Direction des bibliotheques
Service commun de la documentation

L’ enquéte Libqual+ porte sur I'appréciation de la qualité des services offerts par les bibliotheéques de I'université.

Elle s’est déroulée par voie électronique, du 16 novembre au 12 décembre 2015, aupres des étudiants, enseignants-chercheurs, personnels des
universités et lecteurs extérieurs.

Trois types d’activités et de services sont mesures :
a) la qualité de I'accuell et les services (code AS),

b) la fiabilité et la richesse des informations fournies, leur facilité d’accés et I'ergonomie des équipements disponibles (code IC),
c) le confort et la qualité des espaces de lecture mis a disposition (code LP).

Deux précédentes enquétes ont été conduites en 2009, et en 2015 contenant les mémes criteres d’appréciation. Nous reprenons la méme
présentation afin de pouvoir comparer les résultats sur 6 ans

L’enquéte a fait I'objet d’'une déclaration a la CNIL le 27 octobre 2015.

Un dispositif de communication et d’accompagnement a été mis en place : avant et pendant durant la durée de I'enquéte.
Pour accroitre le taux de réponses, 10 lots ont été tirés au sort pour les étudiants
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Nombre total de répondants

Répondants par groupes d’'usagers en % : Licence :

Répondants par discipline en % :

Bibliothéque fréguentée en % :

Sexe en % :

! Dont 62 questionnaires en anglais

Master & Doctorat :
Enseignants chercheurs :

Personnel des bibliotheques :

Personnel de l'université :

Sciences juridiques :

Economie et science politique
Sciences de gestion/commerce :
AES :

Informatique :

Autre :

Arsenal :
Manufacture des Tabacs :
Garrigou :

Femmes:
Hommes :

2009

1032

47,77
45,83
4,65
0,78
0,97

46,20
28,53
10,76
6,91
1,78
5,82

83,78
11,80
5,14

57,67
42,33

2012

1160

44,14
41,72
8,79
2,24
3,10

61,62
19,87
8,20
4,74
1,09
4,38

81,78
11,91
6,31

57,90
42,10

2015

1461%

53,11
41,14
3,01
1,98
0,75

54,4
14,67
15,04
12,48
2,9
0,51

72,73
22,73
4,55

57,52
42,48

2/33



Profil des répondants

ERespondent BRespondent
TUser Group n "]
Licence ou Bachelar
Bac + 1 (lére annee Lcence, bachalor ou sutrs) 2E4 104485
Bac + I {2e annee cence, bachalor ou sutre) 72 15.62%
Bac + 3 (32 annes licence, bachelor on surre) 216 14.78%
Cours d'scces aux émdes universitaires - 0275
Sub Total: 776 53.11%
Mhlazter ou Dloctorat
Bac + 4 (lere annee M oa autre) 313 21410
Bac + 5 erphas (2e, 3¢ aonee M ou aume) 4113 I3.00%
Agregation (La France seulement) 0.62%
Msstares de recherche, Majeur, Mineor, MAS MBA MMPA 1 D.68%a
Dioctorat 65 4458
Antre 1 D26%
Snb Total: &0 41.14%
Enzeignant: et cherchenrs
Profasseur et assumilé 16 1.10%
Maitre de conferences et assimile 14 0965
Professenr assistans 1 0:07%%
Cherchear (CMES, INSERM, praticten hospitalier, e1c.) 3 021%
Antre personnel enseignant-chercheur (ATEER. past-doc, visiteur) 10 0.68%
Sub Total: +H 301%
Perzonnel de la bibliothegue
Drrecteur, directeur adjoint (Manager, assistant manager) 2 0142
Chef de section, chef de service 5 03423
Amrres bibliotheécaires 16 1.10%
Magazinier, intendan: 5 0.34%;
Informancien, sdmmisoanf ou sumTs I 0:07%%
Sub Total: o 1.08%
Personmnel et antres professionnels
Parsonnel de I'umiversité non enseiznant {sdminictradf technigue. 4] n41%:
mfiermeaticien)
Fommation contions o 000
Antres professionnels extérieurs 5 034%%
Sub Total: 11 0.75%
Total: 1.461 100.00%
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Nombre de répondants par jour

