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RESUME

Notre étude porte sur le réaménagement ergononuguéa signalétique d’une

bibliotheque Universitaire. Dans cette optique,istr@ourants théoriques sont
mobilisés : la psychologie de I'environnement, degences de I'information et de la
communication et enfin I'ergonomie. Afin de répoadr I'hypothese selon laquelle
la bonne utilisabilité de la signalétique favor@erl’orientation des usagers et
I'appropriation du lieu, des entretiens, questior@saainsi qu’un test utilisateur ont
été réalisés. Les résultats, conformes aux hypesh&ssent principalement des
perspectives appliquées telles que la réorganisatocréte de la signalétique mais
eégalement des perspectives théoriques denrichesterdes modeéles sur les
stratégies d’orientation des usagers.

MOTS CLES :

Signalétique, bibliothéque, ergonomie, psycholagi¢’'environnement, wayfinding.

SUMMARY

Our study deals with the ergonomic reorganizatibrthe signage of a university
library. Within this framework, this research leaos three theoritical fields :
environmental psychology, information and commutnicasciences, and cognitive
ergonomics. To demonstrate that a good usabilityhef signage would support
user’'s orientation and appropriation of the plaogrviews, questionnaires and a
user test were carried out. The results, in agreemigh the hypothesis, aims first at
developping applied prospects as the concrete aa@ation of the sign system, and
also theoritical prospects enrichment of theoritical models and a beteowledge of
the user’s behaviors and strategies.

Key words

Signage, library, ergonomics, environmental psyetipl wayfinding.
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1.

INTRODUCTION

Demande de
réorganisation
d’un systéme
signalétique

|Cette introduction a pour objectif de présenteraétude et ses objectifs. |

hY

Notre étude vise a répondre a une demande de lotBénue Universitaire de

I'Université Paul Verlaine de Metz concernant leorganisation du systéme
signalétique en place. Ce dernier est obsoleteiffisant et ne répond pas aux
besoins d’orientation et d’'information des usagksesdirection de la bibliotheque a
donc souhaité ainsi pallier aux nombreux problédiesentation rencontrés dans le
batiment en mettant en place une nouvelle signaisaadaptée aux besoins des
usagers et du personnel. Cette derniere pourra atartenir 'autonomisation des
usagers.

On constate que pour certains auteurs, I'étudea @ggghalétique est unediscipline

a part entiére, dont les recherches s'inscrivenhglée prolongement de celles de
I'architecture» (Chaintreau & Gascuel, 2000, p. 244). On pourgdrs se
demander quelles fonctions vont avoir la psych@ogt I'ergonomie dans ce
domaine d’applicationEn fait, il s’avére que ces disciplines vont appréter la
problématique de la signalétique en tenant compdef@is des aspects techniques et
architecturaux, mais également en analysant lepodements, besoins et stratégies
d’'information des usagers. Elles permettent domppbrter des réponses concréetes
relatives aux problemes en matiére de signalétique.

Au niveau théorique, on peut ainsi voir qu'une nwse® signalétique, facteur
aggrave par la configuration complexe du batimeatpermettra pas aux usagers de
se construire une représentation mentale du lieengtinera donc des problemes
d’'orientation (Beaumont et al.,1984). Nous soutsnam alors I'hypothéese selon
laquelle [l'installation d’'une signalétique optimalepondant a des critéres
ergonomiques d’utilisabilité, et basée sur une étpdécise de l'espace et des
stratégies d’orientation des individus, sera a mémaépondre efficacement aux
besoins des usagers. Elle constituera ainsi usdfactappropriation du lieu par ces
derniers.

Cette étude débutera naturellement par une andigsgique de la problématique,
couvrant plusieurs champs disciplinaires, tels qle psychologie de
I'environnement, la psychologie et 'ergonomie citiges et enfin les recherches
appliguées a la signalétique en bibliotheque.

