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Présentation de l’enquête 
 

Problématique 
Le contrat quadriennal 2003-2006 du service commun de documentation (SCD) de l’université 
Claude Bernard Lyon 1 (UCBL) prévoit la mise en oeuvre d’une démarche qualité, dans l’objectif 
général d’améliorer l’accueil et le service rendu aux publics. Cette enquête a pour objectif de mieux 
connaître les attentes et besoins des usagers des bibliothèques de l’UCBL. L’évaluation de la 
satisfaction des publics servira d’indicateur de suivi. 
Le questionnaire porte sur les conditions d’accueil, l’utilisation de l’IPAC, le renseignement 
bibliographique et les besoins en formation. Il fournit donc des indicateurs d’évaluation dans les 
domaines prévus par la norme ISO 11620 suivants : 
• Médiation humaine : satisfaction des usagers (ISO B 1.1.1) 
• Qualité des services : satisfaction avec horaires d’ouvertures, conditions de travail, 
formation (ISO B 1.1.1) 
 
Ce questionnaire s’adresse à tous les usagers des bibliothèques de l’UCBL : Sciences la Doua, 
Sciences Gerland, Santé Rockefeller, Santé Laennec, Santé Lyon Nord, Santé Lyon Sud, Santé 
Odontologie.  

Méthodologie 
Le questionnaire a été diffusé sous forme papier dans toutes les divisions et sous forme électronique 
sur le site internet du service commun de documentation de l’UCBL du 17 mai au 15 juin 2004.  
Les usagers ont été informés de cette enquête par messagerie électronique - en utilisant la liste des 
personnels de l’UCBL et une liste spécialement créée à cette occasion pour les étudiants de l’UCBL 
- par les rubriques actualités de l’intranet et  du site internet du SCD, et par voie d’affichage. 
 

Traitement des résultats 
Le questionnaire en ligne consistait en un formulaire html accompagné d’un script en php 
permettant d’envoyer les réponses saisies dans une base de données gérée par PhpMyadmin sur le 
serveur web du SCD.  
 
Ces réponses ont ensuite été exportées vers une feuille de calcul Excel. Les réponses au 
questionnaire papier ont été saisies manuellement dans cette même feuille de calcul. Les tris à plat, 
tableaux croisés et graphiques ont été réalisés avec Excel. 
 
Les réponses aux questions concernant les conditions d’accueil, le renseignement et les besoins en 
formation ont été traitées pour chaque bibliothèque séparément, étant donné leurs spécificités. Les 
réponses aux questions concernant l’IPAC ont été regroupées en deux sections, l’une pour les 
bibliothèques de Rockefeller et de la Doua, l’autre pour les annexes, en raison des similitudes des 
réponses reçues. Il est apparu que les questions portant sur l’obtention de réponses aux demandes de 
renseignement selon leur type (‘Généralement, obtenez-vous la réponse à ce type de question : 
toujours, assez souvent, parfois jamais ?’) n’ont pas été comprises par de nombreux répondants. 
Elles ont été interprétées comme une question sur la fréquence de ce type de demande. C’est 
pourquoi nous avons délaissé le traitement des réponses à ces questions.  
 
Il n’est pas paru significatif de distinguer les réponses en fonction des statuts des répondants pour 
les bibliothèques où les répondants n’étaient pas tous étudiants. En effet, la répartition des citations 
des diverses modalités proposées se retrouve de manière tout à fait semblable selon les statuts. 
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Qui a répondu à l’enquête 
Nous avons obtenu 674 réponses au questionnaire, dont 53 par le formulaire en ligne. 88% de ceux 
qui ont répondu sont des étudiants, et 84% sont inscrits à l’UCBL. 8% sont des enseignants et / ou 
chercheurs,  les 4% restant travaillent dans le secteur de la santé (chef de clinique, dentiste, etc.) ou 
des sciences et techniques (ingénieur, ITRF).   
A la bibliothèque de la Doua, nous avons obtenu 251 réponses, dont 218 proviennent d’étudiants 
(194 inscrits à l’UCBL, 12 à l’INSA). Environ 29 810 entrées ont été enregistrées à la biliothèque 
pendant la période d’enquête (nombre de passages au compteur). Pour Gerland, un enseignant-
chercheur et 21 étudiants ont répondu. Parmi ces étudiants, 11 sont inscrits à l’UCBL, huit à 
l’université Lumière Lyon 2, et un à la faculté catholique (un non précisé). Le nombre d’entrées 
pendant cette période est estimé à 900. 
A la bibliothèque de Rockefeller, 290 personnes ont répondu, dont 260 étudiants. Parmi ces 
étudiants, 229 sont inscrits à l’UCBL et 23 dans un autre établissement (écoles d’infirmière, 
ostéopathie, etc…). Le nombre d’entrées enregistré est de 24 842.  
A la division Lyon Nord, nous n’avons que 12 réponses, car quelques personnes ont déclaré 
fréquenter en premier lieu la bibliothèque de Rockefeller. Parmi ces 12 réponses, une provient d’un 
enseignant-chercheur, 10 d’étudiants de l’UCBL et une d’un étudiant inscrit à Grenoble. On peut 
estimer à 180 le nombre d’entrées pendant cette période. 
Pour la division Odontologie, nous avons reçu 39 réponses, de 31 étudiants de l’UCBL, deux 
enseignants, cinq enseignants chercheurs et un dentiste. Le nombre d’entrées n’est pas disponible. 
Pour la division Laennec, nous avons obtenu les réponses de 26 étudiants dont 22 inscrits à 
l’UCBL. Le nombre d’entrées pendant cette période est estimé à 640. 
Pour la division Lyon Sud, 25 étudiants de l’UCBL et deux chercheurs (dont un stagiaire) ont 
répondu. Le nombre d’entrées pendant cette période est de 2850.  
Sept personnes ont répondu au questionnaire sans préciser quelle bibliothèque ils fréquentaient le 
plus souvent. Leurs réponses n’ont donc pas pu être traitées. 
 
Profil des répondants à la Doua : 
Statut Freq brute pourcentage 
Etudiant 218 87% 
Chercheur ou enseignant 31 12% 
Autre  1 0.40% 
Non réponse 1 0.40% 
total 251 100% 
 
établissement Freq brute pourcentage 
Lyon 1 218 87% 
Insa 14 6% 
Non réponse 7 3% 
Autre 12 4.78% 
total 251 100% 
 
 
 
Profil à Gerland : 
statut / établissement Non réponse Faculté catholique Lyon1 Lyon2 total 
enseign-cherch   1  1 
etudiant 2 1 10 8 21 
total 2 1 11 8 22 
 
 
 
 

Autres Freq brute 
CNED 1 
CPE 2 
ENS Lyon 2 
IUFM 6 

0 1 
total 12 
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Profil à Rockefeller : 
 
statut fréq brute pourcentage
etudiant 260 90%
chercheur et/ou 
enseignant 19 7%
autre 11 3,79%
non réponse 0 0,00%
total 290 100%  
 

établissement fréq brute pourcentage
lyon1 245 84%
autre 25 8,62%
non réponse 20 7%
total 290 100%  

détail du statut fréq brute pourcentage
etudiant 260 90%
chercheur 9 3%
enseignant 1 0,34%
enseign-cherch 9 3%
médecin 1 0,34%
ITRF 1 0,34%
atoss 1 0,34%
chef de clinique 1 0,34%
industrie 
pharmaceutique 1 0,34%
ingénieur 1 0,34%
PH 1 0,34%
CCA 1 0,34%
documentaliste 1 0,34%
autre 2 0,34%
total 290 100%  

détail de 
l'établissement fréq brute pourcentage
lyon1 245 84%
lyon2 6 2%
lyon3 2 1%
EPHESS 1 0,34%
Esquirol 3 1,03%
GB 1 0,34%
IFCS 1 0,34%
IFMR 1 0,34%
IFSI 1 0,34%
Ostéopathie 3 1,03%
lycée du Parc 1 0,34%
Université Aix-
Marseille 1 0,34%
université 
Grenoble 2 0,69%
non réponse 20 7%
autre 2 0,69%
total 290 100%  

 

Le détail des résultats par division 

Division Sciences La Doua 

1. Les conditions d’accueil 

1.1. le nombre de places de travail 
La moyenne des notes de satisfaction allant de 1 à 4 (de pas du tout satisfait à très satisfait) est 2,64. 
C’est cette valeur qui servira d’indicateur.  
La note de satisfaction la plus citée concernant le nombre de places de travail est le ‘3’, qui 
correspond à ‘assez satisfait’. Ainsi, 50% de ceux qui ont répondu ont donné cette note. 31% ont 
donné la note ‘2’ (peu satisfait), 12% la note ‘4’ (très satisfait) et 6% la note ‘1’ (pas du tout 
satisfait). Il y a 14 commentaires sur le manque de place, surtout en périodes d’examens (5,6% des 
réponses), et deux demandes de réorganisation des espaces de travail (0,8% des réponses).  
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note de satisfaction concernant le nombre de 
places de travail
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places de travail fréq brute pourcentage

4 29 12%
3 126 50%
2 77 31%
1 14 6%

non réponse 5 2%
total 251 100%  

 

1.2. le nombre de postes informatiques 
La moyenne des notes est  2,16. La note la plus citée est le ‘3’ (33% des réponses), suivie de près du 
‘2’ (31% des réponses). Le ‘1’ est cité à 25%. Il y a également 5 commentaires (2% des réponses) 
sur le manque d’ordinateurs et 4 commentaires demandant plus de matériel : imprimante, lecteur de 
disquette, traitement de texte (1,6% des réponses). 
 

