39) visualisant les transactions 
d'orientation (2.1.4.1. f). 
Les cercles sont proportionnels au nombre de transactions des bureaux. Ils sont relies 
entre eux par des flux de largeur variable, superieurs a 10 transactions par semaine. 
Nous avons ainsi obtenu le reseau des transactions d'orientation tisse entre les bureaux, 
point final de cette etude. 

2.1.2.3- Valeurs des resultats 

J'ai recueilli 1'avis de Per NASMAN, du departement des statistiques a 1'Universite 
de Stockholm sur la valeur scientifique de cette enquete et des resultats. 
Les bibliothecaires interroges sur mon travail (Cf. 2.1.2.), m'ont assure de la veracite de 
mes conclusions, coTncidant avec leurs observations personnelles. 

Sur le plan methodologique, nous devons cependant signaler une confusion pour 
les enqueteurs entre le bureau auquel on renvoie et son environnement. Par exemple, le 
renvoi sur KL (manuels) peut signifier renvoi sur le bureau de pret mais aussi sur la 
collection. La reproduction comprend le bureau de service mais aussi les 
photocopieuses en libre-acces. A notre avis, cependant, ces erreurs furent minimes. 
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Comme pour toute enquete, il faut considerer la periode ou elle eut lieu : mi-
septembre, 3 semaines exactement apr&s le debut des cours. 
Les questions d'orientation, tres importantes de la part des nouveaux etudiants, ont 
gonfle les chiffres des bureaux des lettres, du pret et des manuels. A ces deux demiers 
bureaux, en effet, les lecteurs vont s'inscrire a chaque debut de semestre. 

Uinterpretation des resultats peut etre seulement globale, car il nous faudrait des 
entretiens avec les usagers pour connattre te motif de leur orientation. 



Transactions cTorientations entre les differents bureaux 
( superieures a 10 par semaine) 

fBases^ 
de 

.donnees. 

Manuels 

Flux des transactions Legende : bureaux faisant: 
X > 20 % des transactions 

^X \ de 20 a 15% des transactions 
X \ \ de 10 a 15 % des transactions 

X J l de 5 a 10 % des transactions 
\))JJ < 5% des transactions 
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2.2- CONCLUSIONS A TIRER DE L'ENQUETE 

Les resultats de Penquete nous permettent de tirer des conclusions sur la BU de 
Stockholm et sur Porientation en general. 

2.2.1- OBSERVATIONS SUR UORIENTATION A LA SUB 

2.2.1.1- Considerations qenerales 

Ce qui frappe de prime abord, c'est la masse de lecteurs deambulant dans la 
bibliotheque et y cherchant son chemin (Voir page 39). Comme il n'y a pas de bureau 
d'information generale la fonction d'orientation se repartit entre les divers bureaux. 

Nous pouvons calculer un pourcentage approximatif de personnes orientees (609) 
sur le nombre d'entrees par semaine au compteur (222 109) en septembre 93, soit 1 
personne sur 50 12. Ceci nous parait normal, malgre le manque de comparaison avec 
d'autres bibliotheques semblables. 

Comme nous Pavons vu, nous avons compte ensemble les orientations de visiteurs 
et d'appels telephoniques (2.1.2.). Au total de 45, ces demiers representent 1/13° des 
orientations, ce qui cofncide avec les chiffres trouves pour les questions de reference 
par t§lephone (RUT, 1993, p.53). 
Les bureaux qui orientent le plus par telephone sont mat. nat. et le pret. 
Ceci ne nous etonne pas pour le pret, vraie plaque toumante de la bibliotheque comme 
nous pouvons le constater ensuite. 
L'explication pour mat. nat. nous a ete donnee par les bibliothecaires de ce departement: 
les autres lignes etant occupees, le standard de PUniversite dirige les appels vers celui 
qui est libre. 

12 Cela fait une moyenne de 9 500 entrees parjour de semaine, soit environ 5 000 visiteurs reels 
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2.2.1.2- Cles pour l'orientation 

Trois cles expliquent le role des bureaux dans Torientation : la localisation, la 
fonction, le personnel. 

2.2.1.2.1- La localisation et la visibilite 

L'etude globale des resultats vient confirmer une donnee essentielle : les bureaux 
qui orientent le plus occupent une position strategique dans la bibliotheque : soit pres de 
Ventree, soit pres de fescalier du 5° etage, la ou les lecteurs doivent choisir une 
direction. 

A la SUB, le premier bureau, a gauche en entrant, est celui du pr§t. Ensuite, le 
lecteur rencontre sur sa droite, un peu en retrait, le bureau info 4 avec en premier les 
lettres, place, de plus, au depart de Tescalier vers le 5° etage. 

II oriente plus que son voisin des sciences sociales (112 renvois hebdomadaires 
contre 97, voir page 29). Le bureau de Droit oriente les lecteurs des leur arrivee en haut 
de l'escalier au 5° etage. Ces bureaux se trouvent pres de noeuds decisionnels (Collet, 
1992), la ou les lecteurs choisissent une direction (plan 18). 
La situation, a des endroits strategiques des trois bureaux, pret, lettres et droit, explique 
donc leur classement en tete de ceux qui renvoient le plus (Voir page 29, colonne de 
gauche). 

A Pinverse, en queue de classement, info mat. nat. est le plus eloigne de 1'entree, et le 
pret entre bibliotheques est cache par le premier escalier. Leurs handicaps, eloignement 
et manque de visibilite, pourraient etre surmontes par une bonne signalisation. Mais 
aucun panneau n'indique 1'existence de ces bureaux a 1'entree de la bibliotheque. 
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2.2.1.2.2- Les fonctions 

Dans une BU, 
nous distinguerons deux fonctions essentielles : le pret et la reference. 
Les bureaux du pret general et des manuels assurent 35 % soit 1/3 des transactions 
d'orientation. Non seulement ils pretent car ils ont les demagnetiseurs mais ils inscrivent 
aussi les lecteurs, nombreux en ce debut d'annee, ce qui a gonfle les chiffres. 