Nous présenterons ensuite les divers outils méthgames déployés ici pour

appréhender la problématique. Ainsi, trois étudssndtes ont été menées afin de
recueillir des données a la fois sur les reprétenta et perceptions de la

bibliotheque et de la signalétique par les usagees également sur les stratégies
d’orientation réelles utilisées par ces derniersfirk. une évaluation experte de

'existant a été menée. Les résultats de ces étsdesnt ensuite exposés et
interprétés. Une derniére partie sera consacrée racoxmmandations concretes
élaborées pour le réaménagement de la signalésgudase des champs théoriques
précédemment évoqués et de nos observations.



2.

CADRE THEORIQUE

Signalétique,
bibliothéeque,
psychologie de
Penvironnement,
wayfinding,
ergonomie

Présentation de
I'objet d’étude : la
Bibliotheque
Universitaire

Cette revue de la littérature a pour objectif desgr les différents éléments
théoriques nécessaires a la compréhension deolslépratique. Les concepis
mobilisés seront constamment resitués par rappota droblématique de |
signalétique afin de faciliter la compréhensiordéueloppement des idées.

La Bibliothéque Universitaire de Metz : Historique et
cadre de référence

La Bibliotheque Universitaire de Metz a été crérel®69. Elle constitue I'antenne
principale du Service Commun de Documentation déniVersité de Metz et
propose des ressources pluridisciplinaires en segriettres et sciences humaines,
droit et enfin économie et gestion. Géographiquémelie a une situation clé au
coeur de I'lle universitaire du Saulcy (accueillantiron 15.000 étudiants) et s’étend
actuellement sur 9000 m2. Ouverte a tous, les gailmu’elle accueille sont tres
divers, bien que majoritairement universitairede fpropose de nombreux services
au public, tels que l'accueil, le prét d’ouvragete périodiques, de supports
multimédias ou leur consultation sur place, I'acaemternet et a une abondante
documentation numérique, le Prét Entre Biblioth&guies carrels de travail ou
encore un service de formation.

En 2006, environ 14.000 lecteurs se sont inscrits@bliothéque (étudiants et non
étudiants) : les usagers proviennent d’horizongrdiet présentent par conséquent
des attentes et besoins diversifiés.

Au niveau architectural, le batiment s’éleve suni@eaux et a connu plusieurs
extensions depuis sa création (1992, 1996 et 19@8Qui rend sa configuration
complexe ¢f. Annexe 1 : plan de la bibliothequet I'orientation difficile pour les

usagers.

Concernant la signalétique actuelle, elle a étésgmen 1999, suite a la derniere
extension du batiment, par un imprimeur, Alain SéGe dernier s’est inspiré des
totems de signalétique présents sur I'ensembleachpuas universitaire, désireux de
conserver une cohérence architecturale du site. ddakeurs spécifiques ont été
adoptées suivant différentes thématiques : le prédente les ouvrages de référence
et ouvrages sur la recherche d’emploi, le rougedéde droit et 'économie, le bleu
les sciences et techniques et enfin le jaune reraox lettres et sciences humaines.
Les matériaux utilisés pour la signalétique sonPY&C de couleur gris clair : les
caractéres sont imprimés sur vinyl autocollant ealeur gris foncé et la police de
caractére est de type Futura.

Enfin, signalons que toute production de la Bilblézjue Universitaire, y compris la
signalétique, est soumise aux exigences de lascheaphiquedf. Annexe 2 : Extrait
de la charte graphique de I'Université Paul Verlgime I'Université Paul Verlaine -
Metz, la derniére version parue étant tres récpoisqu’elle date de début 2007.
Celle-ci est un document contenant 'ensemble élgkes fondamentales d’utilisation
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des signes graphiques qui constitue l'identité lgigue de I'Université. Le style
choisit se constitue autour de 6 éléments principale logotype, la palette de
couleurs, les typographies, les pictogrammes, factsire de mise en page et
I'iconographie. Les recommandations élaborées daoise éetude seront donc
nécessairement en adéquation avec cette charte.