Note de satisfaction pour le nombre de 
postes informatiques
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postes informatique fréq brute pourcentage

4 18 7%
3 83 33%
2 79 31%
1 63 25%

non réponse 8 3%
total 251 100%  
 

 
 

1.3. la signalétique 
La moyenne des notes est 2,83. La note la plus citée est le’3’ (50% des réponses). Le ‘2’ est cité à 
25%, le ‘4’ à 20%. 
Il y a sept remarques concernant les insuffisances de la signalétique (2,8% des réponses). 

note de satisfaction pour la signalétique
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signalétique fréq brute pourcentage

4 50 20%
3 126 50%
2 63 25%
1 7 3%

non réponse 5 2%
total 251 100%  

 
 

1.4. le silence 
La moyenne des notes est 2,48. La note la plus citée est le ‘3’ (33% des réponses), le ‘2’ est cité à 
25%, le ‘1’ est cité à  22% et le ‘4’ est cité à 19%. 
Il y a 23 commentaires sur les problèmes de silence en général (9,2% des réponses) et six 
commentaires sur le manque de silence du personnel (2,4% des réponses). 



 6 

note de satisfaction pour le silence
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silence fréq brute pourcentage

4 47 19%
3 84 33%
2 64 25%
1 54 22%

non réponse 2 1%
total 251 100%  

 
  

1.5. les horaires d’ouvertures 
La moyenne des notes est 2,53. La note la plus citée est le ‘3’ (37% des réponses). Le ‘4’ est cité 
dans 25% des réponses. 
Il y a 69 commentaires demandant à élargir les horaires, soit 27% des réponses. La demande la plus 
citée (34,8% de ces commentaires) est de fermer plus tard. 26,1% demandent d’ouvrir plus tôt et 
13% demandent d’élargir les horaires sans précision. 

note de satisfaction pour les horaires 
d'ouverture
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horaires fréq brute pourcentage

4 62 25%
3 94 37%
2 41 16%
1 24 10%

non réponse 30 12%
total 251 100%  

 

suggestions sur les horaires d'ouverture
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suggestions 
horaires freq brute pourcentage % total
élargir horaires (sans 
précision) 9 13,0% 3,6%
plus tôt 18 26,1% 7,2%
plus tard 24 34,8% 9,6%
élargir le samedi 2 2,9% 0,8%
élargir pour la salle 
de Culture Générale 4 5,8% 1,6%
dimanche (en 
roulement sur les 
divisions) 2 2,9% 0,8%
élargir en période 
d'examens 7 10,1% 2,8%
élargir en vacances 2 2,9% 0,8%
une nocturne par 
semaine 1 1,4% 0,4%
total horaires 69 100,0% 27,5%
total réponses 251 100,0%  

1.6.          les commentaires sur l’accueil 
commentaires 
accueil fréq brute pourcentage  % total 

vétusté du bâtiment 
et toilettes 5 6,8% 2,0% 

manque de postes 
informatique 5 6,8% 2,0% 
silence 23 31,1% 9,2% 
silence du personnel 6 8,1% 2,4% 

personnel pas 
disponible 6 8,1% 2,4% 

manque de place 
(exams) 14 18,9% 5,6% 

réorganiser les salles 
de travail 2 2,7% 0,8% 
chaud été 2 2,7% 0,8% 

signalétique 
inefficace 7 9,5% 2,8% 

plus matériel: imprim, 
disquettes cd, traitt txt 4 5,4% 1,6% 
total accueil 74 100,0% 29,5% 
total réponses 251   100,0% 

 

2. Le renseignement 

2.1. Fréquence et type de demande 
 
6% des usagers qui ont répondu à l’enquête demandent des renseignements ‘très souvent’, 40% ‘de 
temps en temps’, 40% ‘rarement’ et 12% ‘jamais’. 
 Les demandes les plus citées sont l’orientation dans le bâtiment pour la localisation d’un document 
(25% des demandes), les conditions d’emprunt (24% des demandes) puis l’aide à la recherche 
bibliographique (19% des demandes). Il y a un total de 462 citations de types de demandes, pour 
251 réponses, ce qui signifie qu’une personne a en moyenne entre un et deux types de demandes. 
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fréquence de demande de renseignements
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demande 
renseignement fréq brute pourcentage
TRES SOUVENT 14 6%
TEMPS EN TEMPS 101 40%
RAREMENT 101 40%
JAMAIS 29 12%

0 6 2%
total 251 100%  

 

types de demandes de renseignements
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type de demande fréq brute % demandes
orientation pour 
localiser un 
document 117 25%
conditions d'emprunt 111 24%
recherche 
bibliographique 88 19%
catalogue IPAC 38 8%
bdd et ressources 
électroniques 48 10%
problème de matériel 50 11%
autre 10 2%
total 462 100%  
 
 
 
 
 

2.2. Disponibilité du personnel 
49% des personnes interrogées estiment que le personnel est ‘toujours’ disponible, 36% estiment 
qu’il est disponible ‘assez souvent’ et 3% qu’il est disponible ‘parfois’. 12% n’ont pas répondu. Il y 
a six commentaires sur le manque de disponibilité du personnel (2,4% des réponses).  

disponibilité du personnel
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disponibilité 
personnel fréq brute pourcentage
TOUJOURS 122 49%
ASSEZ SOUVENT 91 36%
PARFOIS 8 3%
JAMAIS 0 0%
non réponse 30 12%
total 251 100%  
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3. Les besoins en formation 
Parmi les  251 répondants à la Doua, 117 (soit 46,6% des répondants) ont exprimé 225 besoins en 
formation. Cela signifie une moyenne de 1 à 2 formations par personne qui en exprime le besoin. 
Ces besoins sont bien répartis entre formation à l’utilisation des bases de données (25%), formation 
à la méthodologie de recherche bibliographique (21%), formation à l’accès aux périodiques 
électroniques (20%) et formation à l’utilisation d’IPAC. La formation à l’utilisation du catalogue du 
sudoc ne représente que 14% des demandes.  

besoins en formation
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formation fréq brute % formation
méthodologie 47 21%
ipac 44 20%
sudoc 31 14%
bdd 57 25%
périodiques él. 46 20%
total 225 100%

 

 
besoins fréq brute pourcentage
sans besoin 134 53,39%
besoin 117 46,61%
total 251 100,00%  
  

4. les commentaires libres 
Onze commentaires libres (4,4% des réponses) portent sur les conditions de prêt, demandant des 
possibilités élargies au niveau de la durée, du nombre de documents empruntés, la possibilité de 
renouveler ou de réserver. Douze commentaires (4,8% des réponses) sont des suggestions 
d’acquisitions. Sept commentaires (2,8% des réponses) sont des compliments. 
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Commentaires libres fréq brute pourcentage % total
améliorer durée ou 
nombre de prêt 5 12,5% 2,0%

faire des réservations 1 2,5% 0,4%
pouvoir renouveler 2 5,0% 0,8%
emprunter les 
périodiques 2 5,0% 0,8%
amendes / retard 1 2,5% 0,4%
compliments 7 17,5% 2,8%
acquisitions 12 30,0% 4,8%
plus de documents 
électroniques 3 7,5% 1,2%
envoyer les 
sommaires aux EC 1 2,5% 0,4%
lecture quotidien à 
limiter 1 2,5% 0,4%
cout des photocopies 2 5,0% 0,8%
delai depuis les 
réserves 1 2,5% 0,4%
informer sur 
changements 
horaires 1 2,5% 0,4%
informer sur 
ressources 2 5,0% 0,8%
total 40 100,0% 15,9%
total réponses 251 100,0%  

 

Division Sciences Gerland 

1. Les conditions d’accueil 

1.1. le nombre de places de travail 
La moyenne des notes est 2,91. La note la plus citée est le ‘3’ (9 des 41 réponses). Le ‘4’ et le ‘2’ 
sont tous deux cités par 6 des 41 réponses. 

note de satisfaction concernant le nombre de 
places de travail
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places de travail fréq brute pourcentage

4 6 27%
3 9 41%
2 6 27%
1 1 5%

non réponse 0 0%
total 22 100%  

 

1.2. le nombre de postes informatique 
La moyenne des notes est 1,68. Le ‘2’ est cité par la moitié des répondants (11), le ‘1’ par 9 
répondants. 
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Note de satisfaction pour le nombre de postes 
informatique
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postes 
informatique fréq brute pourcentage

4 0 0%
3 2 9%
2 11 50%
1 9 41%

non réponse 0 0%
total 22 100%  

 

1.3. la signalétique 
La moyenne des notes est 2,5. La note la plus citée est le ‘3’ (10 des réponses), puis le ‘2’ (6 des 
réponses) et le ‘4’ (3 des réponses).  