Le bureau de pret general est la veritable plaque tournante de la bibliotheque avec 
une clientele tres large (etudiants avances, chercheurs...) et de nombreux services, 
notamment la gestion de la salle des Macintosh, tres demandee (1.2.3.2.). 
Tres vite, les lecteurs comprennent que la fonction generale de pret est assuree la. 

Les bureaux de pret peuvent exercer eux aussi une fonction de reference pour des 
questions simples et ne depassant pas 5 mn grosso modo. Pourtant, la fonction de 
reference est remplie avant tout par les quatre bureaux dlnformation. 
Malheureusement, le bureau des sciences sociales n'a jamais fait 1'objet d'etudes 
separees (1.3.2.1. et 1.3.2.3.). 
Cependant, a la vue de nos resultats (Voir page 29, colonne droite), nous avangons qu'il 
a le rdle de reference le plus pousse dans la bibliotheque, suivi par les lettres et le droit. 
Ceci vient corroborer les observations des bibliothecaires de ce departement, des etudes 
selon lesquelles les lecteurs en sciences sociales seraient plus nombreux que les autres 
(RUT, 1993), plus actifs, davantage rompus aux nouvelles technologies (Dabrowski, 
1993 et Soderholm 1990). 
Les quatre bureaux de reference, ensemble, assurent 50 % de toutes les transactions, 
ce qui est enorme. 
II est vrai que le panneau "information", place au-dessous, repond parfaitement aux 
besoins d'orientation des lecteurs. 
A Pautre extremite, nous avons des bureaux recents comme Fjarrlane (PEB) dont les 
lecteurs ignorent parfois les fonctions comme Pa montre une enquete du projet RUT. 
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2.2.1.2.3- Le personnel 

Le personnel joue son rdle dans Porientation, quantitativement et qualitativement. 
Certains bureaux sont plus foumis que d'autres en personnel: 
le pret, par exemple compte trois agents en permanence, est donc susceptible d'orienter 
davantage. Le bureau de la reproduction, par contre, est en libre-service : la personne 
vient au bureau seulement si on Pappelle d'ou son role minime dans Porientation. 

De plus, la qualification du personnel est determinante dans Porientation : on 
s'adresse a quelqu'un qui a Pair au courant, derriere son bureau, et si cette personne a 
donne satisfaction, on aura a nouveau recours a elle. Certains lecteurs s'adressent ainsi 
toujours au meme personnel. 

Or, a la SUB comme en Suede en general, a la difference de la France, les 
bibliothecaires (Pequivalent des conservateurs), sont polyvalents, effectuant toutes les 
taches, y compris preter les livres. Ainsi, aux bureaux d'information comme de pret, 
trouve-t-on des gens qualifies pour repondre et orienter13. 
On note cependant la tendance a employer, au pret et surtout aux manuels, davantage 
de personnel non titulaire, vacataire, correspondant aux moniteurs-etudiants. 

L'affluence a un bureau peut decourager un lecteur presse cherchant a s'orienter, 
ce qui est souvent le cas aux manuels (1.3.2.1.). 
L'amabilite et la disponibiiite, notions subjectives comptent egalement (cf. annexe 24). 

En Suede ou le client est roi, les bibliothecaires accueillent et orientent de leur 
mieux les lecteurs, sans avoir pour autant un bureau specifique a cet effet. A la SUB, le 
personnel des bureaux d'information et surtout de pret a la consigne de renseigner le 
plus possible en fonction de son temps et de ses capacites. 
L'ideal, pour un bon service, serait de ne pas renvoyer le lecteur. Ceci devient 
actuellement difficile a observer a cause de Pafflux massif des usagers et necessite une 
meilleure rationalisation des bureaux d'information et d'orientation. 

13 Niveau d'6tudes pour etre bibliothecaire : Bac + 2 + 1 an § l'6cole de BorSs (equivalent 
ENSSIB) ou anciennet6 dans les bibliothdques et salaire > 13.000 couronnes su6doises 
(10.000 F). 
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2.2.1.3- Les bureaux strateaiques 

En reprenant les trois criteres que nous venons d'evoquer, localisation, fonction, 
qualification du personnel, je vais tenter d'expliquer le role strategique d'orientation des 
bureaux de la SUB et analyser le tableau page 29. 

La fonction d'information me parait determinante : a la SUB les bureaux 
d'information assurent plus de 50 % des orientations et nous retrouverions ce chiffre s'il 
existait un seul bureau d'information. 
Cependant les bureaux sont ici eclates par departements, ce qu'a respecte Tenquete. 
Info 4, lettres et sciences sociales reunies, assure 32 % des orientations de la 
bibliotheque. II jouit par ailleurs d'un tres bon emplacement, d'un personnel qualifie, est 
relie a la grande majorite des autres bureaux (Voir page 39). 

Les bureaux des prets et de manuels viennent juste apres les bureaux 
d'information avec 35 % des orientations. Ils drainent la majorite des lecteurs qui passent 
la pour emprunter. Ils ne desemplissent pas avec une moyenne de 8, 7 personnes par 
minute, contre 2, 7 pour les bureaux d'information (Voir page 19). 
Bien situe, le bureau de pret est relie a tous les autres bureaux de la bibliotheque, 
comme une plaque tournante. 

II s'avere tres difficile de classer les bureaux et de les hierarchiser. Et d'ailleurs cela 
a-t-il un sens, sauf a satisfaire des ambitions personnelles ? 
Essayons simplement de raisonner a partir de 1'enquete. Chacune a sa maniere, les 
deux principales fonctions d'une bibliotheque universitaire contribuent a l'orientation du 
public : Pinformation dont 1'orientation constitue une partie et le pret qui attire les plus 
grandes masses, susceptibles alors d'etre orientees. 

Examinons maintenant chaque bureau s6parement. Les cinq premiers bureaux, 
classes dans l'ordre du tableau page 29, assurent 78, 5 % des transactions totales 
d'orientation de la bibliotheque : pret, sciences sociales, lettres, manuels, droit. Ce sont 
les bureaux strategiques, incontournables pour orienter le public, les plus proches, les 
plus visibles de Pentree ou bien situes a un endroit strategique comme le bureau de 
droit. 