L’utilisabilité de la signalétique comme objectif a
atteindre

Pour étre optimale, nous postulons que la sigmgiéta la bibliothéque universitaire
doit répondre a des criteres d’utilisabilité. Ainselon la norme 1ISO 9241, wRr
systéme est utilisable lorsqu’il permet a l'utiisar de réaliser sa tache avec
efficacité, efficience, et satisfaction dans le tegte d'utilisation spécifi® (ISO
9241-11, 1998). Selon Brangier & Barcenilla (2003)ilisabilité des produits et
des services revét des enjeux considérables.

L’efficacité référe a une mesure de la performaficale, sans considération des
moyens mis en ceuvre pour atteindre cette perforenaalle correspond donc dans
notre étude a la réussite de 'orientation desersag

L’efficience quant a elle désigne la capacité dedpire une tadche donnée avec le
minimum d’efforts. Elle peut étre évaluée a trawvdiferents indicateurs (Brangier

& Barcenilla, 2003) tels que le taux derreurs ooises, le temps mis par

I'utilisateur pour effectuer une tache donnée, denhre d’opérations requises pour
exécuter la tache principale et les déviationsrgpport a la procédure optimale ou
enfin la charge de travail imposée a I'utilisateur.

Enfin, la satisfaction désigne le niveau de confedsenti par l'utilisateur. C’'est
donc un aspect beaucoup plus subjectif de l'ubligé et donc plus difficile a
mesurer : on utilise pour cela des échelles d’@taln subjectives.

Enfin, comme le soulignent Brangier & Barcenilla0@3), I'apprenabilité et la
mémorisation désignent la compréhension correctassimilation rapide du mode
de fonctionnement d’'un systéme. On peut par exemmgsurer ces aspects par le
niveau de performance de l'utilisateur lors de d@npere utilisation ou encore par
I'amélioration et la stabilité de la performancenside temps. Nous verrons dans la
suite de I'étude qu’'une méthodologie particulié@mise en place pour cerner ces
différents aspects de l'utilisabilité.

Dans ce cadre, la bonne utilisabilité de la sigigaé a la bibliotheque apparait
comme le but final de notre étude. En effet, il arip premierement que le lecteur
trouve ce qu'il est venu chercher (efficacité), snégalement qu'il le trouve le plus
vite possible (efficience) et enfin, qu'il puisseeétuellement trouver ce qu’il ne
cherchait pas en entrant dans la bibliothequesfaation).

Vers 'étude d’un environnement « utilisable »...

Pour atteindre cet objectif d’utilisabilité de lgrsalétique, il convient tout d’abord
d’étudier de quelle facon les individus s’orientdans I'espace et quel usage ils font
des indices environnementaux qui leur sont fournis.

Ainsi, dans le champ de la psychologie de I'enviement, certaines notions
générales sont associées a une certaine utiligabdi 'espace. Les travaux réalisés
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dans les années 1960 par le précurseur de la gegah@nvironnementale Kevin
Lynch vont constituer le socle de tous les travaeéadisés ultérieurement sur les
thématiques de l'orientation dans différents tymksnvironnement. Ce dernier
(Lynch, 1960) parle alors de «legibility» (liditd) et d’ «imageability »
(imagibilité) pour désigner les caractéristiquesndespace (une ville par exemple),
qui vont alors faciliter ou non, selon leur qualitérientation des personnes en
interaction avec cet environnement. Ainsi, la ligib désigne la facilité selon
laquelle les individus comprennent la configuratitun lieu. Weisman (1981) quant
a lui parle de complexité d’'un environnement. Léude ces notions clés en
psychologie environnementale est donc importantsgpielle va nous donner des
indications sur la fagcon de faciliter l'acquisitiode capacités d’orientation
(wayfinding) et donc de permettre une navigatiarsaisée et agréable.