o43% |)

os55% [

o45% i
13

13.35%% e
s79+% [ Opération de com’ autour d'un cafée

¢45+% I

7.87 -_.: e ~ 18 novembre : Newsletter Etudiant /
a3+ [ Twitter UTH

155 R

075% I

11s% I - 23 novembre : post sur Facebook UTH

4.15% I

sos+ [N

245% N < 26 novembre ; Twitter UT1

sos+ N

130% A< 28 novembre ; Twitter UT 1

og2% |

: ;! :: = < 2 décembre : Newsletter Etudiant

108 BN —— — ——— 1, 2,3 décembre : Twitter UT1

151 Nl < ;s ¢

116% B ———— bdécembre : Twitter UT1

ossw B— . A N

ossvw% B 7 décembre : opérations de communication dans les
ss2% I - bibliotheques (Arsenal) + Twitter UT1

267 N - . _

253% [N S 8décembre: Twitter UT1

143 R

120« N 11 decembre : opérations de communication dans les
;-:: :: I- bibliothégues (Manufacture) + Twitter UT1

ns:;ﬁ B ¥

0o7% | 14 décembre : Twitter UT1

16 novembre : ouverture de I'enquéte au public
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Répondants par bibliotheque, par sexe et par age

Valid Survevs by Branch:

Valid Surveys by Branch: Envoyer
Branch Valid Percentage Count

BU Arsenal: 1060 72.85% [
BU Manufacture: 329 22.61% [N

BU Garrigou: 66 454 %
Total: 1455

Valid Survevs by Sex:

Valid Surveys by Sex: Envoyer
Sex  Valid Percentage Count

Féminn: 38 57.52% |
Mascolin: 619 4243% |G

Total: 1457

Valid Surveys by Age:

Valid Surveys by Age: Envoyer

Age Valid Percentage Count
Moins de 18 ans: 19 130% |
18 -22 ans: 975 6692%
23-30ans: 362 2485%
31-45ans: 63 4.46 %
46 - 63 ans: 33 2.40 %
Plus de 63 ans: 1 0.07 %
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Répondants par disciplines

alid Surveyvs by Discipline:

Valid Surveys by Discipline:
Discipline

Sciences de gestion / Commerce:

Sciences de |'education (pedagogie, formation des éducateurs et des enseignants):
Sciences humaines: théologie et religions, philosophie, psychologie:

Sciences juridiques:

Autre:

Sante (medecine, pharmacie odonthologie):

Autres études de santé (kinésithérapeutes, physiothérapeutes, sage-femmes, infirmiéres, orthophonistes, ergothérapeutes, etc.):
Agronomie et Sciences agroalimentaires:

Sciences (Chimie, Physique, Sciences de la terre et de ['Univers, etc.):
Mathématiques:

Informatique:

Sciences de l'ingénieur:

Sciences sociales, Economiques, et Politiques

Administration économique et sociale:

Sciences de l'information et de la communication:
Langues et littératures, traduction:

Arts:

Etudes pluridisciplinaires :

Cours préparatoire aux études universitaires :
Sport:

Total:

Valid Percentage
148 10.15%
1 0.07 %
3 021%
613 4204 %
108 741%
13 0.89%
4 027 %
2 0.14 %
0.07 %
31 213 %
19 130%
2 0.14 %
15334 2291%
117  802%
12 082%
7 0.48 %
2 0.14 %
31 213 %
7 048 %
3 0.21%
1458

Envoyer
Count
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Répondants par catégories d’'usagers

Valid Survevs by Position:

Valid Surveys by Position: Envoyer

Position

Licence ou Bachelor:

Master ou Doctorat

Enseignants et chercheurs:
Personnel de la bibliothéque:

Personnel et autres professionnels:

Total:

