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Qu’est-ce que I'enquéte LibQUAL ?

 Un outil développé par l|'association des bibliotheques de
recherche nord-américaines pour aider les bibliotheques a
evaluer et améliorer leurs services.

- Une enquéte de satisfaction, qui permet de savoir ce que les
usagers pensent des services offerts et ce qu’ils veulent.




Comment fonctionne I'enquéte ?

27 questions réparties dans 3 dimensions de service, évaluées selon 3 niveaux :

La dimension humaine
du service

Les espaces
L'acceés a l'information
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Lenquéte a été diffusée du 5 mars au 15 avril 2012




L'analyse des résultats

- Analyse des réponses aux questionnaires :

22 questions centrales + 5 questions locales (horaires, regles de prét, parc
informatique, catalogue, communication).

— Questionnaires incomplets et incohérents : éliminés

— Résultats analysés pour I'ensemble des répondants, par
groupes d’usagers, par bibliotheques, par disciplines

- Analyse des commentaires :
1687 commentaires laissés par les répondants (35%)




Combien de répondants ?

4746 questionnaires complets et validés

-» taux de participation de 16,35%
11% en moyenne pour LibQUAL France ; 6% a Lyon 1 et 13% a Lyon 3

-» une participation d’autant plus forte que le niveau
d’étude est moins avancé




Qui a répondu ? (1)

Répartition des répondants par niveau d’étude

® |icences

B Masters et Doctorants

= Enseignants-chercheurs

m Personnels de bibliotheque
Personnels administratifs

64,41%

Représentativité des répondants par niveau d'étude
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Qui a répondu ? (2)

Répartition des répondants m Psychologie
par discipline m Droit

17,40 % Sciences économiques et gestion

m Science politique

H Langues

11,5%

H Lettres

H Sociologie -Anthropologie
Information - Communication
Sciences de I'éducation

9.49 % m Arts du spectacle -Musicologie

m Histoire

m Histoire de l'art

9,02 %

u Géographie Tourisme

Autres

— un corpus de répondants remarquablement homogene par rapport
a la population de référence




En bref...

— une forte participation

— unh corpus cohérent de répondants

— des forts fréquentants des bibliotheques

— des évaluations globalement tres homogenes

— une enquéte fiable




Préambule

— des scores plus bas a Bron qu’a Chevreul, en particulier pour
les espaces

— plus le niveau d’étude est élevé, plus I'exigence est forte

— Le plus fort point de satisfaction générale




Les services performants

Le catalogue
Les regles de prét

« Catalogue facile
a utiliser | »
M/D, langues, By
Chevrey/

La courtoisie du personnel
Le libre acces
La disponibilité du personnel
Le confort de la BU Chevreul




Les services a améliorer en priorité (1)

Des services dont le niveau est jugé en-dessous du minimum acceptable

[ Accessibilité et fonctionnalité du parc informatique ]

—>Nombre insuffisant
d’ordinateurs, manque de
prises, ancienneté du
matériel

— Pannes et difficultés
d’acces

— Pannes de copieurs,
absence d’imprimantes a
Bron, absence de scanners
— Wifi qui ne marche pas,
lenteur de la connexion
internet

— Problémes de connexion
aux sessions, sessions non
fermées, redémarrage des
postes

~

ois sur 10 ordinateurs
nctionnent
ion

« Parf iy
seuls 4 ou > Tont’
ment.Ona I'impressio!
d'une bibliotheque au rabais
qui ne sé€ donne pas les

- les
moyens d'intéresser

gtudiants »
sciences du langage,

BU Bron

réelle

L1, lettres et

—> Bugs de programmes,
Qsence de la suite Office /




Les services a améliorer en priorité (2)

Espaces pour le travail en groupe




Les services a améliorer en priorité (3)

BU de Bron -|
Confort des locaux et cadre de travai

« En hiver |eg températures
sont glaciales et |es

périodes plys chaudes sont
Synonymes de creve grace

a un bon chaud/ frojd des
familles. Je vous en
supplie, arrangez ¢a 111 5
L3, histoire, By de Bron




Les autres services a améliorer (1)

Des services dont le niveau est trop eloigné du niveau souhaité par les
usagers

BU Chevreul
Des horaires adaptés aux besoins

ﬁDes ouvertures plus \

tardives tous les soirs

i( La bibliothéque devrait
etre ouverte plus largement
en dehors des horaires de
cours (le soir et |e samedi)
les "nocturnes” ne sont pa’s

assez fréquentes nj assez
longues. »

M/D, science
Chevrey/

— Ouverture plus tardive le
samedi

po//t/'qUe, BU

— Ouverture plus large avant et
pendant les périodes d’examens

— Ouverture pendant les vacances

—> Ouverture plus tot le matin et les

Canches /




Les autres services a améliorer (2)

Adéquation entre collections imprimées et besoins

ils soient plus disponibles. »
L3, lettres et Sciences qy /angage
BU Chevrey/ ,

« Surtout plus de DVD
dans le domaine des
Arts et Spectac\es\. »
L1, Arts du spectacle,
Bron

BU



Les autres services a améliorer (3)

Calme dans les deux bibliotheques
Capacité du personnel a résoudre les problemes pratiques




En conclusion

Bravo ! Y aurgence !!! %&,

"
Parc informatique

Espaces pour le travail en groupe

Catalogue
Accueil réservé aux lecteurs
Libre acces
Droits de pret

. Locaux confortables et propices au travail a Bron
Confort ce la BU Chewreul L

Faut agir!

Horaires d'ouverture a Chevreul
Calme
Adequation entre certaines collections imprimees et
les besoins
Resolution des problemes pratiques
par le personnel