Plus précisément, Lynch (1960) distingue 5 élémeaiés de I'environnement
urbain, qui vont constituer la base des représentatmentales des individus
concernant leur environnement et en influencetréativité percue. Ainsi, les points
de repéres (landmarks) sont les signaux les plillarga d’'un environnement. Les
voies (paths) constituent les liens entre les pailetrepéeres. Les nceuds (nodes) sont
des jonctions de voies ou il est nécessaire dedpeettes décisions, ce qui rend les
individus plus attentifs a ce niveau. Les quart{districts) sont des régions qui sont
explicitement ou implicitement séparées du reste’@®/ironnement. Enfin, les
limites (edges) relient les différentes partied’éevironnement (dans une ville, une
riviere en est un exemple typique). Lorsque cegy ginincipes d’organisation
spatiale sont établis de maniére bien distincte,aomfuse et induisent naturellement
du sens, alors ils favorisent la représentationtatenl’un lieu.

Selon Uzzell (1995) il est possible de considéesr batiments comme de petites
villes intérieures (« indoor city ») dans la mesateces derniers sont constitués par
un ensemble d'unités et par un espace de circolat®est pourquoi on peut
eégalement appliquer les éléments de la théorie ylech. aux environnements
intérieurs a grande échelle (large scale envirommaomme par exemple un
batiment de I'envergure de la bibliotheque unitaie de Metz. Précisons
simplement qu’on appelle « environnement a grarcleelie » un environnement
défini par l'impossibilité de voir, lorsqu’on s'yrduve, tous les points de cet
environnement en une seule fois (Acredolo, 198H).bibliotheque est donc un
environnement a grande échelle dans lequel onérdas points de repéres (bureaux
d’accueil, spécificités architecturales), des vdmsuloirs et espaces de circulation),
des nceuds (intersections entre les couloirs ounreges), ou encore des quartiers
(grands secteurs d’ouvrages).

Le batiment comme support de représentations
spatiales

On peut penser, au vu des affirmations de Lynchyngbétiment dont I'architecture
ne respecte pas ces principes d’organisation magiga alors aucune représentation
mentale valable. Cependant, il semble que toutrenwement, méme avec une
organisation des plus arbitraires, puisse permattie représentation mentale
(Passini, 1996). Ce sont alors les points de repeaEactérisés par leur pertinence et
leur saillance, qui joueront le plus grand réle servant de points d’ancrage mental
pour l'individu (Evans et al., 1984). Dans ce catee la signalétique va servir de
point de repéere et son optimale implémentation sématant plus nécessaire que
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'environnement sera complexe. A ce sujet, Passiéclare : althought the
architecture and the special configuration of albuig generate the wayfinding
problems people have to solve, there are althoagiayfinding support system in
that they contain the information necessary toeahe problerh(Passini, 1984, p.
110). Lynch (1960) ajoute que pour accroitre l@dades points de repéres on peut
par exemple les grouper pour les renforcer mutonelid, les mettre la ou I'attention
perceptive est la plus sensible et surtout lesodispen séquence continue pour
rendre le trajet de I'usager confortable. Soulighencore que ces points de repéres
ne sont pas neutres et se concoivemar rapport a un certain habitus des
personnes (Calenge, 1996, p. 125). Il n'est donc pas fjgstde créer une
signalétique a l'originalité exagérée, celle-citat@ pas conforme aux habitudes des
usagers de lieux publics.