Valid Percentage Count

775 5316% [
- 599 4108% [

4 302% |

29 199% |}

11 075% |

1458

En résumé

Summary

Total Surveys: 0
View Percentage: 0
Completed Surveys: 0
WValid Surveys: 0

Median Survey Time: 0:00

Average Survey Time: 0:00
Average Minimum:  0.0000
Average Desired:  0.0000
Average Perceived:  0.0000

3057
100
1566
1461
6:05
10:38
6.3336
76721
69115

Envoyer

Long Views Lite Views All Views

3057
100
1566
1461
6:05
10:38
6.3336
76721
6.9115
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Utilisation de la bibliotheque : TOUS

2009

Pourcentage

100

2012

2015

a0

0

Cuotidienng Hebdomadaire Menauelle

Mensuelle

Vensuzle (elgues fois par an Jamais

B Quelle est votre fréquence d'utilisation sur place des ressources de la bibliothéque ?

B Quelle est votre fréquence de consultation des ressources de la bibliothéque par I'intermédiaire de ses pages web ?

B Quelle est votre fréquence d'utilisation de Google, Yahoo ou de portails autres que ceux de la bibliothéque ?
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Utilisation de la bibliotheque : Licence

Pourcentage 2009 Pourcentage 2012 Pourcentage 2015
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B Quelle est votre fréquence d'utilisation sur place des ressources de la bibliothéque ?

B Quelle est votre fréquence de consultation des ressources de la bibliothéque par I'intermédiaire de ses pages web ?

B Quelle est votre fréquence d'utilisation de Google, Yahoo ou de portails autres que ceux de la bibliothéque ?
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Utilisation de la bibliotheque : Master ou Doctorat

2009 2012 2015
Pourcentage Pourcentage Pourcentage
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B Quelle est votre fréquence d'utilisation sur place des ressources de la bibliothéque ?

B Quelle est votre fréquence de consultation des ressources de la bibliothéque par I'intermédiaire de ses pages web ?

B Quelle est votre fréquence d'utilisation de Google, Yahoo ou de portails autres que ceux de la bibliothéque ?
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Utilisation de la bibliotheque : Enseignant-chercheur

Pourcentage 2009 Pourcentage 2012 Pourcentage 2015
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B Quelle est votre fréquence d'utilisation sur place des ressources de la bibliothéque ?
B Quelle est votre fréequence de consultation des ressources de la bibliothéque par l'intermédiaire de ses pages web ?
B Quelle est votre fréquence d'utilisation de Google, Yahoo ou de portails autres que ceux de la bibliothéque ?
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Utilisation de la bibliotheque : Personnel de la bibliotheque

Pourcentage
100

2009

i}

Cuolidienne

Hebdomadaire

Mergusle

2012 2015
Pourcentage Pourcentage
10 10
] Ll
i i
il i
il i)
il il
Ll L
1 El
il il
m ol g
Q |
cme Hetdmie el Cusesfos ran Jones Cucidenne Hetdomadiie Wensugle Qo ol paran Jams

B Quelle est votre fréquence d'utilisation sur place des ressources de la bibliothéque ?

B Quelle est votre fréquence de consultation des ressources de la bibliothéque par I'intermédiaire de ses pages web ?

B Quelle est votre fréquence d'utilisation de Google, Yahoo ou de portails autres que ceux de la bibliothéque ?
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Utilisation de la bibliothéque : Autre personnel administratif

Pourcentage
100

2009

7l
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Mensusle

Cuesiguess fo par an
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100
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B Quelle est votre fréquence d'utilisation sur place des ressources de la bibliothéque ?

B Quelle est votre fréquence de consultation des ressources de la bibliothéque par I'intermédiaire de ses pages web ?

