
Bibliothèque universitaire du Havre
Bienvenue!

Nous tenons à améliorer la qualité des services proposés en bibliothèque. Une meilleure compréhension de vos attentes nous permettra d’adapter ces services à vos
besoins.

Cette enquête, qui s’inscrit dans le cadre du programme LibQUAL+ de l’ARL (Association of Research Libraries), a pour objet de mesurer la qualité des services
assurés en bibliothèque et d’identifier les meilleures pratiques.

Nous vous saurions gré de bien vouloir compléter l’ensemble des rubriques. Merci de votre participation.

Les renseignements fournis dans ce formulaire seront traités aux États-Unis. Conformément à la législation en matière de protection des données, il est porté à votre
connaissance que votre participation à cette enquête repose sur votre libre consentement.

Merci d’évaluer les énoncés suivants (1 étant la note la plus faible, 9 la plus élevée), en précisant :

 le niveau minimal --c’est-à-dire la qualité de service acceptable selon vous ;

 le niveau souhaité --c’est-à-dire la qualité de service que vous recherchez ;

 le niveau perçu --c’est-à-dire la prestation offerte selon vous par notre bibliothèque.

Pour chaque énoncé, sélectionnez une note dans chacune des trois colonnes ou bien cochez la case s. o. (sans objet). Si vous cochez cette case, votre évaluation de
l’énoncé concerné sera annulée lors de l’envoi de l’enquête.



bas bas bas

Fortement en désaccord

Fortement en désaccord

 

Énoncés...
Niveau minimal que je
trouverais acceptable

Niveau que je trouve
souhaitable

Niveau de service perçu
est  

 élevé élevé élevé s.o.

1) Le personnel met les usagers en confiance 1 2 3 4 5 6 7 8 9 1 2 3 4 5 6 7 8 9 1 2 3 4 5 6 7 8 9
s.o.

2) Les ressources électroniques sont accessibles depuis mon domicile
ou mon travail

1 2 3 4 5 6 7 8 9 1 2 3 4 5 6 7 8 9 1 2 3 4 5 6 7 8 9
s.o.

3) Les locaux de la bibliothèque sont propices à l’étude et à
l’apprentissage

1 2 3 4 5 6 7 8 9 1 2 3 4 5 6 7 8 9 1 2 3 4 5 6 7 8 9
s.o.

4) Les usagers bénéficient d’un service personnalisé 1 2 3 4 5 6 7 8 9 1 2 3 4 5 6 7 8 9 1 2 3 4 5 6 7 8 9
s.o.

5) Le site Web de la bibliothèque me permet de trouver de façon autonome
l’information que je recherche

1 2 3 4 5 6 7 8 9 1 2 3 4 5 6 7 8 9 1 2 3 4 5 6 7 8 9
s.o.

6) La bibliothèque m’informe au sujet des ressources et des services
qu’elle propose

1 2 3 4 5 6 7 8 9 1 2 3 4 5 6 7 8 9 1 2 3 4 5 6 7 8 9
s.o.

7) Le personnel est toujours poli 1 2 3 4 5 6 7 8 9 1 2 3 4 5 6 7 8 9 1 2 3 4 5 6 7 8 9
s.o.

8) La bibliothèque possède les documents imprimés dont j’ai besoin dans
le cadre de mon travail

1 2 3 4 5 6 7 8 9 1 2 3 4 5 6 7 8 9 1 2 3 4 5 6 7 8 9
s.o.

9) La bibliothèque offre un cadre silencieux, propice au travail individuel 1 2 3 4 5 6 7 8 9 1 2 3 4 5 6 7 8 9 1 2 3 4 5 6 7 8 9
s.o.

10) Le personnel est disponible pour répondre aux questions des usagers 1 2 3 4 5 6 7 8 9 1 2 3 4 5 6 7 8 9 1 2 3 4 5 6 7 8 9
s.o.

11) La bibliothèque possède les ressources électroniques dont j’ai besoin 1 2 3 4 5 6 7 8 9 1 2 3 4 5 6 7 8 9 1 2 3 4 5 6 7 8 9
s.o.

12) Les horaires d’ouverture sont pratiques 1 2 3 4 5 6 7 8 9 1 2 3 4 5 6 7 8 9 1 2 3 4 5 6 7 8 9
s.o.