Une des premiéres études sur la navigation intéri@lentifia certains éléments
fondamentaux d’'un batiment capables de prédiredifgultés d’orientation des
usagers : on y trouve les points de décision, hesgements directionnels ainsi que
les distances (Best, 1970). Dés lors, d’autresestgd sont intéressées aux causes de
ces difficultés d’orientation (Garling, Book, & Ldberg, 1986). Ainsi, Weisman
(1981) identifie quatre facteurs environnementammpliqués dans l'orientation :
I'accessibilité visuelle, le degré de différentiati architecturale, l'utilisation de
signaux et la numérotation des pieces et enfin dafiguration des niveaux.
Récemment, Vrachliotis, Hdlscher & Meilinger (2006Qnt montré que les
problémes fonctionnels causés par la configuratiorbatiment pour I'orientation
des usagers proviendraient de I'arrangement corapgdes points de décision et des
chemins les liant entre eux, de la position et dsigh des escaliers, de
I'incongruence des différents niveaux du batimdaotcaractére incompréhensible de
la signalétique ainsi que de la quasi absence ohtspade reperes. lIs utilisent de ce
fait la métaphore du labyrinthe en 3 dimensionschafiguration du batiment de la
Bibliotheque Universitaire comportant globalemess mémes caractéristiques, on
peut donc raisonnablement extrapoler ces affirmaté notre étude. Heureusement,
selon Piquet (2003), ka bibliotheque correctement signalisée, c’estdbytinthe
positif, c’est le contraire de la jungle, c’est l@byrinthe attirant et instructif qui
conduit au but tout en laissant des choix ouvergg. 27).

Enfin, un autre point essentiel en jeu dans I'dagan est la familiarité avec le
batiment (Géarling, Lindberg & Mantyla, 1983). Noes reparlerons lorsque nous
aborderons les stratégies d’orientation développaetes usagers.

Afin d’approfondir la réflexion sur la représentati mentale qu’'un individu va
former d’'un lieu, il faut s'intéresser aux difféterprocessus cognitifs menant a cette
représentation spatiale et guidant l'action de getidon. En effet, on peut
légitimement affirmer qu’'une bonne représentatie@ntale d’'un lieu va permettre a
Ses usagers une navigation aisée en son sein.

La navigation et le processus de wayfinding

Les recherches menées sur la cognition spatial@&ténprincipalement menées a la
fin des années 1970 et au début des années 19&&t limportant, avant de
développer une réflexion théorique sur les aspeotmitifs et environnementaux
impliqués dans les stratégies d’orientation etatderche d’information, de définir
clairement les concepts impliqués. Ceux-ci diffetégérement selon les auteurs.



Pour Darken & Peterson (2001), la navigation spatest une «égociation
complexe entre deux éléments intimement religs 1) : le « wayfinding » (pourrait
étre traduit littéralement par « trouver son chemjiet la motion (désigne la mise en
mouvement). Précisons que nous utiliserons le teleneayfinding sans le traduire,
la traduction littérale étant a la fois peu esthi sémantiquement incompléte et ne
reflétant plus du tout la complexité des théoriabd@rées autour de ce concept.

Le wayfinding désignerait selon ces auteurs laigparbgnitive de la navigation,

tandis que la motion renverait a sa partie moteceomportementale. Dans cette
optique le wayfinding n’impliquerait aucune actiomis constituerait simplement
I'aspect tactique et stratégique qui guide le mowet. Un des éléments principaux
constitutif de cette notion est la carte cognifieegnitive map), qui peut étre définie
grossierement comme la représentation mentaleativitonnement.

Selon Passini (1984, 1996), le wayfinding désigreedapacités des personnes, a la
fois cognitives et comportementales, a atteindre destination spatiale. En fait,
pour lui, le wayfinding renvoie a tous les élémdidts a la circulation des personnes
et aux capacités de ces derniéres a se représegméalement leur position dans un
espace déterminé. Notons que Passini n’établitipasistinction entre navigation et
wayfinding, la motion étant considérée alors conpaeie intégrante du wayfinding
et dénommée, comme nous le verrons par la suéeéeution de la décision spatiale
». Ces notions, bien que présentes sous différeagpsllations selon les auteurs,
renvoient aux mémes stratégies et processus dsgrdans un souci clarté, nous
utiliserons dans la suite de notre exposé le tatengvayfinding tel que le concoit
Passini. Ce dernier nous apprend également quercemt revét une importance
particuliére dans le contexte de notre étude. B, éf semble que la frustration liée
aux difficultés de wayfinding n’affecte pas uniqueh 'appréciation physique que
I'individu peut avoir d’'un lieu mais provoque deacfeurs affectifs négatifs sur
I'ensemble de I'organisation et des services pouydtre proposés (Passini, 1996).