note de satisfaction pour la signalétique
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signalétique fréq brute pourcentage

4 3 14%
3 10 45%
2 6 27%
1 1 5%

non réponse 2 9%
total 22 100%  

 
 

1.4. le silence 
La moyenne des notes est 3,23. La note la plus citée est le ‘3’ (12 citations) puis le ‘4’ (8 citations). 

note de satisfaction pour le silence dans les 
salles de travail
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silence fréq brute pourcentage

4 8 36%
3 12 55%
2 1 5%
1 1 5%

non réponse 0 0%
total 22 100%  

 
  

1.5. les horaires d’ouvertures 
La moyenne des notes est 1,36. La note la plus citée est le ‘1’ (16 citations sur 22), puis le ‘2’ (4 
citations). Il y a en outre 12 commentaires demandant l’ouverture de la bibliothèque le matin.  

note de satisfaction pour les horaires 
d'ouverture
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horaires fréq brute pourcentage

4 0 0%
3 2 9%
2 4 18%
1 16 73%

non réponse 0 0%
total 22 100%  
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2. le renseignement 

2.1. Fréquence et type de demande 
La fréquence de demandes de renseignements à Gerland est répartie sensiblement de la même façon 
qu’à la Doua : 5% font des demandes ‘très souvent’, 41% ‘de temps en temps’, 41% ‘rarement’ et 
9% ‘jamais’.  
 

fréquence de demande de renseignements
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demande 
renseignement fréq brute pourcentage
TRES SOUVENT 1 5%
TEMPS EN TEMPS 9 41%
RAREMENT 9 41%
JAMAIS 2 9%

0 1 5%
total 22 100%  

 
Les demandes les plus fréquemment citées sont les conditions d’emprunt (24% des demandes), 
l’aide à la recherche bibliographique (22%) et les problèmes de fonctionnement du matériel (20%). 
Il y a un total de 46 citations de types de demandes, pour 22 réponses, ce qui signifie qu’une 
personne a en moyenne au moins deux types de demandes. 
 

types de demandes de renseignements
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type de demande fréq brute % demandes
orientation 7 15%
emprunt 11 24%
rech bib 10 22%
catalogue 4 9%
bdd et ress él 4 9%
matériel 9 20%
autre 1 2%
total 46 100%  
 

2.2. Disponibilité du personnel 
13 des 22 usagers interrogés à Gerland estiment que le personnel est ‘toujours’ disponible, quatre 
qu’il l’est ‘assez souvent’, un qu’il l’est ‘parfois’ et un qu’il ne l’est ‘jamais’. Trois n’ont pas 
répondu à la question. 
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disponibilité du personnel
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disponibilité 
personnel fréq brute pourcentage
TOUJOURS 13 59%
ASSEZ SOUVENT 4 18%
PARFOIS 1 5%
JAMAIS 1 5%
non réponse 3 14%
total 22 100%  

 

3. les besoins en formation 
Les besoins en formation des usagers de la bibliothèque de Gerland sont différents de ceux de la 
Doua. Parmi les 22 répondants, sept n’ont exprimé aucun besoin. Les 15 autres ont exprimé 22 
besoins : 11 formations à l’IPAC, cinq formations à la méthodologie de recherche bibliographique, 
cinq formations à l’accès aux périodiques électroniques, trois  formations à l’utilisation des bases de 
données et trois formations à l’utilisation du catalogue du sudoc. 
 

besoins en formation

5
11

3
3

5

0 2 4 6 8 10 12

méthodologie
ipac

sudoc
bdd

périodiques él.

 
 
formation fréq brute % formation
méthodologie 5 19%
ipac 11 41%
sudoc 3 11%
bdd 3 11%
périodiques él. 5 19%
total 27 100%
sans besoin 7  

4. les commentaires libres 
Les quatre commentaires libres sont au sujet des collections : demandes d’ouvrages et journaux 
quotidiens. 
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Division Santé Rockefeller 

1. les conditions d’accueil 

1.1. le nombre de places de travail 
La note moyenne est 2,91. La note la plus citée est le ‘3’ (47% des réponses). Le ‘4’ est cité dans 
27% des réponses et le ‘2’ dans 19%.  
Il y a deux commentaires sur le manque de place pendant les examens, trois sur la vétusté et la taille 
inadaptée des tables et une demande de réorganiser les salles de travail.  
 

note de satisfaction concernant le nombre de 
places de travail
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places de travail fréq brute pourcentage

4 78 27%
3 137 47%
2 55 19%
1 11 4%

non réponse 9 3%
total 290 100%  

1.2. le nombre de postes informatique 
La note moyenne est 2,28. La note la plus citée est le ‘2’ (34% des réponses). Le ‘3’ est cité dans 
30% des réponses et le ‘1’ dans 18% des réponses. 
Il y a six commentaires sur le manque d’ordinateurs et trois commentaires sur les problèmes de 
fonctionnement du matériel. 
 

Note de satisfaction pour le nombre de postes 
informatique
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postes 
informatique fréq brute pourcentage

4 36 12%
3 88 30%
2 100 34%
1 52 18%

non réponse 14 5%
total 290 100%  

 

1.3. la signalétique 
La note moyenne est 2,76. La note la plus citée est le ‘3’ (46% des réponses). Le ‘2’ est cité dans 
23% des réponses et le ‘4’ dans 21% des réponses. 
Il y a deux commentaires sur l’inefficacité de la signalétique. 
 

note de satisfaction pour la signalétique
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signalétique fréq brute pourcentage

4 62 21%
3 133 46%
2 68 23%
1 17 6%

non réponse 10 3%
total 290 100%  
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1.4. le silence 
La note moyenne est 2,79. La note la plus citée est le ‘3’ (47% des réponses). Le ‘4’ est cité dans 
23% des réponses et le ‘2’ dans 18% des réponses. 
Il y a 15 commentaires (5,2% des réponses) sur le manque de silence et 6 commentaires (2,1% des 
réponses) sur le manque de silence du personnel. 
 

note de satisfaction pour le silence dans les 
salles de travail
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silence fréq brute pourcentage

4 68 23%
3 136 47%
2 52 18%
1 26 9%

non réponse 8 3%
total 290 100%  

 

1.5. les horaires d’ouvertures 
La moyenne des notes est 2,58. La note la plus citée est le ‘3’ (40% des réponses). Le ‘2’ est cité 
dans 24% des réponses, le ‘4’ dans 19% des réponses et le ‘1’ dans 16% des réponses. 
Il convient de remarquer 121 commentaires sur les horaires (41,7% des réponses).  
Parmi eux, 25,6% demandent de fermer plus tard, 20,7% demandent d’élargir les horaires sans 
préciser de quelle manière et 18,2% demandent d’ouvrir plus tôt le matin.  
 

note de satisfaction pour les horaires 
d'ouverture
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horaires fréq brute pourcentage

4 54 19%
3 115 40%
2 70 24%
1 47 16%

non réponse 4 1%
total 290 100%  

 

suggestions pour les horaires d'ouverture
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commentaires 
horaires fréq brute pourcentage % total

élargir les horaires 
(sans précision) 25 20,7% 8,6%
plus tôt 22 18,2% 7,6%
plus tard 31 25,6% 10,7%
élargir le samedi 18 14,9% 6,2%
élargir dimanche 
et jours fériés 8 6,6% 2,8%
élargir en période 
d'examens 9 7,4% 3,1%
élargir en 
vacances 
scolaires 5 4,1% 1,7%
une nocturne par 
semaine 1 0,8% 0,3%
fermetures 
annuelles (ponts, 
…) 2 1,7% 0,7%
total horaires 121 100,0% 41,7%
total réponses 290 100,0%  
 
1.6. les commentaires sur l’accueil 
 
commentaires 
accueil fréq brute pourcentage % total 
pb matériel 3 7,0% 1,0% 

vétusté et taille 
des tables 3 7,0% 1,0% 

manque de postes 
informatique  6 14,0% 2,1% 
silence 15 34,9% 5,2% 

silence du 
personnel 6 14,0% 2,1% 

manque de place 
pendant examens 2 4,7% 0,7% 

réorganiser les 
salles de travail 1 2,3% 0,3% 

froid en hiver et 
chaud été 3 7,0% 1,0% 

problème 
recherche de 
document 1 2,3% 0,3% 

signalétique 
inefficace 1 2,3% 0,3% 
autre: café… 2 4,7% 0,7% 

total 
commentaires 
accueil 43 100,0% 14,8% 
total réponses 290   100,0% 
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2. le renseignement 

2.1. Fréquence et type de demande 
7% des répondants à Rockefeller formulent des demandes ‘très souvent’, 48% ‘de temps en temps’, 
32% ‘rarement’ et 9% jamais.  
 

fréquence de demande de renseignements
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demande 
renseignement fréq brute pourcentage
TRES SOUVENT 19 7%
TEMPS EN 138 48%
RAREMENT 93 32%
JAMAIS 26 9%