13) Le personnel possède les connaissances nécessaires pour répondre
aux questions des usagers

1 2 3 4 5 6 7 8 9 1 2 3 4 5 6 7 8 9 1 2 3 4 5 6 7 8 9
s.o.

14) Les ressources électroniques sont faciles à utiliser 1 2 3 4 5 6 7 8 9 1 2 3 4 5 6 7 8 9 1 2 3 4 5 6 7 8 9
s.o.

15) Les locaux sont confortables et attrayants 1 2 3 4 5 6 7 8 9 1 2 3 4 5 6 7 8 9 1 2 3 4 5 6 7 8 9
s.o.

16) Le personnel est prévenant à l’égard des usagers 1 2 3 4 5 6 7 8 9 1 2 3 4 5 6 7 8 9 1 2 3 4 5 6 7 8 9
s.o.

17) L’équipement est moderne et me permet d’accéder facilement à
l’information

1 2 3 4 5 6 7 8 9 1 2 3 4 5 6 7 8 9 1 2 3 4 5 6 7 8 9
s.o.

18) Le personnel aide les usagers à résoudre les problèmes
informatiques qu’ils rencontrent

1 2 3 4 5 6 7 8 9 1 2 3 4 5 6 7 8 9 1 2 3 4 5 6 7 8 9
s.o.

19) Le personnel comprend les besoins des usagers 1 2 3 4 5 6 7 8 9 1 2 3 4 5 6 7 8 9 1 2 3 4 5 6 7 8 9
s.o.

20) Les outils de recherche sont conviviaux et me permettent de trouver
l’information de façon autonome

1 2 3 4 5 6 7 8 9 1 2 3 4 5 6 7 8 9 1 2 3 4 5 6 7 8 9
s.o.

21) La bibliothèque constitue un environnement propice à l’étude, à
l’apprentissage et à la recherche

1 2 3 4 5 6 7 8 9 1 2 3 4 5 6 7 8 9 1 2 3 4 5 6 7 8 9
s.o.

22) Le personnel fait preuve de bonne volonté pour aider les usagers 1 2 3 4 5 6 7 8 9 1 2 3 4 5 6 7 8 9 1 2 3 4 5 6 7 8 9
s.o.

23) L’information est facilement accessible et est adaptée à une utilisation
autonome

1 2 3 4 5 6 7 8 9 1 2 3 4 5 6 7 8 9 1 2 3 4 5 6 7 8 9
s.o.

24) La bibliothèque possède les revues imprimées et/ou électroniques
dont j’ai besoin dans le cadre de mes travaux

1 2 3 4 5 6 7 8 9 1 2 3 4 5 6 7 8 9 1 2 3 4 5 6 7 8 9
s.o.

25) La bibliothèque propose des espaces communs pour l’étude et le
travail en groupe

1 2 3 4 5 6 7 8 9 1 2 3 4 5 6 7 8 9 1 2 3 4 5 6 7 8 9
s.o.

26) Les bibliothécaires apportent une aide à la recherche d’information,
qui répond à un besoin immédiat et enrichit les compétences de l’usager
pour ses recherches ultérieures

1 2 3 4 5 6 7 8 9 1 2 3 4 5 6 7 8 9 1 2 3 4 5 6 7 8 9
s.o.

27) Le personnel apporte des solutions fiables aux problèmes de service
rencontrés par les usagers

1 2 3 4 5 6 7 8 9 1 2 3 4 5 6 7 8 9 1 2 3 4 5 6 7 8 9
s.o.

Merci d’indiquer votre degré d’approbation par rapport aux énoncés suivants :  

28) La bibliothèque m’aide à rester informé(e) des dernières avancées enregistrées dans les
domaines qui m’intéressent.

1 2 3 4 5 6 7 8 9
Fortement en accord

29) La bibliothèque m’aide à progresser dans ma discipline universitaire ou dans mon travail. 1 2 3 4 5 6 7 8 9
Fortement en accord



Fortement en désaccord

Fortement en désaccord

Fortement en désaccord

Fortement en désaccord

Fortement en désaccord

Extrêmement basse

30) La bibliothèque me rend plus efficace dans mes recherches universitaires ou dans mon travail. 1 2 3 4 5 6 7 8 9
Fortement en accord

31) La bibliothèque m’aide à distinguer l’information fiable de celle qui ne l’est pas. 1 2 3 4 5 6 7 8 9
Fortement en accord

32) La bibliothèque m’apporte les compétences en matière de recherche d'information dont j’ai
besoin dans le cadre de mon travail ou de mes études.

