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[bookmark: _Toc357102415]En préambule : le contexte historique
En 2013, la Bibliothèque interuniversitaire de la Sorbonne aborde une période cruciale et inédite de son histoire, entre une fermeture programmée (du site Sainte-Barbe) et une réouverture annoncée (du site Sorbonne). En travaux sur son site historique, ouverte depuis près de 3 ans, sur le site Sainte-Barbe, la bibliothèque a dû s’adapter à ce nouveau contexte, reconquérir son public, accueillir de nouveaux lecteurs (notamment étudiants), faire évoluer ses pratiques, gérer des collections distantes et développer ses services, notamment concernant la communication des documents (en partie différée), tout en préparant sa réinstallation, grâce son projet d’établissement Sorbonne 2013.
[bookmark: _Toc357102416]Un objectif clair : faire un bilan et évaluer les attentes sur l’accueil et les services
L’amélioration de l’accueil dans le cadre du Référentiel Marianne est l’un des projets de Sorbonne 2013. L’engagement n°1 du Référentiel Marianne prévoit l’obligation de réaliser annuellement une enquête de satisfaction sur l’accueil et les horaires d’ouverture auprès des usagers.
Mais dans cette période particulière de son histoire, la Bibliothèque interuniversitaire de la Sorbonne a souhaité élargir les objectifs assignés à cet engagement, en interrogeant ses lecteurs sur leur appréciation de l’accueil et des services proposés sur le site Sainte-Barbe, mais aussi et surtout sur leurs attentes en matière d’accueil et de services pour la réouverture en octobre 2013 sur son site historique rénové.
[bookmark: _Toc357102417]Une réussite : un taux de réponse égal à 7% des inscrits (1026 questionnaires)
Du 4 février au 14 mars 2013, 155 questionnaires imprimés (4 pages) et 871 questionnaires en ligne ont été remplis, comportant 32 questions, fermées et ouvertes. Toutes les réponses ont pu être exploitées, soit près de 1026 répondants sur 14 857 lecteurs inscrits en 2012, ce qui fait de cette enquête de satisfaction une grande réussite.
[bookmark: _Toc357102418]Profil des répondants
[bookmark: _Toc357102419]50% d’étudiants (59% d’inscrits) et 49% de chercheurs (doctorants et enseignants-chercheurs) (39% d’inscrits)
[bookmark: _Toc353663702][bookmark: _Toc357102420]47% d’historiens, dont 9% en études anciennes (34% d’inscrits), 28% de littéraires (32% d’inscrits) et 12% de philosophes (10% d’inscrits), 13% dans d’autres disciplines (dont arts et archéologie, sciences humaines et politiques, géographie/démographie) (24% d’inscrits).
[bookmark: _Toc357102421]La majorité des 1 026 lecteurs répondants déclare fréquenter irrégulièrement ou rarement la bibliothèque sur le site Sainte-Barbe (81% sont des enseignants-chercheurs, 71% des doctorants, 43% des étudiants en Master et seulement 29% des étudiants en Licence).
[bookmark: _Toc357102422]Des lecteurs multi-fréquentant qui peuvent comparer la Bibliothèque de la Sorbonne et les autres bibliothèques
[bookmark: _Toc357102423]Environ 2 bibliothèques fréquentées en plus de la Bibliothèque de la Sorbonne
Les choix sont plus liés à la proximité qu’aux horaires d’ouverture (Sainte-Barbe, Sainte-Geneviève, mais BPI 1%) et se portent sur des bibliothèques spécialisées liés aux domaines de recherche des lecteurs (Bibliothèques spécialisées de Paris 4, bibliothèque de l’ENS, INHA, etc.) et la BnF (23%).
[bookmark: _Toc357102424]Accueil et conditions d’inscription : 91% de satisfaits
Des lecteurs très majoritairement satisfaits de l’accueil (91%) et des conditions d’inscription (88%) malgré des remarques parfois très sévères qui sont très liées aux conditions d’accueil et d’installation sur le site Sainte-Barbe.