De maniere plus détaillée, ce concept renverraitroés aspects interreliés -
élaboration d’'une décision spatiale, exécution dtecdécision et traitement de
I'information - et constituerait en fait une cagéadie résolution de probléme spatial.

Pour décrire ce processus en 3 phases, on voitlaord que le sujet décide de se
rendre dans un lieu. Cela correspond a I'élabaratione décision. Cette derniére se
base sur diverses informations environnementalesvaét le lieu et le situant dans

son contexte spatial. Parfois cette décision ieitraquiert, pour étre adaptée a son
exécution éventuelle, des décisions complémentdimsemble de ces décisions
formant un plan d’action pour résoudre le probléspatial posé initialement.

L’auteur nous apprend que toutes ces décisionsssiéert des informations
spatiales, qui peuvent étre trouvées dans le cadwironnemental, étre issues
d’expériences antérieures similaires ou encore ltegsud’'une combinaison
d’'informations. Notons que le premier cas, quarsl ilfdormations spatiales sont
puisées dans le cadre environnemental, peut renyayedéfinition aux indications
signalétiques présentes dans les lieux pour guieer conduites d’orientation
spatiales. Dans la suite du processus, les désisjmatiales ont en effet besoin d'étre
transformées en actions et le sujet doit pour pelavoir se baser sur des reperes
spatiaux précis, lui indiquant I'endroit exact acdécision doit étre exécutée.

Les décisions de wayfinding sont donc composéetedg éléments principaux : un
comportement et un objet (ou un lieu) qui va déteemquand et par quel moyen le
comportement doit apparaitre. Si I'objet ou le lregherché est bien percu par le
sujet, alors cela va entrainer la réalisation dupartement. Par contre, s'il n’existe
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pas de concordance entre I'attente du sujet edietéristiques de I'environnement,
la décision deviendra alors une tache et un prablgour lequel un nouveau plan de
décision sera requis. Cognitivement, ce genre deegsus de décision s'établit de
maniere inconsciente pour le sujet.

Dans cette optique de résolution de probleme dp#iaifficulté d’'une tache de
wayfinding peut alors étre évaluée par le nombrepdents de décisions ou
d’intersections nécessaires au sujet pour atteiedreu désiré (Passini, 1996).

Mais, dans une autre perspective, on pourrait ggalé invoquer les concepts de
rappel et de reconnaissance. La difficulté ici Elid¥e a la présence ou non d’indices
environnementaux. En effet, en présence d’indieesijet exécute alors une tache de
reconnaissance, beaucoup plus aisée qu’une tachiapgel, si aucun indice ne
constitue un quelconque repére (Standing, Coné&zitaber, 1970).

Un autre modéle de navigation, développé par Jiuknas (1997) et adapté par
Darken & Peterson (2005) pourrait rejoindre etsiitar la théorie de Passini. Il est
présenté selon le schéma suivant :

What should [ find?

-
., ik fe
I ;’H'cfh.‘l';’:&ij}"f’jiﬁ-j” How should | find it?
/ —~ ¥ Strategy Selection \
7 :
7 NN
(7 N
h 2 \‘\-L\'.l"fu v isn't working,
I Look arcund \ VT v something else.

A
[
11

Perception

Motion Assessment

Cognitive Map

L T |
Windk eforwen tilve Frandl. Am  making any progresy!

This hall connects to that one.

Figure 1 : Un modele de navigation adapté de Jiwenas (1997).