0 14 5%
total 290 100%  

 
La demande la plus fréquemment citée concerne l’aide à la recherche bibliographique (21% des 
demandes). L’orientation pour la localisation d’un document représente 19% des demandes. L’aide 
à l’utilisation des bases de données et ressources électroniques représente 18% des demandes. Il y a 
un total de 725 citations de types de demandes, pour 290 réponses, ce qui signifie qu’une personne 
a en moyenne entre deux et trois types de demandes. 
 

types de demandes de renseignements
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type de demande fréq brute % demandes
orientation 135 19%
emprunt 114 16%
rech bib 153 21%
catalogue 88 12%
bdd et ress él 127 18%
matériel 101 14%
autre 7 1%
total 725 100%  
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2.2. Disponibilité du personnel 
54% des répondants estiment que le personnel est ‘toujours’ disponible, 28% qu’il l’est ‘assez 
souvent’, 6% ‘parfois’. Une personne estime que le personnel n’est ‘jamais’ disponible.  
 

disponibilité du personnel
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disponibilité 
personnel fréq brute pourcentage
TOUJOURS 157 54%
ASSEZ SOUVENT 80 28%
PARFOIS 17 6%
JAMAIS 1 0%
non réponse 35 12%
total 290 100%  

 

3. les besoins en formation 
Parmi les  290 répondants à Rockefeller, 152 (soit 52,4% des répondants) ont exprimé 355 besoins 
en formation. Cela signifie une moyenne de 2 à 3 formations par personne qui en exprime le besoin. 
Le besoin le plus important est celui d’une formation à l’utilisation des bases de données (27% des 
besoins). L’accès aux périodiques électroniques représente 21% des besoins en formation, la 
méthodologie de recherche bibliographique 20% et l’IPAC 18%. 
 

besoins en formation
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formation fréq brute % formation
méthodologie 71 20%
ipac 64 18%
sudoc 52 15%
bdd 95 27%
périodiques él. 73 21%
total 355 100%  
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4. les commentaires libres 
Douze commentaires libres sont des compliments (4,1% des réponses). Dix commentaires 
concernent les conditions de prêts (3,8% des réponses) et dix commentaires concernent des 
demandes d’acquisitions pour les collections en libre –accès et les périodiques.  
 
 

commentaires libres fréq brute pourcentage % total 
durée emprunt 3 7,1% 1,0% 
retards comptés pdt jours fermés 1 2,4% 0,3% 

rendre les livres en dehors des 
heures d'ouverture 1 2,4% 0,3% 
réserver les ouvrages 1 2,4% 0,3% 
amendes pour retards 1 2,4% 0,3% 
renouveler emprunts 3 7,1% 1,0% 
actualiser le Libre Accès 1 2,4% 0,3% 
plus d'exemplaires 1 2,4% 0,3% 

plus de documents électroniques, 
cd-rom 1 2,4% 0,3% 
collections: manques 4 9,5% 1,4% 
abo à périodiques importants 3 7,1% 1,0% 

accès généralisé à la rech 
électronique 1 2,4% 0,3% 

accès ordinateurs à autres 
étudiants en laissant sa carte à 
l'entrée 1 2,4% 0,3% 
pourquoi garder les abo papier 1 2,4% 0,3% 
accès pério à distance 1 2,4% 0,3% 

web: mettre acquisitions par 
division des ouvrages et chgt abo 
pério 1 2,4% 0,3% 
formation pour tous 1 2,4% 0,3% 

nveau web: + de clic pour arriver à 
pério 1 2,4% 0,3% 
explication classement ouvrages 1 2,4% 0,3% 
frais du PEB 1 2,4% 0,3% 
autre (travaux) 1 2,4% 0,3% 
compliments 12 28,6% 4,1% 
total commentaires libres 42 100,0% 14,5% 
total réponses 290   100,0% 
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Division Santé Lyon Nord 

1. les conditions d’accueil 

1.1. le nombre de places de travail 
La moyenne des notes est 3,08. Le ‘3’ est cité cinq fois, le ‘4’ est cité quatre fois et le ‘2’ trois fois. 
Un commentaire apprécie le calme dû à la faible fréquentation « contrairement à Rockefeller ». Un 
autre réclame du chauffage en hiver. 

note pour le nombre de places de travail
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places de travail fréq brute pourcentage

4 4 33%
3 5 42%
2 3 25%
1 0 0%

non réponse 0 0%
total 12 100%  

1.2. le nombre de postes informatique 
La moyenne des notes est 2,75. La note la plus fréquemment citée est le ‘2’ (cité cinq fois). Le ‘4’ 
est cité quatre fois, le ‘ 3’ deux fois et le ‘1’ une fois. Un commentaire demande plus d’ordinateurs 
avec accès internet. 
 

Note pour le nombre de postes informatique
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postes 
informatique fréq brute pourcentage

4 4 33%
3 2 17%
2 5 42%
1 1 8%

non réponse 0 0%
total 12 100%  

 

1.3. la signalétique 
La moyenne des notes est 2,75. La note la plus citée est le ‘3’ (citée cinq fois). Le ‘4’ est cité trois 
fois, le ‘2’ deux fois et le ‘1’ deux fois.  
 

note pour la signalétique
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signalétique fréq brute pourcentage

4 3 25%
3 5 42%
2 2 17%
1 2 17%

non réponse 0 0%
total 12 100%  

 

1.4. le silence 
La moyenne des notes est 3,08. La note la plus fréquemment citée est le ‘3’ (citée sept fois). Le ‘4’ 
est cité trois fois, le ‘2’ deux fois. 
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note de satisfaction pour le silence dans les 
salles de travail
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silence fréq brute pourcentage

4 3 25%
3 7 58%
2 2 17%
1 0 0%

non réponse 0 0%
total 12 100%  

1.5. les horaires d’ouvertures 
La moyenne des notes est 2,45. La note la plus fréquemment citée est le ‘3’ (citée sept fois). Le ‘2’ 
et le ‘1’ sont cités deux fois chacun, le ‘4’ est cité une fois. 
Il y a deux commentaires demandant d’élargir les horaires sans précision, un demandant d’ouvrir 
plus tôt, deux de fermer plus tard, un d’ouvrir autant le samedi et un d’ouvrir les jours de pont, soit 
sept commentaires au total. 
 

note de satisfaction pour les horaires 
d'ouverture
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horaires fréq brute pourcentage

4 1 8%
3 7 58%
2 2 17%
1 2 17%

non réponse 0 0%
total 12 100%  

 

2. le renseignement 

2.1. Fréquence et type de demande 
Sur les 12 personnes qui ont répondu à l’enquête, une a ‘très souvent’ des demandes de 
renseignement, 5 en ont ‘de temps en temps’ et 4 ‘rarement’. Les autres n’ont pas répondu  à la 
question.  
 

fréquence de demande de renseignements
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demande 
renseignement fréq brute pourcentage
TRES SOUVENT 1 8%
TEMPS EN 5 42%
RAREMENT 4 33%
JAMAIS 0 0%

0 2 17%
total 12 100%  

 
 
Les demandes la plus fréquemment citées concernent les conditions d’emprunt et les problèmes de 
fonctionnement de matériel (5 citations chacune). Viennent ensuite l’orientation pour la localisation 
d’un document (4 citations) et l’aide à la recherche bibliographique (3 citations). 
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types de demandes de renseignements
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type de demande fréq brute % demandes
orientation 4 19%
emprunt 5 24%
rech bib 3 14%
catalogue 1 5%
bdd et ress él 2 10%
matériel 5 24%
autre 1 5%
total 21 100%  

 
 

2.2. Disponibilité du personnel 
Parmi les 12 personnes ayant répondu au questionnaire, trois estiment que le personnel est 
‘toujours’ disponible, quatre qu’il l’est ‘assez souvent’ et une qu’il l’est ‘parfois’. Quatre personnes 
n’ont pas répondu à cette question. 
 

disponibilité du personnel
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disponibilité 
personnel fréq brute pourcentage
TOUJOURS 3 25%
ASSEZ SOUVENT 4 33%
PARFOIS 1 8%
JAMAIS 0 0%
non réponse 4 33%
total 12 100%  

 

3. les besoins en formation 
Trois des 12 répondants ont exprimé un total de neuf besoins en formation : trois formations à 
l’accès aux périodiques électroniques, deux formations à l’utilisation des bases de données, deux 
formations à la méthodologie de recherche bibliographique, une formation à l’IPAC et une au 
Sudoc. 
 

besoins en formation
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formation fréq brute % formation
méthodologie 2 22%
ipac 1 11%
sudoc 1 11%
bdd 2 22%
périodiques él. 3 33%
total 9 100%  

 
 

4. les commentaires libres 
Outre les commentaires sur les conditions d’accueil, nous ne relevons que deux commentaires : un 
répondant dit avoir de la difficulté à localiser les revues scientifiques à l’étage. Un autre estime que 
‘le journal BU.com est une bonne idée’. 
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Division Santé Lyon Sud 

1. les conditions d’accueil 

1.1. le nombre de places de travail 
La moyenne des notes est 2,37. La note la plus fréquemment citée est le ‘2’ (cité 13 fois sur un 
nombre total de 27 réponses). Le ‘3’ est cité 12 fois et le ‘1’ deux fois. 
Il y a quatre commentaires sur le manque de place. 
 

note pour le nombre de places de travail
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places de fréq brute pourcentage

4 0 0%
3 12 44%
2 13 48%
1 2 7%

non réponse 0 0%
total 27 100%  

 
 

1.2. le nombre de postes informatique 
La moyenne des notes est 3,04. La note la plus fréquemment citée est le ‘3’ (citée 15 fois). Le ‘4’ 
est cité sept fois, le ‘2’ quatre fois et le ‘1’ une fois. 
 