B Quelle est votre fréquence d'utilisation de Google, Yahoo ou de portails autres que ceux de la bibliothéque ?
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Rappel : comment lire le « thermometre »

Observé

Observe

(Source : SCD Rouen)
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Evaluation générale : toutes catégories d’'usagers

2009

2012

2015

—~

-~

Affect of Information
Service Control

Library as
Place

Overall

Les « thermomeétres » : 1 Services, 2 Maitrise de 'information,

™ Zone de tolérance : minimum exigé — niveau désiré

B Ecart entre le niveau de service percu et le niveau minimum exigé

3 la bibliotheque comme lieu,

4 total
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Evaluation générale : Licence

2009 2012
. 9
) B
; 7
6 6
5 5
4 4

2015

-

Affect of Information Library as Overall
Service Control Place

Les « thermomeétres » : 1 Services, 2 Maitrise de 'information,

" Zone de tolérance : minimum exigé — niveau désiré

I Ecart entre le niveau de service percu et le niveau minimum exigé

3 la bibliotheque comme lieu, 4 total
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Evaluation générale : Master ou Doctorat

2012

2015

2009
9 9
8 8
7 7
6 6
5 5
4 4

Affect of Information Library as Overall
Service Control Place

Les « thermomeétres » : 1 Services, 2 Maitrise de l'information,

™ Zone de tolérance : minimum exigé — niveau désiré

B Ecart entre le niveau de service percu et le niveau minimum exigé

3 la bibliotheque comme lieu, 4 total
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Evaluation générale : Enseignant-chercheur

2009

2012

2015

~

Affect of Information Library as Overall
Service Control Place

Les « thermomeétres » : 1 Services, 2 Maitrise de 'information,

" Zone de tolérance : minimum exigé — niveau désiré

I Ecart entre le niveau de service percu et le niveau minimum exigé

3 la bibliotheque comme lieu, 4 total
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Evaluation générale : Personnel de la bibliotheque

2009 2012 2015
o . g
8 8 8
7 7 7
6 6 6
5 5 5
4 4

Affect of
Service

Information
Control

Library as

Place

Overall

Les « thermomeétres » : 1 Services, 2 Maitrise de 'information,

™ Zone de tolérance : minimum exigé — niveau désiré

I Ecart entre le niveau de service percu et le niveau minimum exigé

3 la bibliotheque comme lieu,

4 total
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Synthese générale : Autre personnel administratif

2015

2009 2012
9 9
a a
| 7 n H
s s
5 5
4 4

Affect of
Senice

Information

Cantrol

Library as

Place

Overall

Les « thermomeétres » : 1 Services, 2 Maitrise de l'information,

" Zone de tolérance : minimum exigé — niveau deésiré

I Ecart entre le niveau de service percu et le niveau minimum exigé

3 la bibliotheque comme lieu,

4 total
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Comparaison genérale des résultats en notation 1%

Minimum exigé Niveau désiré Niveau percu Nbre répndants
2009 6,24 7,67 6,54 1032
2012 6,09 7,59 6,65 1160
2015 6,33 7,67 6,92 1461

e Aprés une légeére baisse en 2012 , une exigencegjaccroit tant pour le minimum exigé que pour le nreau

désiré

« Un niveau percu en hausse (trés proche du 7/9)

» Des lecteurs plus exigeants mais globalement plustisfaits

* Plus grande exigence et plus grande sévérité pouwsl questions « LP » concernant espaces et batiments
surtout de la part des enseignants-chercheurs.
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9 questions sur la dimension humaine du service :

AS-1 : le personnel met les usagers en confiance

AS-2 : les usagers bénéficient d'un service personn  alisé

AS-3 : le personnel est toujours courtois

AS-4 : |le personnel est disponible pour répondre a  ux questions des usagers

AS-5 : |le personnel possede les connaissances néces  saires pour répondre aux questions des usagers

AS-6 : le personnel est prévenant a I'égard des usa  gers

AS-7 : un personnel comprend les besoins des usager s

AS-8 : le personnel fait preuve de bonne volonté po  ur aider les usagers

AS-9 : |la bibliothéque apporte des solutions fiabl es aux problémes de services rencontrés par les usa  gers

8 questions sur la maitrise de I'information

IC-1: les ressources électroniques sont accessible s depuis mon domicile ou mon travail

IC-2 : le site web de la bibliotheque me permet de  trouver de fagon autonome I'information que je rech erche
IC-3 : la bibliothéque posséde les documents imprim és dont j'ai besoin dans le cadre mon travalil