Par contre, les quatre derniers bureaux assurent seulement 21, 5 % des 
transactions d'orientation : mis a part la reproduction, ils ont tres peu de iecteurs, comme 
mat. nat., ou bien, de creation recente, n'ont pas encore fait leurs preuves (PEB, 
BDD14). 

14 Bases de donnees 
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2.2.1.4- Les liens entre les bureaux 

II nous parait maintenant interessant cTexaminer les liens entre les bureaux, grace 
aux schemas pages 30 a 36 et 39. 
Le personnel de la bibliotheque nous a aide a les comprendre. Nous rentrons la dans le 
fonctionnement interne et subtil de la bibliotheque. Comme nous manquons d'enquetes 
plus fines, nous nous sommes attaches surtout a decrire les grandes tendances 
generales objectives. Je laisse a chaque departement le soin de tirer des enseignements 
de ces resultats dans le detail. 

D'apres les deux principales fonctions du pret et de reference evoquees ci-dessus 
(2.2.1.2.2.), nous etudierons les liens d'orientation entre bureaux partageant la meme 
fonction, ayant des fonctions complementaires, ou bien des liens de proximite.. 

2.2.1.4.1- Liens d'orientation entre bureaux ayant des fonctions 
complementaires. 

Les bureaux de pret et de reference sont tous relies entre eux pour l'orientation 
(voir page 39). Ceci parait evident dans les deux sens : le pret renvoie sur les bureaux 
d'information pour les questions de reference trop longues ou difficiles, necessitant des 
outils bibliographiques qu'il n'a pas : livres de reference, bases de donnees, Libris (le 
catalogue collectif national) etc... Le lecteur qui ne trouve pas un livre en rayon est aussi 
adresse aux differents departements. 

Ces renvois reciproques du pret a l'information, meme s'ils peuvent etre reduits, 
prouvent le bon fonctionnement de la bibliotheque : chaque bureau participe au bon 
service de 1'usager. 

A l'inverse, les bureaux d'information renvoient au pret (general et manuels) les 
lecteurs ayant effectue une recherche bibliographique et desireux d'emprunter le livre. 
Nous ne pouvons rentrer ici dans les subtilites du pret et des diverses categories de 
livres, en magasin, en acces-libre... 

Cependant, le bureau des lettres se distingue par des flux d'orientation importants 
vers les manuels et le pret. En ce debut d'annee, les nouveaux lecteurs, comme j'ai pu le 
constater moi-meme, s'adressent au premier bureau rencontre, les lettres, pour slnscrire 
ou chercher un manuel d'ou les nombreux renvois vers ces bureaux (schema page 30). 
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Cette anomalie indique peut-etre aussi une mauvaise signalisation des bureaux 
des manuels et du pr6t. 

2.2.1.4.2. - Liens d'orientation entre bureaux 

Voyons d'abord les orientations entre les bureaux de pret puis entre ceux 
d'information. 

Les bureaux de pr£t et des manuels, au service de publics differents, se renvoient 
cependant mutuellement de nombreux lecteurs : 46 en une semaine selon les schemas 
pages 35 et 36. Cette anomalie est due au logiciel, specifique aux deux bureaux comme 
me Pa explique G. SAHLIN, chef du service du pret. Ceci oblige les etudiants du KL a 
faire deux queues : a ce bureau et au pret, pour emprunter a la fois des manuels et des 
livres ordinaires. Cet inconvevient ne peut etre change dans Pimmediat. 

Les transactions d'orientation entre bureaux d'information viennent du choix fait de 
separer les differents bureaux (cf. 1.2.3.1.). 

En regle generale les renvois peuvent etre dus a Pinterdisciplinarite, a Petourderie 
ou a la paresse des lecteurs. Ceux-ci, et surtout les nouveaux etudiants ont tendance a 
s'adresser au premier bureau venu sans regarder la signalisation. 

Ces bureaux partagent entre eux des relations importantes, sauf, curieusement, 
les lettres et les sciences sociales (Voir page 39). 

Essayons d'expliquer brievement pourquoi. J'ai remarque une certaine polyvalence 
de ces bureaux, situes cote a cote, pour repondre aux lecteurs indistinctement, s'il y a la 
queue a Pautre bureau, par exemple, ou lors des roulements de permanences du matin 
etdu soir (cf. 1.3.3.3.). 

Llnterchangeabilite entre les departements a cependant des limites et notamment 
le profil plus informatique des sciences sociales. 

Les relations reciproques d'orientation sont par contre tres frequentes entre ces 
deux bureaux, et le droit (cf. croquis 35 et 39): voici Pexplication. 

Situe au 5®me etage, au milieu des collections juridiques, litteraires, et des 
sciences sociales, le bureau de droit joue un role d'information generale des lecteurs a la 
recherche d'un livre en rayon, comme j'ai pu le constater. Mais il renvoie a info 4 pour les 
questions les plus specialisees sur ces departements. 

Info 4, lui, situe a Pentree, environne par les instruments de recherche notamment 
en droit, renseigne les lecteurs juridiques. Mais, lui aussi, doit renvoyer au 5®me etage, 
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si ce bureau est ouvert, pour une question trop specialisee. 
Nous avons la Pexplication de ce va et vient un peu excessif entre les deux etages 

: 64 lecteurs dans la semaine, selon les croquis pages 33 et 35, du au renvoi des 
questions specialisees. 

En meme temps, se dessine une evolution que j'ai remarquee, confirmee par les 
bibliothecaires : comme les bureaux renseignent egalement sur ce qui les entoure, le 
bureau info 4 et notamment les sciences sociales se specialisent de plus en plus dans la 
recherche informatisee generale tandis que le droit repond davantage aux questions sur 
le fond et les modalites de pret. 

L'examen des transactions d'orientation aux bureaux nouvellement crees, PEB et 
BDD, nous renseigne sur leur fonctionnement. Le bureau des bases de donnees remplit 
parfaitement sa mission, en etant relie, comme il se doit, aux bureaux d'information de 
mani§re exemplaire (croquis pages 35 et 39). II partage la fonction de reference de ces 
bureaux. 