Note de satisfaction pour le nombre de postes 
informatique
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postes 
informatique fréq brute pourcentage

4 7 26%
3 15 56%
2 4 15%
1 1 4%

non réponse 0 0%
total 27 100%  

 
 

1.3. la signalétique 
La moyenne des notes est 3,07. La note la plus citée est le ‘3’ (citée 16 fois). Le ‘4’ est cité sept 
fois.  
 
 

note de satisfaction pour la signalétique
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signalétique fréq brute pourcentage

4 7 26%
3 16 59%
2 3 11%
1 1 4%

non réponse 0 0%
total 27 100%  

 
 
 

1.4. le silence 
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La moyenne des notes est 2,63. La note la plus citée est le ‘3’ (citée 13 fois). Le ‘2’ est cité neuf 
fois, le ‘4’ est cité trois fois. Il y a une remarque sur le bruit causé par le téléphone. 
 

note pour le silence 
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silence fréq brute pourcentage

4 3 11%
3 13 48%
2 9 33%
1 2 7%

non réponse 0 0%
total 27 100%  

1.5. les horaires d’ouvertures 
La moyenne des notes est 2,78. La note la plus fréquemment citée est le ‘3’ (citée 15 fois). Le ‘2’ 
est cité neuf fois et le ‘4’ trois fois. Trois commentaires demandent à ce que les horaires soient 
améliorés, notamment en période de révision. Un autre commentaire déplore que la bibliothèque 
soit fermée le samedi. 
 

note pour les horaires d'ouverture
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horaires fréq brute pourcentage

4 3 11%
3 15 56%
2 9 33%
1 0 0%

non réponse 0 0%
total 27 100%  

 

2. le renseignement 

2.1. Fréquence et type de demande 
Parmi les 27 répondants, trois formulent des demandes de renseignements ‘très souvent’, 13 ‘de 
temps en temps’, 10 ‘rarement’ et une ‘jamais’. Les types de demandes concernent pour 25% 
l’orientation pour localiser un document, pour 24% les conditions d’emprunt et pour 21% les 
problèmes de fonctionnement du matériel informatique. 
 

fréquence de demande de renseignements
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demande 
renseignement fréq brute pourcentage
TRES SOUVENT 3 11%
TEMPS EN 
TEMPS 13 48%
RAREMENT 10 37%
JAMAIS 1 4%

0 0 0%
total 27 100%  
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types de demandes de renseignements
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type de 
demande fréq brute % demandes
orientation 17 25%
emprunt 16 24%
rech bib 10 15%
catalogue 4 6%
bdd et ress él 6 9%
matériel 14 21%
autre 0 0%
total 67 100%  

 

2.2. Disponibilité du personnel 
Pour 17 répondants, le personnel est ‘toujours’ disponible, et pour huit autres il l’est ‘assez 
souvent’. Deux n’ont pas répondu à la question. 
 

disponibilité du personnel
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disponibilité 
personnel fréq brute pourcentage 
TOUJOURS 17 63% 

ASSEZ 
SOUVENT 8 30% 
PARFOIS 0 0% 
JAMAIS 0 0% 
non réponse 2 7% 
total 27 100%  

3. les besoins en formation 
 15 des 27 répondants ont exprimé un total de 30 besoins en formation, ce qui représente une 
moyenne de deux formations par personne. La formation la plus demandée est celle de l’utilisation 
des bases de données (neuf citations), suivie de l’utilisation de l’IPAC et de l’accès aux périodiques 
électroniques (huit citations chacune). 
 

besoins en formation
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formation fréq brute % formation
méthodologie 4 13%
ipac 8 27%
sudoc 1 3%
bdd 9 30%
périodiques él. 8 27%
total 30 100%  

4. les commentaires libres 
Deux commentaires se distinguent de ceux portant sur les conditions d’accueil. L’un déplore les 
disparités entre Lyon Sud et Rockefeller au niveau de l’accès aux documents papier et 
électroniques. Le second demande à pouvoir emprunter plus de livres et souhaite que les collections 
soient plus fournies.  
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Division Santé Laennec 

1. les conditions d’accueil 

1.1. le nombre de places de travail 
La moyenne des notes est 2,85. La note la plus fréquemment citée est le ‘3’ (citée 13 fois sur un 
total de 26 réponses).  
 

note pour le nombre de places de travail
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places de travail fréq brute pourcentage

4 6 23%
3 13 50%
2 4 15%
1 3 12%

non réponse 0 0%
total 26 100%  

 
 
 

1.2. le nombre de postes informatique 
La moyenne des notes est 2,88. La note la plus fréquemment citée est le ‘3’ (citée 13 fois). Un 
commentaire dit : « bravo pour les postes informatiques. » 
 

Note de satisfaction pour le nombre de postes 
informatique
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postes 
informatique fréq brute pourcentage

4 7 27%
3 13 50%
2 4 15%
1 0 0%

non réponse 2 8%
total 26 100%  

1.3. la signalétique 
La moyenne des notes est 2,62. La note la plus fréquemment citée est le ‘3’ (citée dix fois). Le ‘2’ 
est cité huit fois. 
 

note de satisfaction pour la signalétique
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signalétique fréq brute pourcentage

4 5 19%
3 10 38%
2 8 31%
1 2 8%

non réponse 1 4%
total 26 100%  

 

1.4. le silence 
La moyenne des notes est 3,08. La note la plus fréquemment citée est le ‘3’ (citée 16 fois). Une 
personne se plaint de l’absence de silence dans la salle informatique. 
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note de satisfaction pour le silence dans les 
salles de travail
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silence fréq brute pourcentage

4 6 23%
3 16 62%
2 4 15%
1 0 0%

non réponse 0 0%
total 26 100%  

 

1.5. les horaires d’ouvertures 
La moyenne des notes est 2,92. La note la plus fréquemment citée est le ‘2’ (citée dix fois). Le ‘3’ 
est cité huit fois. Il y a quatre commentaires sur les horaires, dont deux demandant de pouvoir rester 
jusqu’à 19 heures et un demandant d’ouvrir plus tôt le samedi. 
 

note de satisfaction pour les horaires 
d'ouverture
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horaires fréq brute pourcentage

4 8 31%
3 8 31%
2 10 38%
1 0 0%

non réponse 0 0%
total 26 100%  

 

2. le renseignement 

2.1. Fréquence et type de demande 
Parmi les 26 répondants à la division Laennec, cinq formulent des demandes de renseignement ‘très 
souvent’, 10 ‘de temps en temps’, 8 ‘rarement’ et 3 ‘jamais’. 
34% des demandes portent sur les conditions d’emprunt, 26% sur l’orientation pour la localisation 
d’un document et 17% sur l’aide à la recherche bibliographique. 
 

fréquence de demande de renseignements
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demande 
renseignement fréq brute pourcentage
TRES SOUVENT 5 19%
TEMPS EN 10 38%
RAREMENT 8 31%
JAMAIS 3 12%

0 0 0%
total 26 100%  
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types de demandes de renseignements
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type de demande fréq brute % demandes
orientation 12 26%
emprunt 16 34%
rech bib 8 17%
catalogue 3 6%
bdd et ress él 2 4%
matériel 6 13%
autre 0 0%
total 47 100%  

 

2.2. Disponibilité du personnel 
Pour 18 des 26 répondants, le personnel est ‘toujours’ disponible. Pour cinq d’entre eux il l’est 
‘assez souvent’ et pour l’un d’entre eux il l’est ‘parfois’. 
 

disponibilité du personnel
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disponibilité 
personnel fréq brute pourcentage
TOUJOURS 18 69%
ASSEZ SOUVENT 5 19%
PARFOIS 1 4%
JAMAIS 0 0%
non réponse 2 8%
total 26 100%  

3. les besoins en formation 
18 des 26 répondants ont exprimé un total de 29 besoins en formation. Cela représente une 
moyenne de une à deux formations par personne. La formation la plus demandée est celle de l’accès 
aux périodiques électroniques (neuf citations). Sept citations concernent la formation à l’utilisation 
des bases de données, cinq concernent la formation à l’utilisation du SUDOC, quatre concernent la 
formation à l’utilisation de l’IPAC et quatre la formation à la méthodologie de recherche 
bibliographique. 
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formation fréq brute % formation
méthodologie 4 14%
ipac 4 14%
sudoc 5 17%
bdd 7 24%
périodiques él. 9 31%
total 29 100%
sans besoin 11  

4. les commentaires libres 
Les commentaires comprennent quatre compliments adressés aux bibliothécaires et au 
fonctionnement de la bibliothèque. Ils sont toutefois nuancés par des remarques sur le manque 
d’ouvrages, le désordre dans les annales et la possibilité d’emprunter des périodiques ou de délais 
de prêt plus longs.  
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Division Santé Odontologie 

1. les conditions d’accueil 

1.1. le nombre de places de travail 
La moyenne des notes est 3,21. La note la plus fréquemment citée est le ‘3’ (citée 22 fois sur 39 
réponses). Le ‘4’ est cité 14 fois.  
 

note de satisfaction concernant le nombre de 
places de travail
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places de travail fréq brute pourcentage

4 14 36%
3 22 56%
2 1 3%
1 1 3%

non réponse 1 3%
total 39 100%  

1.2. le nombre de postes informatique 
La moyenne des notes est 2,79. La note la plus fréquemment citée est le ‘3’ (citée 16 fois). Le ‘4’ 
est cité 11 fois. Une remarque indique qu’on ne sait pas si le seul ordinateur présent dans la salle est 
en libre-accès.  
 