1 2 3 4 5 6 7 8 9
Fortement en accord

33) De manière générale, je suis satisfait(e) de la façon dont je suis accueilli(e) à la bibliothèque. 1 2 3 4 5 6 7 8 9
Fortement en accord

34) De manière générale, je suis satisfait(e) du soutien que m’apporte la bibliothèque dans mes
besoins d’apprentissage, de recherche et/ou d’enseignement.

1 2 3 4 5 6 7 8 9
Fortement en accord

35) Comment évalueriez-vous la qualité globale des services fournis par la bibliothèque ? 1 2 3 4 5 6 7 8 9
Extrêmement haute

Vos habitudes d’utilisation de la bibliothèque :  

36) Selon quelle fréquence consultez-vous sur place les ressources de la bibliothèque ? Quotidienne
Hebdomadaire
Mensuelle
Quelques fois par an
Jamais

37) Selon quelle fréquence consultez-vous par Internet les ressources de la bibliothèque ? Quotidienne
Hebdomadaire
Mensuelle
Quelques fois par an
Jamais

38) Selon quelle fréquence recherchez-vous des informations au moyen de YahooTM, GoogleTM ou
autres outils n’appartenant pas à la bibliothèque ?

Quotidienne
Hebdomadaire
Mensuelle
Quelques fois par an
Jamais

Votre profil :  

39) Quelle bibliothèque fréquentez-vous le plus souvent ? Bibliothèque centrale (Site Lebon)
Bibliothèque de l'IUT (Site Caucriauville)

40) Âge: Moins de 18 ans
18 - 22 ans
23 - 30 ans
31 - 45 ans
46 - 65 ans
Plus de 65 ans

41) Sexe: Féminin
Masculin



42) Discipline: AES-Economie-Gestion-GEA
Chimie-Biologie-Géologie
Commerce-Logistique-Transport-Management-Marketing
Droit-Science politique
Génie civil
Histoire-Géographie-Sociologie-Aménagement du

territoire-Tourisme
Hygiène et sécurité
Lettres-Littératures-Langues
Mathématiques-Informatique
Physique-Electronique-Electrotechnique-Automatique-

Génie mécanique
Psychologie-Carrières sociales
Santé-Médecine
Sciences de l'éducation-Enseignement-Formation
Sciences de l'information et de la communication
Une autre discipline

43) À quelle catégorie d’usagers appartenez-vous ? Licence ou
DUT

Bac + 1 (1ère année licence, DUT,
DUPRES, DU, PACES)

Bac + 2 (2e année licence, DUT)
Bac + 3 (3e année licence, licence Pro)
DAEU

Master ou
Doctorat

Bac + 4 (1ère année M, élève ingénieur ou
autre)

Bac + 5 et plus (2e année M, élève
ingénieur, fonctionnaire stagiaire ou autre)

Stagiaire de la Formation continue : CNAM,
Intec, ITIP

Doctorat

Enseignant
et/ou

chercheur

Professeur et assimilé
Maître de conférences et assimilé
Autre personnel enseignant et/ou

chercheur (ATER, vacataire, contractuel, etc)
Enseignant du 2nd Degré
Enseignant du 1er Degré

Personnel de
la

bibliothèque
Personnel et

lecteur
extérieur

Personnel de l'université non enseignant
(administratif, technique, informaticien,
ingénieur)

Lecteur extérieur

44) Si vous avez des remarques complémentaires au sujet des services de la bibliothèque, merci de
les saisir dans le champ ci-après.

45) Si vous souhaitez participer au tirage au sort, saisissez votre adresse de courriel dans le champ
ci-après (facultatif). Votre adresse de courriel sera conservée en toute confidentialité et ne sera pas
associée aux réponses que vous avez fournies dans le cadre de cette enquête.



 

Merci de votre participation à cette enquête sur la qualité des services proposés en bibliothèque.