Le bureau du PEB, selon le croquis page 35, se relie aussi bien au pret qu'aux 
bureaux d'information et en premier aux sciences sociales. Retrouve-t-on, la encore, 
Pattitude plus active des lecteurs en sciences sociales, deja evoquee (cf. 1.3.2.1.) ? La 
question reste posee. 

2.2.1.5. - Analvse des flux d'orientation 

Le croquis page 39 illustre parfaitement ce que nous avons dit sur les bureaux 
strategiques et leurs fonctions. II est frappant de voir la concentration des liens 
d'orientation entre les cinq bureaux les plus proches de Pentree (cf. 2.2.1.3.), qui 
dessineraient les axes majeurs, les autoroutes de la bibliotheque. Un triangle domine les 
autres figures formees par les manuels, le pret, les lettres avec des liens d'orientation 
superieurs a 60 par semaine. Nous avons deja explique pourquoi (cf. 2.2.1.4.1.). Ces 
flux d'orientation s'apparentent aux reseaux tisses entre les villes, trafic routier, 
communications telephoniques... qui permettent aux geographes de determiner 

Pimportance, les fonctions et le rayonnement des villes. 
L'orientation est donc une fonction fondamentale et revelatrice de la bibliotheque. 

Cependant, comme nous Pavons dit, elle ne rend pas compte des autres transactions 
(pret, reference...), et n'est qu'une partie des flux generaux a Pinterieur de la bibliotheque 
(plan 18). 
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2.2.2. - PROPOSITIONS POUR UNE MEILLEURE ORIENTATION A LA SUB 

Resumons quelques uns des dysfonctionnements reveles par Penquete : flux 
d'orientation excessifs entre les bureaux de pret, des manuels et des lettres, de meme 
qu'entre ceux du droit et d'info 4. A 1'inverse, nous avons remarque des transactions 
d'orientation trop faibles pour les mat. nat., le PEB et les BDD. 

Voici ce que je propose pour y remedier, compte tenu des changements apportes 
par le demenagement des manuels prochainement (cf. 1.3.3.4.) et son remplacement 
par le PEB, selon une derniere information. 

2.2.2.1. - Une nouvelle confiauration des bureaux 

Nous ne reviendrons pas sur la separation des fonctions de pret et d'information, 
plus rationnelle dans une grande BU ou les questions de reference sont tres 
specialisees. On peut envisager cependant une configuration plus satisfaisante des 
bureaux de pret et d'information. 

2.2.2.1.1. - Un bureau dlnformation g6n6rale 

La creation d'un bureau d'information generale, situe a Pentree de la bibliotheque, 
aurait 1'avantage de decharger les bureaux de pret et de reference de toutes des 
questions d'orientation et autres. 

Les objections majeures sont le manque de personnel et le risque de nouveaux 
renvois vers les autres bureaux, ce qu'il vaut mieux eviter. 

Un tel bureau se congoit davantage dans une bibliotheque publique ou il procede 
egalement aux inscriptions des lecteurs tout au long de l'annee. 
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2.2.2.1.2. - Un ou plusieurs bureaux d'information ? 

Le debat n'a, en fait, jamais ete tranche entre une bibliotheque integree et la 
separation par departements (cf. 1.2.3.1.), sauf peut-etre pour mat. nat. qui fonctionne 
de son cdte. D'ou ces dysfonctionnements, ces allees et venues excessives entre le 4° 
et le 5° etage constatees par Tenquete et confirmees par les bibliothecaires. 

Si l'on opte pour la separation des bureaux, chacun, et notamment celui de droit, 
devra disposer autour de lui de ses outils de recherche : ouvrages de reference, bases 
de donnees...). 

Cependant, la solution integree me parait la meilleure, vue l'impossibilite de 
deplacer les collections respectives autour de chaque bureau, ce qui serait 1'ideal. Cela 
suppose : un bureau dlnformation commun aux trois departements au 4° etage, en 
incluant donc le droit; et au 5°, un bureau ouvert toute la journee avec une permanence 
pour les trois departements (lettres, droit, sciences sociales). 

2.2.2.1.3. - Les modifications des bureaux 

Le demenagement des manuels et son remplacement par le PEB paraissent 
positifs pour la bibliotheque, selon les resultats de 1'enquete. 

Le premier va supprimer des renvois d'orientation trop importants venant d'info 4. 
Ceci doit etre compense par une tres bonne signalisation dans le hall d'entree pour 
indiquer ou se trouve la nouvelle bibliotheque des manuels. 

Par contre, les etudiants des premiers cycles continueront a venir au bureau de 
pret au 4° pour emprunter des livres ordinaires, (croquis page 39) creant de nombreuses 
allees et venues entre les deux etages. 

Le deplacement du PEB lui sera benefique, ameliorant sa visibilite pour les 
lecteurs. II se rapprochera ainsi du bureau info 4 auquel il est tres lie, comme l'ont 
montre les croquis page 32, 33 et 39, tout en restant a cdte du pret. 

Placer cote a cdte ces bureaux qui s'echangent des lecteurs ameliorera le service 
d'orientation. 
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2.2.2.2. - Des propositions aenerales 

L'enquete sur 1'orientation a fait ressortir la mauvaise signalisation de certains 
bureaux, la difficulte des nouveaux etudiants a se reperer dans la bibliotheque et parfois 
de trop nombreux renvois de la part du personnel. 

Comme mesures importantes visant 1'amelioration de Porientation a long terme, 
nous proposons donc, a cote des plans et brochures existantes, une bonne signalisation, 
la formation des etudiants et du personnel. 

Certains bureaux doivent etre mieux signales des Pentree : mat. nat., le pret, le 
droit et les bases de donnees. II y a la toute une etude a faire sur ce sujet (cf. photos 19 
a 23). 

Selon les modalites a definir, Pinitiation des etudiants a la bibliotheque doit etre 
etendue notamment aux etudiants des premiers cycles, les plus desorientes d'apres 
Penquete. 

La bibliotheque ou les departements peuvent former encore plus efficacement leur 
personnel a donner un meilleur service au public. Malgre la vitesse des changements en 
effet, chacun doit connaitre exactement le fonctionnement et les nouvelles ressources 
de la SUB pour bien orienter les lecteurs en consequence. 