Note de satisfaction pour le nombre de postes 
informatique
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postes 
informatique fréq brute pourcentage

4 11 28%
3 16 41%
2 7 18%
1 3 8%

non réponse 2 5%
total 39 100%  

1.3. la signalétique 
La moyenne des notes est 2,87. La note la plus fréquemment citée est le ‘4’ (citée 14 fois). Le ‘3’ 
est cité 13 fois. 
 

note de satisfaction pour la signalétique
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signalétique fréq brute pourcentage

4 14 36%
3 13 33%
2 8 21%
1 1 3%

non réponse 3 8%
total 39 100%  

 

1.4. le silence 
La moyenne des notes est 2,92. La note la plus fréquemment citée est le ‘4’ (citée 15 fois). Le ‘3’ 
est cité 13 fois. 
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note de satisfaction pour le silence dans les 
salles de travail
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silence fréq brute pourcentage

4 15 38%
3 13 33%
2 7 18%
1 1 3%

non réponse 3 8%
total 39 100%  

 

1.5. les horaires d’ouvertures 
La moyenne des notes est 2,49. La note la plus fréquemment citée est le ‘3’ (citée 14 fois). Le ‘1’ 
est cité 11 fois. Le ‘4’ est cité neuf fois. Il y a huit commentaires sur les horaires. Parmi eux, deux 
précisent leur souhait d’ouverture plus tôt, trois de fermeture plus tard, un d’ouverture pendant les 
vacances et deux d’ouverture le lundi matin. 
 

note de satisfaction pour les horaires 
d'ouverture
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horaires fréq brute pourcentage

4 9 23%
3 14 36%
2 4 10%
1 11 28%

non réponse 1 3%
total 39 100%  

 
 

2. le renseignement 

2.1. Fréquence et type de demande 
Parmi les répondants de l’annexe d’Odontologie, 12 ont des demandes ‘très souvent’, 20 ‘de temps 
en temps’, trois ‘rarement’ et trois ‘jamais’. 22% des demandes concernent l’aide à la recherche 
bibliographique. 18% des demandes concernent les conditions d’emprunt, autant concernent 
l’orientation pour la localisation d’un document. L’utilisation des bases de données et ressources 
électroniques représente 17% des demandes.  
 

fréquence de demande de renseignements
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demande 
renseignement fréq brute pourcentage
TRES SOUVENT 12 31%
TEMPS EN 20 51%
RAREMENT 3 8%
JAMAIS 3 8%

0 1 3%
total 39 100%  
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types de demandes de renseignements
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type de demande fréq brute % demandes
orientation 20 18%
emprunt 20 18%
rech bib 25 22%
catalogue 14 13%
bdd et ress él 19 17%
matériel 12 11%
autre 2 2%
total 112 100%  

 
 

2.2. Disponibilité du personnel 
Pour 27 des 39 répondants, le personnel est ‘toujours’ disponible. Pour 11 d’entre eux il l’est assez 
souvent. Un n’a pas répondu à la question. 
 

disponibilité du personnel
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disponibilité 
personnel fréq brute pourcentage
TOUJOURS 27 69%
ASSEZ SOUVENT 11 28%
PARFOIS 0 0%
JAMAIS 0 0%
non réponse 1 3%
total 39 100%  

 
 

3. les besoins en formation 
26 des 39 répondants ont exprimé 51 besoins en formation, soit 66% des répondants. Cela 
représente une moyenne de une à deux formations par personne. La plus forte demande de 
formation concerne l’utilisation des bases de données (15 citations). L’utilisation d’IPAC est citée 
12 fois , la méthodologie de recherche bibliographique est citée neuf fois. 
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formation fréq brute % formation
méthodologie 9 18%
ipac 12 24%
sudoc 7 14%
bdd 15 29%
périodiques él. 8 16%
total 51 100%
sans besoin 13  

 
 

4. les commentaires libres 
Les sept commentaires concernent la limitation des possibilités d’emprunter des ouvrages. 
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IPAC, le catalogue 

Les bibliothèques de la Doua et de Rockefeller 
Le recours au catalogue est loin d’être généralisé pour la recherche d’un document. Un quart des 
répondants de la Doua et Rockefeller déclare ne jamais utiliser IPAC pour chercher un document. 
Seulement 15% l’utilisent systématiquement, 24% l’utilisent assez souvent et 35% parfois.  
 

fréquence d'utilisation d'IPAC
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ipac fréq brute pourcentage
TOUJOURS 80 15%
ASSEZ 131 24%
PARFOIS 188 35%
JAMAIS 131 24%
non réponse 11 2%
total 541 100%  

 
La moitié des utilisateurs recourent à plusieurs modes de recherche selon leurs besoins. 35% 
utilisent le mode de recherche simple ‘par mots’.  

modes de recherche utilisés dans IPAC
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modes 
recherche fréq brute pourcentage
par mots 147 35%
multicritère 37 9%
alphabétique 13 3%
cela dépend 211 50%
ne sait pas 13 3%
non réponse 120 29%
total ipac 421 100%
total réponses 541  

 
L’IPAC est assez facile pour la moitié  des répondants et très facile pour 15%. La facilité semble 
liée à la fréquence d’utilisation : ceux qui l’utilisent toujours le trouvent très facile à 39% et assez 
difficile à 2,5% ; ceux qui l’utilisent parfois le trouvent très facile à 11% et assez difficile à 22%.  
 

difficulté d'utilisation d'IPAC
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difficulté ipac fréq brute pourcentage
très facile 79 15%
assez facile 262 48%
assez difficile 72 13%
très difficile 4 1%
non réponse 124 23%
total 541 100%  

 
Fréquence d’utilisation / 
difficulté 

très 
facile 

assez 
facile 

assez 
difficile 

très 
difficile 

non 
réponse Total 

TOUJOURS 38,75% 56,25% 2,50% 0,00% 2,50% 100,00% 
ASSEZ SOUVENT 19,08% 68,70% 12,21% 0,00% 0,00% 100,00% 
PARFOIS 10,64% 59,57% 22,34% 2,13% 5,32% 100,00% 
JAMAIS 2,29% 10,69% 9,16% 0,00% 77,86% 100,00% 
non réponse 0,00% 9,09% 0,00% 0,00% 90,91% 100,00% 
Total 14,60% 48,43% 13,31% 0,74% 22,92% 100,00% 
       

 
Les difficultés se situent plus au niveau de la recherche que de la présentation des résultats.  
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type de difficulté pour IPAC
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type de difficulté fréq brute pourcentage
recherche 180 33%
présentation 
résultats 136 25%
non réponse 225 42%
total difficultés 316 58%
total réponses 541 100%  

 
Il n’apparaît pas de relation entre la fréquence d’utilisation de l’IPAC et les demandes d’aides à la 
recherche bibliographique, ni les demandes d’aide à la localisation d’ouvrages. 
 
ipac / aide à recherche biblio oui non non réponse total
TOUJOURS 43,75% 16,25% 40,00% 100,00%
ASSEZ SOUVENT 41,22% 19,08% 39,69% 100,00%
PARFOIS 48,94% 11,17% 39,89% 100,00%
JAMAIS 45,04% 11,45% 43,51% 100,00%
non réponse 9,09% 18,18% 72,73% 100,00%  
 

ipac / localisation ouvrages oui non non réponse total
TOUJOURS 47,50% 8,75% 43,75% 100,00%
ASSEZ SOUVENT 52,67% 11,45% 35,88% 100,00%
PARFOIS 47,34% 11,70% 40,96% 100,00%
JAMAIS 41,22% 11,45% 47,33% 100,00%
non réponse 18,18% 18,18% 63,64% 100,00%  
 
Ceux qui l’utilisent toujours ont sensiblement moins besoin de formation que les autres répondants.  
 

ipac / formation oui non non réponse Total
TOUJOURS 8,75% 21,25% 70,00% 100,00%
ASSEZ SOUVENT 18,32% 14,50% 67,18% 100,00%
PARFOIS 23,94% 14,36% 61,70% 100,00%
JAMAIS 23,66% 13,74% 62,60% 100,00%
non réponse 9,09% 18,18% 72,73% 100,00%  
 
On dénombre 52 commentaires à la Doua et 54 à Rockefeller sur l’IPAC. 38% de ces commentaires 
sont des constats de difficultés à trouver des références, souvent liées au problème de choix de 
mots-clés. 26% des commentaires traitent de la nécessité d’améliorer l’IPAC car il ne fonctionne 
pas bien. 7% de ceux qui ont laissé des commentaires trouvent que la description des ouvrages est 
insuffisante.  
 