Que nous disent les 9% de lecteurs insatisfaits de l’accueil ?  « L’Accès est difficile : 2 cartes » ; « Trop de bruit » ; « Manque de places assises » ; « Chauffage défaillant » ; « L’accueil est très inégal selon les personnes : certaines (la plupart) charmantes et efficaces, d'autres qu'on a l'impression de déranger... »
Que nous disent les 12% de lecteurs insatisfaits des conditions d’inscription ? « Problème de l’attente » ; « Coordination avec la BSB » ; « Trop de papier, surtout justificatif de domicile déjà demandé pour carte d’étudiant »
[bookmark: _Toc357102425]Le 1er service, l’ouverture et la question des nouveaux horaires
Les horaires d’ouverture sur le site Sainte-Barbe semblent adaptés aux besoins de la majorité (55%) des 1 000 lecteurs qui ont répondu… cependant Les horaires d’ouverture semblent plus adaptés aux besoins de la majorité des lecteurs irréguliers, des doctorants et des enseignants-chercheurs, qu’à la majorité (56%) des lecteurs réguliers et des étudiants 
[bookmark: _Toc357102426]Le taux d’insatisfaction global sur ce service varie de 45% à 56%.
[bookmark: _Toc357102427]584 lecteurs insatisfaits précisent leurs souhaits d’ouverture.
Les préférences des lecteurs vont nettement vers une ouverture plus tôt par rapport à une fermeture plus tard… et en cas d’élargissement des horaires d’ouverture, l’augmentation de leur fréquentation est clairement affirmée 
9h : l’horaire préféré pour l’ouverture et 20h : l’horaire préféré pour la fermeture soit : 
[bookmark: _Toc357102428]9h-20h les horaires préférés par la majorité des lecteurs insatisfaits.
L’accès à tous les services liés aux collections (communication, prêt, retour et mise de côté des documents) est jugé indispensable quand la bibliothèque est ouverte. Près de 3 services en moyenne cités par les lecteurs.
68 lecteurs souhaitent une ouverture identique aux autres jours le jeudi, mais seulement : 38 lecteurs proposent le dimanche, 32 proposent une fermeture après 22h, 5 une ouverture avant 8h et 8 lecteurs proposent une ouverture la nuit et 24h/24 (comme les bibliothèques anglo-saxonnes)
8h-22h les horaires qui satisferaient plus de 92% des lecteurs
[bookmark: _Toc357102429]Les services actuellement proposés sur le site Sainte-Barbe suscite un très fort taux de satisfaction global (94%), mais très variable en fonction des services
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[bookmark: _Toc357102430]1 lecteur sur 3,se déclare insatisfait des délais de la communication différée
« Délais d’attente trop longs » ; « Délais pas toujours bien spécifiés »
[bookmark: _Toc357102431]1 lecteur sur 5 est insatisfait des photocopieurs, des équipements informatiques (ordinateurs publics et imprimantes) et des lecteurs de microformes et le PEB
Quelques réclamations et suggestions sur les appareils informatique et de reproduction : « Vétusté et pannes des photocopieurs, des imprimantes et des lecteurs de microformes » ; « Pas assez de matériel à disposition (photocopieurs, imprimantes, ordinateurs) » ; « Prix trop élevé des photocopies et des impressions » ; « Scanner et photocopieur couleur » ; « Du wifi » ; « Imprimantes pas assez bien signalées »
[bookmark: _Toc357102432]1 lecteur sur 5 est insatisfait du PEB
Sur le PEB : « Fonctionnement avec les BU parisiennes » ; « PEB en ligne comme à la BNF » ; « Le prix ne devrait jamais dépasser 2 euros, quels que soit l'ouvrage et la provenance » ; « Réponse plus rapide de la disponibilité ou non du document ».