Deux tendances s'affrontent dans la bibliotheque sur les services d'information : 
pour les uns, il faut pousser tous les bibliothecaires a faire du service public. Pour les 
autres, qui s'appuient sur le modele americain, un meilleur service serait assure, aux 
bureaux, par des bibliothecaires specialistes de references et d'informatique, ce qui 
supprimerait de nombreux renvois. 

Aux bureaux du pret, 1'achat prochain, que nous encourageons, d'une machine 
permettant aux lecteurs d'effectuer seuls les transactions, rendra le personnel plus 
disponible pour renseigner et orienter les lecteurs. 

Au niveau de la bibliotheque entiere, comme mesure generale pour ameliorer 
Porientation, on peut envisager la nomination d'une personne responsable de la politique 
generale de service public, independante des departements. Elle aurait pour mission 
d'uniformiser les reglements, les heures d'ouverture, de redefinir les fonctions et les 
attributions de chaque bureau, ce qui evitera des demarches inutiles aux lecteurs. 
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CONCLUSION 

Cette etude nous a inspire plusieurs reflexions sur les plans theorique et pratique 
que nous livrons ici, pour conclure. 

il faudrait poursuivre des recherches sur l'orientation, comme nous 
l'avons deja signale, par des entretiens aupres des lecteurs : ceci permettra de mieux 
connaftre le contexte du renvoi, le type de questions posees, les reponses... 

Les reflexions pratiques portent sur la construction, l'amenagement et le 
fonctionnement des bibliotheques en pensant tout specialement aux bibliotheques 
universitaires. 

- L'implantation des bureaux de service public doit etre congue, des la construction 
d'une bibliotheque, le plus rationnellement possible en reflechissant aux fonctions et 
aux flux engendres. 

- Les bibliothecaires doivent prevoir et inclure dans la bibliotheque les nouvelles 
technologies, ce qui necessite de se tenir constamment au courant, et de faire de 
bons choix. La visite d'autres bibliotheques plus modemes, etrangeres 
(europeennes, americaines...) s'avere indispensable. 

- L'entree est capitale dans une bibliotheque. Des espaces ouverts, non cloisonnes, 
sans obstacles visuels (l'escalier de la SUB par exemple), permettent au lecteur de 
s'orienter, seul, des le depart. Ces espaces doivent etre egalement lisibles, grace a 
des panneaux ou a leur amegagement qui renseignent immediatement sur leur 
fonction. Tous les bureaux devraient, idealement etre visibles depuis 1'entree (ou la 
sortie), passages obliges des lecteurs. Autrement, leur eloignement doit etre 
compense par une tres bonne signalisation. 

- Le service public, souvent neglige, sert en fait de vitrine a la bibliotheque, d'ou la 
necessite d'y preter la plus grande attention, de lui donner meme la priorite sur 
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cTautre taches (le traitement des documents par exemple). Le personnel des 
bureaux d'information comme du pret, doit etre le plus competent possible. 

- La bibliotheque doit connaitre son public, ses besoins et adapter ses services en 
consequence. Ceci est possible, empiriquement par de simples observations, ou 
mieux, par des enquetes, des entretiens, conduits scientifiquement. 

Theorie et pratique doivent ainsi se rejoindre, s'entrainer mutuellement pour rendre 
les bibliotheques plus dynamiques, plus fonctionnelles. Ainsi repondront-elles davantage 
aux besoins du public de notre temps. 



BIBLIOGRAPHIE 

Arkitektur i Sverige, 1973-83 [Architecture in Sweden]. Olof Hultin. Stockholm : Arkitektur 
Fdrlag, 1983. ISBN 91 - 860 50 - 06 - 0. 

Arkitektur i Sverige, 1984-89 [Architecture in Sweden]. Olof Hultin. Stockhoim : Arkitektur 
Fdrlag, 1989. ISBN 91 - 8605 - 021 - 4. 

Bedoire, Fredric and Thullberg, Per. Stockholm university : a history. Stockholm : 
Stockholm university, 1987. ISBN 91 - 7540 - 046 - 4. 

Collet, Anne-Christine. Choix et organisation spaciale du mobilier d'une mediatheque : 
Neudorf: memoire d'etude. Villeurbanne : Ecole nationale superieure des sciences de 
1'information et des bibliotheques, 1992. 

Collymore, Peter. The architecture of Ralph Erskine. London : Granada, 1982. ISBN 0 -
246-11250-6. 

Construire une bibliotheque universitaire : de la conception a la realisation. Sous la 
direction de Marie-Frangoise Bisbrouck et Daniel Renoult. Paris : Cercle de la librairie , 
1993. ISBN. 2 - 7654 - 0518 - 2. 

Dabrowski, Marian. Informationbehov hos bibliotheksbesokare och informationsresurser 
vid Stockhloms universitetsbibliotek. En analys an intervjumaterialet fran 
"Anvandarstudien : JUB - vt 91". Stockholm : University library, 1993. 89 p. Rapport, 
Stockhloms universitetsbibliotek ; n° 20 ISSN 0282 - 4035. [Les besoins dlnformation 
des usagers et les ressources a la BU de Stockhoim: une etude des usagers.] 

Dabrowski, Marian. Information flow within the univesity environment and university 
information policy : a method study at Stockholm university. New library world, 1992, vol. 
93, n° 1102. 

Durey Peter. Swedish university libraries : a decade of development. European research 
libraries cooperation, 1991, vol. 1, n° 3, p. 312 - 327. 

Egelius, Mats. Ralph Erskine, architect. Stockholm : Byggforiaget, 1990. ISBN 91 - 7988 
-046 - 0. 



Ellsworth, Ralph E. Planning manual for academic library buildings. Metuchen (N.J.) : 
Scarecrow, 1973.159 p. ISBN 0- 8108 - 0680 - 0. 