Commentaires IPAC Fréq brute pourcentage 
problèmes pour trouver des 
références 40 38% 
indexation insuffisante 7 7% 
expliquer 5 5% 
résultats 8 8% 
ne fonctionne pas bien, à 
améliorer 28 26% 
autres possibilités de 
recherche 8 8% 
autre 10 9% 
commentaires 106 100% 
total 541   
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Les annexes 
Dans les annexes, 69% des répondants déclarent ne jamais utiliser l’IPAC. 16% l’utilisent parfois, 
6% assez souvent et 5% toujours.. 
 

fréquence d'utilisation d'IPAC
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ipac fréq brute pourcentage
TOUJOURS 6 5%
ASSEZ SOUVENT 8 6%
PARFOIS 20 16%
JAMAIS 87 69%
non réponse 5 4%
total 126 100%  

 
Pour ceux qui l’utilisent, 35% changent de mode de recherche suivant le besoin, 30% font des 
recherches en mode simple ‘par mot’. 
 

modes de recherche utilisés dans IPAC
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modes recherche fréq brute pourcentage
par mots 17 30%
multicritère 5 9%
alphabétique 6 11%
cela dépend 20 35%
ne sait pas 9 16%
non réponse 69
total ipac 57 100%
total réponses 126  

 
IPAC est jugé assez facile par 25% des répondants. 64% n’ont pas répondu à cette question. Parmi 
eux se trouvent la plupart de ceux qui déclarent ne jamais utiliser l’IPAC.  
 

difficulté d'utilisation d'IPAC
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difficulté ipac fréq brute pourcentage
très facile 5 4%
assez facile 31 25%
assez difficile 6 5%
très difficile 3 2%
non réponse 81 64%
total 126 100%  

 
Les difficultés proviennent autant de la recherche que de la présentation des résultats. 
 

type de difficulté pour IPAC
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type de difficulté fréq brute pourcentage
recherche 17 13%
présentation résultats 17 13%
non réponse 92 73%
total difficultés 34 27%
total réponses 126 100%  

 
Il est intéressant de constater que plus les répondants utilisent fréquemment l’IPAC, plus ils ont des 
demandes d’aide à la localisation d’ouvrages et d’aide à la recherche bibliographique. Ainsi, 83% 
de ceux qui utilisent toujours l’IPAC ont des demandes de ce type, alors que seulement 39% de 
ceux qui ne l’utilisent jamais ont des demandes de ce type.  
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ipac / aide à localisation oui non non réponse total
TOUJOURS 83,33% 0,00% 16,67% 100,00%
ASSEZ SOUVENT 75,00% 0,00% 25,00% 100,00%
PARFOIS 65,00% 5,00% 30,00% 100,00%
JAMAIS 39,08% 3,45% 57,47% 100,00%
non réponse 40,00% 0,00% 60,00% 100,00%  
 
De même 83% de ceux qui l’utilisent toujours ont des demandes d’aide à la recherche 
bibliographique et 40% de ceux qui ne l’utilisent jamais ont ce même type de demande. 
 
ipac / aide à recherche biblio oui non non réponse total
TOUJOURS 83,33% 0,00% 16,67% 100,00%
ASSEZ SOUVENT 87,50% 0,00% 12,50% 100,00%
PARFOIS 35,00% 10,00% 55,00% 100,00%
JAMAIS 40,23% 4,60% 55,17% 100,00%
non réponse 40,00% 0,00% 60,00% 100,00%  
 
Il n’est par contre pas possible de mettre en évidence un lien entre la fréquence d’utilisation de 
l’IPAC et les besoin en formation. 
 

ipac / formation oui non non réponse Total
TOUJOURS 16,67% 0,00% 83,33% 100,00%
ASSEZ SOUVENT 37,50% 0,00% 62,50% 100,00%
PARFOIS 15,00% 5,00% 80,00% 100,00%
JAMAIS 33,33% 4,60% 62,07% 100,00%
non réponse 0,00% 0,00% 100,00% 100,00%
Total 28,57% 3,97% 67,46% 100,00%  
 
Il y a cinq commentaires au sujet de l’IPAC dans les annexes. Ils indiquent que l’IPAC est mal 
connu, déplorent que les cotes des ouvrages ne soient pas visibles au premier abord et demandent 
s’il existe une version papier. 
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Synthèse des résultats 

La Doua 
251 usagers de la bibliothèque de la Doua ont répondu à l’enquête, dont 218 étudiants. Leurs plus 
mauvaises notes de satisfaction concernent le nombre de postes informatiques. 57% en sont plutôt 
insatisfaits. 2 % des répondants ont ajouté des commentaires à ce sujet. Les meilleures notes 
concernent la signalétique : 70% des répondants en sont plutôt satisfaits.  
Le manque de silence est un motif important d’insatisfaction, 47% des répondants sont plutôt 
insatisfaits et les commentaires sont au nombre de 29 soit 11,6% des répondants. Le bruit est 
attribué aux étudiants mais aussi en partie au personnel.  
Bien que 62% des répondants soient plutôt satisfaits des horaires d’ouverture, la quantité de 
commentaires réclamant leur élargissement laisse à penser qu’il s’agit d’une question importante. 
En effet, 27,5% des répondants demandent un élargissement des horaires.  
86% des répondants ont des demandes de renseignement. Ces demandes concernent avant tout la 
localisation d’un document, les conditions d’emprunt ou l’aide à la recherche bibliographique. 
49% des répondants trouvent le personnel toujours disponible et 36% assez souvent.  
Près de la moitié des répondants ont des besoins de formation (bases de données, méthodologie et 
périodiques électroniques). 
 

Gerland 
A Gerland, les insatisfactions sont grandes concernant les horaires d’ouverture et le nombre de 
postes informatiques. 16 des 22 répondants ont donné la note ‘1’ aux horaires d’ouverture, c'est-à-
dire qu’ils déclarent être ‘pas du tout satisfait’. Douze commentaires précisent que l’ouverture de la 
bibliothèque est vivement souhaitée le matin.  Concernant le nombre de postes informatiques, 20 
des 22 répondants sont plutôt  insatisfaits. La satisfaction concernant les places de travail, le silence 
et la signalétique est plutôt bonne. 
18 répondants ont des demandes de renseignements occasionnelles, au sujet des conditions 
d’emprunt, l’aide à la recherche bibliographique et les problèmes de fonctionnement du matériel. Le 
personnel est toujours disponible pour plus de la moitié des répondants. Il ne l’est jamais d’après un 
répondant. Les besoins en formation concernent surtout l’IPAC. On peut noter des attentes en terme 
de collections. 
 

Rockefeller 
290 usagers de la bibliothèque de Rockefeller ont répondu à l’enquête, dont 260 étudiants. La 
meilleure note pour les conditions d’accueil à Rockefeller concerne le nombre de places de travail. 
La plus mauvaise note concerne le nombre d’ordinateurs. Les horaires et le silence ont des notes 
plutôt bonnes (70% sont plutôt satisfaits du silence et 59% sont plutôt satisfaits des horaires) mais 
ils font l’objet de nombreux commentaires. 41,7% des répondants demandent à ce que la 
bibliothèque soit ouverte plus longtemps et 7,3% des répondants se plaignent du bruit causé par les 
étudiants et le personnel.  
87% des répondants ont des demandes de renseignement occasionnelles, portant sur la recherche 
bibliographique, la localisation de documents et l’utilisation des bases de données. Le personnel est 
toujours disponible pour 54% des répondants. Il ne l’est jamais pour une personne.  
Les besoins en formation concernent plus de la moitié des répondants. Il s’agit prioritairement de 
l’utilisation des ressources électroniques : bases de données et périodiques en ligne.  
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Lyon Nord 
Le nombre de places et le silence dans la bibliothèque de Lyon Nord obtiennent les meilleures notes 
de satisfaction. Ainsi, les trois-quarts des répondants sont plutôt satisfaits du nombre de places et 10 
sur 12 répondants sont plutôt satisfaits du silence. Il y a autant de satisfaits que d’insatisfaits au 
sujet du nombre de postes informatique. Les horaires reçoivent de moins bonnes notes et sept 
commentaires demandent leur élargissement (sur 12 réponses).  
La plupart des personnes interrogées ont des demandes occasionnelles qui portent sur les conditions 
d’emprunt, les problèmes de fonctionnement de matériel, la localisation de documents puis l’aide à 
la recherche bibliographique. Trois répondants estiment que le personnel est toujours disponible et 
quatre estiment qu’il l’est assez souvent. Quatre n’ont pas répondu à la question. Les quelques 
besoins en formation concernent les ressources électroniques et la méthodologie de recherche 
bibliographique.  