IC-4 : la bibliotheque posséde les ressources €élect  roniques dont j'ai besoin

IC-5 : I'équipent est moderne et me permet d’'acéde r facilement a I'information

IC-6 : les outils de recherche sont conviviaux et m e permettent de trouver 'information de fagon auto nome
IC-7 :I'information est facilement accessible ete st adaptée a une utilisation autonome

IC-8 : la bibliotheque posséde les revues électroni  ques ou papier dont j'ai besoin dans le cadre de me s travaux

5 questions sur la bibliotheque comme lieu

LP-1 : les locaux de la bibliothéque sont propices a I'étude et a I'apprentissage

LP-2 : la bibliotheque offre un cadre silencieux pr  opice au travail individuel

LP-3 : les locaux sont confortables et accueillants

LP-4 : la bibliotheque constitue un environnement p ropice a I'étude a I'apprentissage et a la recherch e
LP-5 : la bibliotheque propose des espaces communs pour I'étude et le travail en groupe

2 A noter : la traduction des questions a été révisda formulation a légérement évolué depui3iur I'ensemble du questionnaire. A cette nugmés les 22 questions principales sont
les mémes que lors des enquétes précédentes
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Ensemble des répondants
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Synthese détaillée : Licence
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Synthese détaillée : Master ou Doctorat
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Synthese détaillée : Enseighant-chercheur




Synthese détaillée : Personnel de la bibliotheque




Synthese détaillée : Autre personnel administratif

B |\nférieur au minimum re quis B Supérieur au minimum re quis Inférieur au niveau souhaité M Supérieur au niveau désiré
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Les 5 questions « locales »

1- Des bibliothécaires spécialisés, capables d’apporter une aide sont disponibles

2- La bibliotheque facilite la recherche autonome

3- La bibliotheque m’informe au sujet des services et des ressources qu’elle propose
4- Les horaires d’ouverture sont pratiques

5- Les pages web de la bibliotheque sont faciles a consulter

Minimum Desired Perceived Adequacy Superiority

Question Text Mean Mean Mean Mean Mean

Des bibliothécaires spécialisés, capables d’apporter 6.30 7.47 6.82 0.52 -0.65

une aide, sont disponibles

La bibliothéque facilite la recherche autonome 6.34 7.62 7.16 0.82 -0.45

La bibliothéque m’informe au sujet des ressources et 5.79 7.26 6.54 0.74 -0.72

des services qu’elle propose

Les horaires d’ouverture sont pratiques 6.69 8.05 7.51 0.83 -0.54

Les pages Web de la bibliotheque sont faciles a 6.48 7.67 6.57 0.10 -1.10

consulter
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Quelle bibliotheque fréequentez-vous le plus souveri

Quelle bibliothéque fréquentez-vous le plus Respondents ~ Respondents
souvent ? n %o
BU Arsenal 1.040 72.73

BU Manufacture 325 22.73

BU Garrigou 65 4.55

Total: 1,430 100.00
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515 commentaires exploitables

Informatique (PC ; wifi, logiciels...)
Services (accueil, RV, formation ; acces, prétises..)
Poldoc (collections, bases de données)
Locaux batiments (bruit, température, ,prises gpats, mobilier, espaces)

2%

informatique
14%

informatique| services | horaires | locaux/batimergoldoc merci ras/autre
78 96 71 202 27 58 10
Commentaires
ras/autre
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QUELQUES COMMENTAIRES EN VRAC

| really hope that the library provides us withedtbr wifi!

Ouverture dés 08h00. Priorité doctorants espaderelce.

Les Bibliotheques, surtout celle de la Manufactsomt des
lieux agréables, et j'y viens avec plaisir. Des distributeur d'eau et de boule Qtu

14

Le site de la bibliotheque manque de clarté auauive
des outils de recherche.

J'apprécie énormément d'avoir un espace dedié &uat [dlus, qui est
d'un silence propice au travail et d'une fréquématisonnable et
raisonnée (places libres, ordinateurs disponiblas)bonheur !