Guitton, Marcelle. Objectif : la qualite de Taccueil, evidence ou complexite ? [Sous la 
direction de J.M. Salaun]. DESS. Villeurbanne : ENSSIB, 1992. 
Lanestatistik beudgetaret 92/93. Stockholmsuniversitetsbibliotek [Sammanstalld av 
Henrik Aslund] (Statistiques de pret pour Tannee budgetaire 92/93) 

The library of the University of Stockholm : Information from the national board of public 
buildings in Sweden [Bengt Ahlquist]. Stockholm : National board of public buildings, s.d. 

Lanestatistik beudgetaret 92/93. Stockholmsuniversitetsbibliotek [Sammanstalld av 
Henrik Aslund] (Statistiques de pret pour Pannee budgetaire 92/93). 

Nilsson, Kjell. Swedish research libraries. Nordinfo - Nytt, 1993, t. 1, vol. 16. ISSN 0356 -
9624. 

Olivero-Tissot, Claudine. La fonction de Paccueil dans les services : rapport de recherche 
bibiographique. Villeurbanne. ENSSIB, 1993. 

Richter, Brigitte. Precis de bibiiotheconomie. Le Mans : Centre de preparation aux 
carrieres de bibliothecaire, 1978. 

RUT, resultatmatning och utvardering av matmetoder: Del rapport 1, metod, del rapport 
2, resultat [projektledare Margareta Tdrngren]. Stockholm : secretariet for nationelle 
planning och samordning, 1993. 65 p. Rapport Bibsam ; n° 6. ISSN 1101 - 0819. 
(Mesures de performance dans une bibliotheque universitaire suedoise : un test et une 
evaluation). 

Sahlin, Gunnar. Studenternas bibliotek ? Perspektiv och visioner Stockholms 
universitetsbibliotek mot ar 2000. Stockholm : Universitetsbibliotek, 1993. Rapport 19. 
ISSN 0282 - 4035. (La bibliotheque des etudiants ? Visions de la bibliotheque 
universitaire de Stockholm pour Pan 2000). 

Salaun, Jean-Michel. Marketing des bibliotheques et des centres de documentation, 
Bulletin des bibliotheques de France, 1990, tome 35, n° 6. 

Smela, Anna. Marknadsanpassning av bibliotekets tjanster i forkskningsmiljd : en 
marknadsanalys. Stockholm : Universitetsbibliotek, 1988. 82 p. (Etude de marche et 
services de la bibliotheque dans le milieu des chercheurs). 



Soderholm, Gundel. OPAC user stydy, Stockholm University library : proceedings of the 
third anglo-nordic seminar on opacs and the user, 8-11 april 1990. Nordinfo -
publikation, n° 19. 

Universitetsbibliotek: KBS rapport nr65,1974. KBS, 1974. 
Byggnadsstyrelsens informationer (Normes de constructions pour les BU). 

Van House, Nancy A., Weil Beth T. and Mcclure Charles R. Measuring academic library 
performance : a practical approach. Chicago ; London : American library association, 
1990. ISBN 0-8389 - 0519 - 6. 



TABLE DES ANNEXES 

1. The buildings of Stockholm University at Frescati, 1985 : map 

2. Hall d'entree : photo 

3. Entree de la bibliotheque : photo 

4. Donnees techniques sur la construction de la SUB 

5. Fagade ouest de la bibliotheque : photo 

6. Photos, exterieures et interieures de la bibliotheque 

7. Hall d'entree et rue des livres : photo 

8. Plan du 4° etage : 1/500 

9. La grande salle de lecture : photo 

10. Plan du 5° etage(1° etage pour les usagers) 

11. Les bureaux d'information et les collection du 4° etage 

12. Stockholm University Library Organisation : organigramme 

13. Some effects of the library survey 

14. Le marche de 1'information et les services offerts 

15. La nouvelle entree 

16. La nouvelle bibliotheque des manuels 

17. Le bureau d'information de droit du 5° 

18. Etude des flux 

19. Le grand bureau de pret: photos 

20. Les manuels et le pret entre bibliotheques : photos 



21. La reproduction et le bureau mat. nat.: photos 

22. Le bureau info 4 

23. Le bureau des bases de donnees 

24. Dessin humoristique 

26. Formulaire d'enquete sur Paccueil a la bibliotheque municipale de la Part-
Dieu (Lyon) 

27. Formulaire d'enquete sur Paccueil a la mediatheque de la Cite des 
Sciences et de Pindustrie a la Vilette (Paris) 

28. Formulaire d'enquete sur les questions de reference posees aux bureaux 
d'information de la SUB : projet RUT. 



The buildings of Stockholm 
University at Frescati, 1985 
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1. The adminmration building, originally the Academy of Agriculture's laboratory 
erected 1837-38, architect: F. Blorn. Enlarged 1926-27, architect: G. Holmdahl' 
Restored 1975: architects O. Hidemark and G. Minsson. 

2. The South Block, humanities, law and social science complex, 1969-71 architect-
D. Helld6n. 

3. Main library, 1980-83, architect: R. Erskine. 
4. Arrhenius Laboratory, 1971-73, architect: C. Nyren. 
5. Biology laboratory buildings, 1983-85, architect: C. Nyren. 
6. Allhuset, 1979-81, architect: R. Erskine. Attached to the former Museum of 

A^cukure (now restaurant premises) 1902-07, architect E. Josephson. Rebuilt 
1̂1® I980- South of the museum there is a small wooden building, erected at 

samc time and bV the same architect, designed as a model house for a 
smallholder. 