[bookmark: _Toc357102433]Le prêt : d’importantes variations par catégories de lecteurs (15% des étudiants insatisfaits du nombre de prêt 20% de la durée)
[bookmark: _Toc357102434]La réservation en ligne des documents 
Des services très appréciés (97% de satisfaits du nombre de documents réservables, 92% de la réservation en ligne) mais pouvant être améliorés sur certains points (durée des réservations : 20% d’insatisfaits)
Quelques réclamations et suggestions : « La recherche dans le catalogue électronique n’est pas du tout pratique ni efficace » ; « Une précision des délais à la réservation » ; « Incertitude fréquente sur l’arrivée des documents en différé » ; « Le service de réservation en ligne fonctionne très bien, mais l'interface web prête parfois à confusion. Par exemple, lorsque l'on réserve un livre, il n'y a pas de message immédiat pour nous dire que la réservation est effective » ; « La durée des réservations est trop courte » ; « Augmenter la durée des réservations : 1 jour de plus, 4, 5, 6 jours, 1 semaine ». 
[bookmark: _Toc357102435]2/3 des lecteurs  ont consulté les ressources électroniques durant les 12 derniers mois
[bookmark: _Toc357102436]Les taux de consultation sont très variable selon la catégorie des lecteurs et reste très lié au niveau de spécialisation
[bookmark: _Toc357102437]Encore majoritairement irrégulière, la consultation pourrait donc être développée
Cependant il existe encore une forte proportion de lecteur entre 22 et 53% qui n’ont pas consulté les collections électroniques durant les 12 derniers mois et la consultation demeure irrégulière.
La consultation se fait surtout à distance 58% ce qui explique les problèmes nombreux pointés par les lecteurs.
Quelques réclamations et suggestions : « Faciliter la recherche » ; « Améliorer le moteur de recherche » ; « On a besoin d’un outil unique de recherche » ; « Blocages réguliers le dimanche »	 ; « Le service ne marche que très irrégulièrement » ; « On arrive rarement à consulter le document désiré » ; « Interface un peu compliquée »« Pas toujours facile de se repérer dans le menu de départ »« mal indiqué sur le site, accès peu compréhensible » ; « Le chemin d’accès aux ressources électroniques est plutôt tortueux » « A simplifier » ; « Jamais su comment y accéder » ; « Je n’en connaissais pas l’existence » ; « Compliqué à comprendre, à trouver, à faire fonctionner… dommage cela semble si riche! » ; « Plus de revues en ligne » ; « Plus d’aide » ; « Meilleure adéquation entre disponibilité affichée et disponibilité réelle » ; « Etre informé de l’arrivée de nouvelles ressources » etc.
[bookmark: _Toc357102438]74% des lecteurs obtiennent rapidement et facilement les documents, mais 26% n’obtiennent pas les documents (1 lecteur sur 4)
59% des étudiants en M1-M2 ont consulté les collections électroniques durant les 12 derniers mois (23% sont insatisfaits, 28% n’obtiennent pas les documents cherchés). 47% consultent au moins 1 fois par mois (53% plus rarement ou irrégulièrement)
78% des enseignants-chercheurs ont consulté les collections électroniques durant les 12 derniers mois (15% sont insatisfaits, 23% n’obtiennent pas les documents cherchés). 53% consultent au moins 1 fois par mois.
[bookmark: _Toc357102439]Les nouveaux services proposés aux lecteurs : des services préférés, différents en fonction des catégories de lecteur, mais une offre globalement appréciée et attendue
[bookmark: _Toc357102440]Les préférés des étudiants
Horaires élargis, + de documents en prêt, bornes automatique de prêt-retour / plus de libre accès, espace détente / catalogue plus performant, confort des salles de lecture 
[bookmark: _Toc357102441]Les moins cités par les étudiants
Salle pour les chercheurs, réservation de salle de formation, accès aux magasins, mise en valeur des nouveautés, point unique de communication, presse quotidienne et magazine 
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[bookmark: _Toc357102442]Les préférés des doctorants : horaires élargis, confort des salles de lecture, catalogue plus performant, plus de libre accès, espace détente : les thématiques préférées par les doctorants. 
[bookmark: _Toc357102443]Les préférés par les enseignants-chercheurs : accès magasin, salle aménagée, plus de libre accès, horaires élargis, catalogue plus performant
[bookmark: _Toc357102444]Les moins cités par les doctorants et les enseignants-chercheurs : réservation de salle de formation, accès aux magasins, mise en valeur des nouveautés, point unique de communication, presse quotidienne et magazine 
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[bookmark: _Toc357102445]La communication externe
[bookmark: _Toc357102446]90% des usagers sont satisfaits des efforts de communication et d’information de la bibliothèque (site internet, les courriels, facebook, affiches…).