Nous avons de la chance d'avoir la BU Arsenal lalies,
personnel, ressources.. tout est parfait ! J'aeaeitoup y
travailler ! Ce qui est dommage c'est le manquplaees a
I'approche des examens et le nombre importantategl
occupeées seulement par des affaires.

The number of computers is not enough

Je trouve la BU bien Attention a I'éclairage dans certaines salles

Rentre l'accés des bibliotheques aux étudiantsidiedrsité
Linicliement

augmenter le nombre d'ordinateurs

chauffage ne chauffe pas assez ou trop.

mettre une machine de café a lI'entrée de la BU

La BU Arsenal est tres bouillante.(sic)

Fermeture plus tard Ouverture plus t6t 8h - 23h
Et le samedi, fermeture plus tard, 20h

The library is really good in general. But i swéarould
definitely be better :)

Les étudiants en médecine nous envabhis

Peut étre organiser plus de petits espaces (as}all
les utilisateurs pourraient parler entre eux, desqtait
utile en cas de travail de groupe.

changez mozilla les gars, la carte graphique astigd

Fournir des prises electriques a la bu Un acceés wifi !

Merci et Félicitation pour les rénovations appatéetamment pour les toilettes. Rien a changer. Les bibliothéques sont parfaiiesau recherches

Il y a encore quelques années nous vous avongsdiiditle notre souhait de voir rénover ces |

les toilettes un bonheur (comparé a I'époaue) aoarsly renc

et renseignements .

| have never seen such good library structureyriie@

Bibliothéque de I'Arsenal souvent pleine.

gros gros problemes de bruit a la BU de I'arsenal plus de prises électriques dans les espaces ddl trav
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La déperdition des questionnaires : plus de 3000 questionnaires ouverts, 1566 questionnaires complets, 1461 réponses valides. Causes :
les problemes de wifi, les difficultés du questionnaire, abus des « sans opinion », réponses incohérentes qui s’annulent. Il faudra réfléchir
a de nouveaux outils d’accompagnement et d’explication pour la prochaine édition.

Une satisfaction : 25 % de réponses validées en plus par rapport a 2012.

Stabilité de la fréquentation des ressources sur place, en ligne et des moteurs de recherche. Les étudiants en licence déclarent une
fréquentation physique et virtuelle de la bibliotheque en Iégére baisse quotidienne, en contradiction avec les relevés et I'observation. Ont-
ils cru que la simple fréquentation des salles de lecture n’entrait pas en compte et ont-ils répondu seulement en fonction de leur utilisation
des services ? Il sera intéressant de poser la question au groupe Libgual-France. Cette baisse impacte les chiffres de la moyenne tous
publics car les L représentent plus de 50 % des répondants.

Les M et D sont stables ; les pages web des bibliothéques sont consultées a la hausse sur un rythme hebdomadaire.

La fréquentation quotidienne des outils web de la bibliotheque par les enseignants chercheurs est en forte hausse

La note globale de perception sur I'échelle de 9 est en hausse (6,92) ainsi que le niveau minimum exigé (6,33) et le niveau désiré 7,67)

Une grande exigence et une insatisfaction sur les espaces. Une plus grande sévérité chez les enseignants chercheurs. Néanmoins, pas
de questions en rouge dans l'appréciation générale grace aux L, qui sont les plus satisfaits.

Commentaires récurrents : acceés wifi défectueux, manque de prises électriques, bruit, pas assez de places assises, demande d'un
controle d’acces pour les étudiants des autres universités, « réservations » abusive de places assises, horaires (matin, soirée, dimanche)
11 % des lecteurs ont mis des remerciements en commentaires en soulignant tous les progres réalisés ces derniéres années

La communication : la comparaison avec les autres BU francaises démontre que nous avons souffert de I'absence de courriel « total
univ » au début et a la fin de I'enquéte . Cet envoi d’email n’est compensé ni par la newsletter ni par les infos Facebook. Par comparaison,
le SCD de Rouen qui a mené son enquéte en méme temps que nous et sans dispositif d’accompagnement particulier a obtenu 725
réponses le 1% jour grace a un email général envoyé a 8h55 du matin.
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