7. Aktiverum sports hall, 1981-83, architect: R. Erskine. 
8. Green s villa, 1886. Once the gardenefs house, this now houses an archeological 

research laboratory. 
9. Skara villan, 1817, detached wing to No. 1, above. Remodelled around 1860 to 

house labourers. It is now used as part ofthe administration offices. 
10' V^Bellona> 1907, architect L. J. Lehming. The only one remaining ofthe seven 

Professors villas". 
11. Gula villan, 1883. Originally the house of the manager of the Academy of Agricul-

ture s experimental premises here, now used by the Student Union. 
12. Skogstorpet, 1866. originaliy a farm labourer's house. 
13. Student Union building, originally the Nobel Institute ofPhysical Chemistry, 1909, 

architect; R. Enbiom. Rebuilt for the Student Union 1976, architect: E. Uldall 
14. National Veterinary Institute, 194<W4, architects G. Asplund and J. Lundeqvist 

Projection work for rebuilding 1986. 
15. Atomic Physics Research Institute, 1936, architect: G. Holmdahl. (Cyclotrone 

Laboratory, 1946-49, architect A. Stark). 
16. Underground station, 1975, superstracture architect: D. Hellden. 
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Doiinees_technigues_sur_la_constructlon de la SUB 

Planning and Construction 
CLIENT 

The National Board of Public Building 
Kerstin Westerlund: Head of planning 
Bo Karlgren: Regional representative 
Jerry Heilstrdm, Pelle Akerlund: Intnrior 
planning 

TENANTS 
The Administration office of the Uriversity of 
Stockholm 
Kerstin Cavallin, John Fiirstenbach, Ann Persson 
The University Library 
BirgittaBergdahl, Adam Heymowski, Erika Ljung-
dahl, Wilhelm Odelberg, Kerstin Ryberg, Thomas 
Tottie, Bailey Tysklind 
The Student Union 
Erik Uldall 
Consultant library expert: Ralph Ellsworth 

CONSULTANTS 
Architect and Head of the project: 
Ralph Erskines arkitektkontor AB 
Ralph Erskine, Bengt Ahlqvist, Per Ove SkSnes, 
Erich Miihlbach 
Structural engineer: 
Tyrens fdretagsgrupp AB 
L—O Liedgren, Weikko Wallin, Vallut Patrik 
Heating engineer: 
Hugo Theorells ingenjdrsbyrS AB 
Herbert Backman 
Electrical engineer: 
Bergman och Co ingenjdrsbyr3 AB 
Jan Aller, Bengt Rosen 
Interior architect: 
Lennart Jansons arkitektkontor AB 
Lennart Janson, Per Astradsson 
External service engineer: 
Kjessler och MannerstrSle 
Yngve Holmlund 
Landscape architect: 
Gunnar Martinssons landskapsarkitektkontor AB 
Gunnar Martinsson, Rudi Britting 

Asoustic engineer: 
Ingemanssons ingenjorsbyrS AB 
Jan Hdglin 
Kitchen consultant: 
K-Konsult AB 
Ragnar Harila 
Quantity surveyor, building: 
AB Bygganalys 
Ake Nasstrdm 
Quantity surveyor, mechanical services: 
Byggnadsekonomi AB 
Bernt Svensson 
Artistic decoration: 
Statens konstrSd 
Par Andersson, Birger Boman, Arne Charlier 
Artists: 
Kerstin Abram-Nilsson, Torsten Renquist 

CONTRACTORS 
General contractor: 
The Regional branch of the National Board of 
Public Building, "Egen regienheten" 
Lars Sjdstrdm: Building manager 
Staffan Bjdrk: Clerk of works 

MAIN SUB-CONTRACTORS 
Excavations: 
Tapper och Weis 
Landscaping: 
ABV Stockholm 
Ventilation: 
Bacho . 
Water and Sewage installation: 
AB CJ. Bjdrnberg 

DIMENSIONS 
I nterior volume 100.500 m3 

Gross area 24.369 m2 

Usable area 23.467 m2 

Working area 15.626 m2 

Personnel area 708 m2 

Mechanical area 1.669 m2 

Coummunications area 5.464 m2 

4 

TOTAL COST 
The building, 105 million Swedish crowns 
Interior fittings, 13 million Swedish crowns 

The National Board of Public Building 
in Sweden 
The National Boardof Public Building is the central 
agency in the field of public building. The board 
has its headquarter in Stockholm plus a regional 
and local organization with officesand msintenance 
units throughout the country and in a few cases 
also abroad. 

The Board is responsible for ensuring that civil Swe-
dish government agencies have suitable highquality 
premises for their respective activites at reasonable 
expense for procurement, maintenance and opera-
tion. The Board acquires the premises by purchas-
ing, by constructing or by renting. 
The Board directs the preparatory studies, the 
planning and design work. During the preparatory 
and design stages, the Board is in very close consul-
tation with the future tenants. 

Once the Board has received the Government's 
building approval tendersare invited from the range 
of building contractors. The regiorial offices then 
assume responsibility for management and control 
construction work. 
The Board administers around 4 500 building in-
including ground. Vis a vis the tenants for which 
the Board provides premises, it acts as the State's 
landlord. 

The Board serves as the Government's expert body 
in matters relating to building, real estate administ 
ration, furnishing, etc and it is responsible for 
development and standardisation work within its 
field or activity. 

The Board also offers its services to other organisa 
tions in Sweden and abroad. 
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La grande salle de lecture 
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Stockholm University Library 

Organization 

Stockholm University Library is both a young and an oki library. The 
young part consists of the department of Humanities, Social Sciences 
and Law and the old part of the Library of the Royal Academy of 
Sciences, which constitute the Department of Natural Sciences. In 1970 
the university moved to Frescati north of Stockholm and for the first 
time the first three facuities had a library in one place together. In 
1978 the library of the Royai Academy of Sciences was incorporated 
and the whole library moved into a new building of it*s own. The library 
has a total of more than 2.200.000 volumes. It has a special room, the 
Apple-room, where students can use 14 Macintosh computers for their 
°wn work. Shortly after the new building was flnished the library also 
got a new organization, which still is valid, but is under discussion 
today. The organization is built up on the idea of facuities. The chart 
below shows the organization. 