Quelques remarques et suggestions des 10% de lecteurs insatisfaits : « Je ne suis pas du tout informé » ; « Difficile de trouver des informations sur le site » ; « Améliorer le site et l’actualiser en permanence, informer par mailing des nouveautés » ; « Un mailing régulier (tous les 15 jours ou tous les mois) fournissant la liste des nouvelles acquisitions » ; « Une newsletter ? » ; « Plus d’information, plus souvent » ; « Qu’il y ait plus de liens avec la fac! C’est la première communication à établir: les professeurs surtout! »
[bookmark: _Toc357102447]La consultation des collections
[bookmark: _Toc357102448]Les livres sont toujours les documents les plus consultés par toutes les catégories de lecteurs (87% des répondants ont consulté les collections en magasins)
[bookmark: _Toc357102449]La plus-value du libre accès pour les ouvrages reste réelle même quand il est réduit, comme sur le site Sainte-Barbe (75% des lecteurs, ayant répondu, ont consulté les ouvrages en libre accès de la salle Michelet).
[bookmark: _Toc357102450]La consultation des périodiques en libre accès et en accès différé par 1 lecteur sur 2 (52 et 53% des lecteurs ayant répondu) reste une affaire de spécialiste (70 à 76% des enseignants-chercheurs).
[bookmark: _Toc357102451]Plus d’1 lecteur sur 2, ayant répondu, a consulté les ouvrages de référence en libre accès de la salle Jaurès
[bookmark: _Toc357102452]Moins d’un tiers (27%) des lecteurs, ayant répondu, ont consulté les thèses sur microformes.
[bookmark: _Toc357102453]Près d’1 lecteur sur 2 (46%), ayant répondu, a consulté les collections de la Réserve.
[bookmark: _Toc357102454]92% des lecteurs, ayant répondu, trouvent les documents recherchés. 
L’enjeu pour le futur est sans doute de réussir à mieux aider les 8% qui ne trouvent pas grâce notamment à des bibliothécaires spécialisés.
[bookmark: _Toc357102455]Les jugements majoritairement positifs et/ou partagés dominent sur le fonctionnement de la bibliothèque sur le site Sainte-Barbe)
[bookmark: _Toc357102456]C’était très bien pour du temporaire, c’est mieux qu’avant, mais la bibliothèque pourrait encore mieux faire !

[bookmark: _Toc357102457]Conclusion : vers la bibliothèque idéale, la bibliothèque de la Sorbonne, entre tradition et modernité
Les résultats de cette enquête de satisfaction sont instructifs et très largement positifs pour la Bibliothèque interuniversitaire de la Sorbonne, confortant réellement ses pratiques (sur le site Sainte-Barbe), ses projets et ses ambitions pour le futur.
Ils reflètent très majoritairement sur la quasi-totalité des questions posées l’expression d’une satisfaction réelle vis-à-vis des collections et des services proposés et attendus, avec des attentes très fortes à l’égard de la bibliothèque, notamment après sa réinstallation.


Deux remarques de lecteur en guise de conclusion: 
« Presque une révolution, enfin la Sorbonne est entrée dans l’ère moderne » ;
« Je termine par une déclaration d’amour à cette vieille bibliothèque où j’ai trouvé des ‘perles’. Son rajeunissement m’enchante. Et même si Internet lui fait concurrence, rien ne pourra remplacer une séance en salle de réserve ! Mariez donc son passé et sa nouvelle jeunesse. Et n’oubliez pas le personnel de base qui a toujours fait la saveur de cette bibliothèque. » […]









Je tiens à remercier Evelyne Saha, qui a contribué à rendre cette enquête possible, en permettant grâce à son stage ENSSIB de faire avancer l’analyse, de tenir les délais de dépouillement des questionnaires imprimés et de traitement statistique des données, ainsi que Pascale Issartel, directrice adjointe de la BIS, référente sur ce projet, pour son soutien à toutes les étapes de cette démarche.
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