Lyon Sud 
Les usagers de l’annexe de Lyon Sud sont plutôt satisfaits des conditions d’accueil, à l’exception du 
nombre de places de travail. 15 des 27 répondants en sont plutôt insatisfaits et quatre commentaires 
signalent le manque de place. D’autre part, quatre commentaires demandent l’élargissement des 
horaires. 
La fréquence de demande de renseignements est semblable à celle des autres divisions. Ces 
demandes portent sur la localisation de document, les conditions d’emprunt et les problèmes de 
matériel informatique. Le personnel est toujours disponible pour 17 des 27 répondants. Les besoins 
en formation concernent les ressources électroniques et l’IPAC.  

Laennec 
Les usagers de la bibliothèque de Laennec sont globalement les plus satisfaits des conditions 
d’accueil. Le plus grand nombre d’insatisfaits concerne la signalétique (10 des 26 répondants) et les 
horaires d’ouverture. On notera quatre demandes d’élargissement des horaires. 22 répondants sont 
plutôt satisfaits du silence. Les commentaires confirment cette satisfaction. Un tiers des demandes 
de renseignement porte sur les conditions d’emprunt, un quart des demandes porte sur la 
localisation des ouvrages. Le personnel est toujours disponible pour deux tiers des répondants. Les 
deux tiers des répondants souhaitent avoir des formations, en priorité à l’utilisation des périodiques 
électroniques et bases de données. 

Odontologie 
Les usagers de l’annexe d’Odontologie sont globalement assez satisfaits des conditions d’accueil. 
Cependant, 15 des 39 répondants sont plutôt insatisfaits des horaires. Huit commentaires réclamant 
leur élargissement. 
Les répondants ont des demandes de renseignement assez fréquentes, la plupart portant sur l’aide à 
la recherche bibliographique. Le personnel est toujours disponible pour plus des deux tiers des 
répondants. Les deux tiers ont des besoins en formation, en priorité des formations à l’utilisation 
des bases de données et de l’ IPAC.  

IPAC 
IPAC est très peu utilisé par les répondants des annexes : 69% d’entre eux ne l’utilisent jamais.  
Il est cependant jugé assez facile par 25 % d’entre eux. Le mode de recherche varie en fonction des 
besoins. 
Plus les répondants des annexes utilisent fréquemment l’IPAC, plus ils ont des demandes d’aide à la 
localisation d’ouvrages et d’aide à la recherche bibliographique. Mais les besoins en formation à 
son utilisation sont majoritairement exprimés par ceux qui ne l’utilisent jamais ou qui l’utilisent 
parfois. 
A la Doua et Rockefeller, ils ne sont plus que 24% à ne jamais l’utiliser. Il est jugé assez facile par 
48% des répondants et très facile par 15%. Le degré d’aisance d’utilisation progresse avec la 
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fréquence d’utilisation. Il y a 106 commentaires qui déplorent essentiellement la difficulté à trouver 
des documents, le problème des mots-clés et le manque de description des ouvrages. 
Il ne semble pas y avoir de relation entre la fréquence d’utilisation de l’IPAC et les demandes de 
renseignements portant sur la recherche bibliographique ou la localisation d’un ouvrage. Mais les 
besoins en formation à son utilisation sont majoritairement exprimés par ceux qui ne l’utilisent 
jamais ou qui l’utilisent parfois. Ceux qui l’utilisent toujours ont sensiblement moins besoin de 
formation que les autres répondants.  
 
 
 
 
 

Annexe 1 : le questionnaire 
  
 
 



 

ENQUETE DE SATISFACTION DES USAGERS DES BIBLIOTHEQUES 
DE L’UNIVERSITE CLAUDE BERNARD LYON 1 
 

 
Dans le but d’évaluer et d’améliorer nos services d’accueil et de renseignement, nous souhaiterions 
connaître votre avis et vos attentes à ce sujet. Merci de bien vouloir prendre 2 à 3 minutes de votre 
temps pour répondre à ce questionnaire en entourant les numéros des réponses choisies (recto-
verso). 

tournez, svp… 

Votre profil 

Quel est votre statut ? 

1. Etudiant  2. Chercheur  
3. Enseignant 4. Enseignant chercheur 
5. Autre. Précisez : --- 

 

Si vous êtes étudiant, dans quel établissement 
êtes-vous inscrit ? 

1. Lyon 1  2. Lyon 2 3. Lyon 3  
4. INSA  5. Autre.  Précisez : - - -  

 
Quelle bibliothèque de Lyon 1 fréquentez-vous le plus souvent ? 

1. BU Sciences la Doua  2. Sciences Gerland  3. BU Santé Rockefeller 
4. Santé Laennec   5. Santé Lyon Nord  6. Santé Lyon Sud 
7. Odontologie 
 
Les questions suivantes concerneront cette bibliothèque. 

Les conditions d’accueil 

Veuillez indiquer votre satisfaction en donnant une note de 1 à 4 concernant : 
( 1 : pas du tout satisfait, 2 : peu satisfait, 3 : assez satisfait, 4 : très satisfait)  
 

• le nombre de places de travail :    1 2 3 4    

• le nombre de postes informatiques :    1 2 3 4 

• la signalétique pour s’orienter dans le bâtiment :  1 2 3 4 

• le silence dans les salles de travail :    1 2 3 4 

• les horaires d’ouverture :     1 2 3 4 

motifs de satisfaction ou d’insatisfaction : … 

IPAC, le catalogue de la bibliothèque 

Lorsque vous cherchez un document, 
utilisez-vous IPAC, le catalogue de la 
bibliothèque ? 

1. Toujours   2. Assez souvent 
3. Parfois  4. Jamais 

L’utilisation d’IPAC vous paraît-elle : 
1. très facile  2. assez facile   
3. assez difficile 4. très difficile 
 

Si oui, quel(s) mode(s) de recherche utilisez-vous ? 

1. Par mots 2. Multicritère  3. Alphabétique 
4. Cela dépend de ma recherche 5. Ne sait pas 
 

Lorsque vous rencontrez une difficulté, se situe-t-elle : 
1. au niveau de la recherche 
2. au niveau de la présentation des résultats 
Précisez : … 

Avez-vous des suggestions ou remarques au sujet de ce catalogue ? 
… 
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Vous arrive–t-il de demander un renseignement au personnel de la bibliothèque ? 

1. Très souvent  2. De temps en temps 3. Rarement  4. Jamais 
 

Le renseignement 

De quel type de renseignement ou d’aide avez-
vous besoin ? (plusieurs réponses possibles) 

 

Généralement, obtenez vous la réponse à 
ce type de question ? 

1. Orientation dans le bâtiment pour la localisation 
d’un document 

1. Toujours 
3. Parfois 
 

2. Assez souvent 
4.Jamais 

2. Renseignements sur les conditions d’emprunt  1. Toujours 
3. Parfois 

2. Assez souvent 
4. Jamais 

3. Aide à la recherche bibliographique 

 

1. Toujours 
3. Parfois 

2. Assez souvent 
4. Jamais 

4. Aide à l’utilisation du catalogue de la 
bibliothèque 

 

1. Toujours 
3. Parfois 
 

2. Assez souvent 
4. Jamais 

5. Aide à l’utilisation des bases de données et 
ressources électroniques 

1. Toujours 
3. Parfois 
 

2. Assez souvent 
4. Jamais 

6. Problèmes de fonctionnement du matériel 
informatique et des accès électroniques 

1. Toujours 
3. Parfois 
 

2. Assez souvent 
4. Jamais 

7. Autre : précisez… 

 

1. Toujours 
3. Parfois 
 

2. Assez souvent 
4. Jamais  

La formation  

Le personnel est-il disponible pour répondre à vos questions ? 
1. Toujours  2. Assez souvent  3. Parfois 4. Jamais 

 

Pour faciliter vos recherches documentaires, auriez-vous besoin d’une formation ?  
(plusieurs réponses possibles) 

1. Sur la méthodologie de recherche bibliographique 
2. Sur notre catalogue IPAC 
3. Sur le SUDOC, catalogue collectif des bibliothèques universitaires françaises 
4. Sur les principales bases de données : Medline sur Pubmed, Pascal biomed, Embase.com, IPA 
5. Sur l’accès aux périodiques électroniques 

Avez-vous des suggestions ou remarques concernant les services de la bibliothèque ? 
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Annexe 2 : Tableau récapitulatif des indicateurs sur les conditions 
d’accueil 
 
 
 
Moyennes 
des notes 
(sur 4) 

places de 
travail 

postes 
informatique 

signalétique silence horaires moyenne 

Doua 2,64 2,16 2,83 2,48 2,53 2,53 
Gerland 2,91 1,68 2,50 3,23 1,36 2,37 
Rockefeller 2,91 2,28 2,76 2,79 2,58 2,66 
Lyon Nord 3,08 2,75 2,75 3,08 2,45 2,82 
Lyon Sud 2,37 3,04 3,07 2,63 2,78 2,78 
Laennec 2,85 2,88 2,62 3,08 2,92 2,87 
Odontologie 3,21 2,79 2,87 2,92 2,49 2,86 
moyenne 2,85 2,51 2,77 2,89 2,44 2,69 
 
 