Library council 

MBL-group Head Libranan Managing group 

• 

1— Computerization 

Facutty associated departments Non-facuity associated departments 

Administration department 

1 . 1 
Humanities | Social Sciences Circulation 

i— 
Bookkeeping 

Law 
—i ^ 

Natural Sciences Legal d eposit 

Institutional libraries 



SOME EFFECTS OF THE LIBRARY SURVEY 

• FORMS A BETTER BASIS FOR NEGOTIATIONS WITH 
THE UNIVERSITY ADMINISTRATION 

• INCREASED OPENING HOURS AND DISKS 
MANNING 

. REBUILT DESKS - BETTER AND FASTER SERVICE 

. NEW ENTRANCE - A MORE QUIET LIBRARY 

. NEW ROUTINES - QUICKER INTERLIBRARY LOANS 

. MORE SERVICE FOR DATABASE SEARCHES 

. CD-ROM ON LAN 

• NEW READINGROOM FOR UNDERGRADUATES 

. BASIC FACTS FOR OUR LIBRARY PERFORMANCE 

Stotus 

Under 
gradu 

Number 
ates 

% 

Gradu 
studei 

Number 

ictte 
its 

% 

Teact 

Number 

lers 

% 

Reseo 
staff 

Numbei 

irch 

% 

Oth€ 
staff 

Numbei 

X 

% 

Other 

Numbei % Stotus 

1581 914 77 45 17 1.0 22 1.3 3 02 29 1.7 
i i 

F> 

sf" ocixj— 

Humar 
Number 

lities 
% 

Nat.S 
Number 

ci. 
% 

Soc.S 
Numbei 

ci. 
% 

Lav 
siumbei 

/ 

% * 
Othe 

Number 
r 

% F> 

sf" ocixj— 508 29.5 115 6.7 588 342 323 18.8 186 10.8 ih 

Course Rese- Teach- Current Mixof Papers Other 
work arch ing aware- several 

ness purposes 
jrpose 

Number % No. 
jrpose 

Number % No. % No. % No. % No. % No. % No. % 

1224 • 7Z6 81 4.7 23 1.3 38 22 64 3.7 187 ia9 77 45 
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Le marche de l'informatiori 

1. Catalogues Geac 
2. Imprimante reliee a Geac 
3. Nouveaux livres 
4. Libris 
5. Intemet 
6. Artikelsok (recherche d'articles) 
7. Lecteur miaofiches pour Biblio. Congres 
8. CD Rom + imprimante 
9. Logiciel presentant la bibliotheque 
10. Base de donnees financieres (Findata) 
11. Catalogues manuels 

Autres services 

12. Photocopieurs 
13. Imprimante pour Macintosh 
14. Lecteurs de microfiches 
15. Inscriptions pour salles de groupe de travail 
16. Inscriptions pour salle Macintosh 
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Stockholms universitet 

SKELLEFTEA SNICKERICENTRAL 
Backgatan 7, 931 34 Skelleftea Tel 0910-142 90 Telefax 0910-108 81 



ETUDE DES FLUX (EN JAUNE) 
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1. Entree 
2. Salle Macintosh 
3. Catalogues manuels 
4. Catalogues veac 
5. Exposition des nouveautes 
6. Marche de l'information 
7. Photocopieurs 
8. Recherche informatisee pour chercheur 
9. Salle de lecture 
• Points d'information et de service 
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Le grand bureau du pret 
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> Reproavcfelning 
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Information 

photos : P: Bavasso 



Le bureau Info 4 

\ 

a droite : sciences sociales 

'aniora 

a gauche : lettres 

photos : P. Bavasso 



23 
Bureau des bases de donnees 

. . .  a  d r o i t e  d e s  s c i e n c e s  s o c i a l e s  

Le panneau indique : recherche documentaire informatise^e 

photos : P .  R n  v a s n  
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Bibliatheque de Lyon ParkDieU : accueil / date : renseignements par tilephone 
presentation gen^rale 
inscription, (onctionnement, r6seau, 
minitel... 

horaires renseignements pratiques 
annuaires, stylo, plan, t6l.,WC, 
objets perdus 

presentation generale 
inscription, fonctionnement, r6seau, 
minitel... 

depdt affiches, tracts 

vestiaires, sacs plastiques 

orientation retours de documents p6riodiques nationaux horaires 
dans le bdtiment oui non en cours 

IG 

archives 

R.D.V. malson, demandes de L 
stages, d'emploi, ddpdt de courrier.. S animations 

& I'ext6rieur R6f. 

photocopies p6riodiques r6gionaux divers 
organlsmes extdrieurs couleurs personnelles en cours archives 

consultation terminal GEAC 

animations association des Amis reponse finale animations 
adhdsions ventes 

reponse finale 
orientation sur un autre 
service 

N 



<N 
G r i I I e 
d'analyse 
quantitative 
d e s 
questions 
3n service 
3 u b I i c LJU 

h-

B c <D 

c 
<d 
E 
<d c c o 

c o 
"•5 tti 

w o 

Ow- O Jsr Q. U_ O 

LU 
3 
o 
ULJ 

< 
Q 

c 
<d 
E 
<d c 
C O 
c 
O Cti | 

LLI J c .® O ir 
 ̂CL U_ O 

<D 
<D U 
c 
3 
X3 

£ 
<d <n 

c o «i 

to Vn 0) 
"5 o 
t: 
td 
q. c <d c 

© £ 3  V )  
W > T3 KD <-> r~ 
> o 3 x 0- Cfl O «2 

c 
<d 
E 
<d 
c 
O) 
*<d 
(Z) 
c 
<d 
cc 

c o 
4-1 
to 
c 
<d 

<d 
O .h: 
®" c 
o ® 
<d x: o 
<d 

3 O O 
"O 

1 o E KD 
<d q. O </) 

o c 
c g o c 
•3 3 O o ro o (Z) "O c _ rrt CZ) 
2 <d 
h- xj 

<d 
3 or 
"c 
xz o 
<d *-> 

c o •+-» c 
tD 
<d 

O 
<d 5 o 3 
•ti iS 3 
3 "O 
O) -s; 
kd c 
«- <d 
c E 
o © •r-. ^ 

o 

£ 
o 

c 
<d 
c: 
<d 

q. 

E o o 

12-13 

13-14 

14-15 

15-16 

16-17 

17-18 

18-19 

19-20 

TOTAL 

Point dlnformation : hATC . 



Statistiques sur le service de reference 
Date 

Heure 
Question de reference Autres questions 

Heure 

Visiteurs Telephone Visiteurs Telephone 

9-12 

12-14.15 

14.15-16.30 

16.30-18.45 

18.45-22 

Total: Total: Total: Total: 
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