Prenons un exemple concret appliqué a notre cantékh usager entre dans la
bibliotheque et décide de chercher une informasionun texte de loi. Il vient de
formuler un but (Goal Forming). Il se demande atardrouver I'information désirée
et décide de chercher la salle de droit: il s&aoe donc une stratégie (Strategy
Selection). La prochaine étape est de trouver oidofimation afin de ne pas
parcourir les rayons de la bibliotheque au has#itager décide alors de consulter
les indications signalétiques. Il acquiert ainsi lkdaformation et scanne son
environnement (Perception). En chemin (ici commetecemotion), il évalue
constamment ses progrés par rapport au but eeagast mouvements en fonction
des informations prélevées (Assessment). Les cesarates spatiales qu’il acquiert
lui permettent de se créer une carte mentale donéat. Si le sujet juge I'évaluation
mauvaise, il peut alors a tout moment décider dmglr de stratégie (rechercher
dans la documentation numérique) voir méme dedhdr¢her des informations sur
une autre thématique). Appliqué a notre étudediiéérentes stratégies des usagers
possibles a la bibliotheque ont été modéliséesoantibn de leur pertinencef(
Annexe 3 : Modéle des stratégies de recherche uiaabibliotheque

Ce type de modele explique la thématique de laga#iein d'un point de vue tres
général. D’autres études se sont intéressées demndreaucoup plus centrée aux
différentes stratégies d’orientation utiliséeslparindividus.
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Les stratégies d’orientation a Pintérieur des
batiments

Ainsi, concernant le cas particulier des batimerasiplexes comportant plusieurs
niveaux (Holscher, Vrachliotis, & Meilinger, 2005iplscher et al., 2006), comme la
Bibliotheque Universitaire, on distingue 3 straésgpour s’orienter a I'intérieur d’un
batiment : la stratégie du point central (centrainp strategy), la stratégie de la
direction (direction strategy) et la stratégie deeaux (floor strategy).

La stratégie du point central consiste a suivrelles possible les parties les plus
visibles du béatiment telles que les entrées ouoiaulprincipaux, méme si cela

implique des détours pour atteindre I'objectif. dteatégie de la direction consiste a
choisir un itinéraire menant le plus directemergsiiole au but sur un plan horizontal
sans prendre en compte les éventuels changementgedeix a opérer. Enfin, si on

utilise la stratégie des niveaux, on va alors tbalbord trouver un acces a I'étage ou
se trouve le but sans prendre en compte sa positarnontale, puis rechercher la
cible. Notons qu’'une quatrieme stratégie peut éinployée si I'environnement est
déja connu : la stratégie de la route connue (roxgl-known strategy) qui est

naturellement le moyen le plus court et efficacdtdindre une destination.

Les auteurs ont montré également que la familiaw&c un lieu va étre un facteur
influencant les choix de stratégies d’orientatibivlécher et al., 2006 ; Lawton,
1996). Ainsi, les novices utilisent globalementskratégie du point central, les
experts utilisant celle de la route connue, ou densas d'une information
incompléte, celle des niveaux. Cette derniere adpapmme l'alternative la plus
efficiente quand la destination n’est pas connuerdison de son efficience peut se
penser en termes de probléme spatial. En effde setatégie est un processus de
planification hiérarchique qui permet d’éviter urésolution de probléme en 3D.
Ainsi, le sujet va stocker cognitivement les diiéts niveaux de maniere séparée ce
qui lui évite la tache complexe d’intégration defrmations a la fois verticales et
horizontales. Une fois que le sujet a atteint la hiveau du béatiment, le probleme
spatial complexe en 3D devient alors un problénagigpsimple en 2D.

Ces difféerences de stratégies confirment I'impla@atde la familiarité avec un

environnement pour le wayfinding. Certains autdigspliquent par le fait que les

personnes non familieres avec un lieu executens Iplans d’actions de maniére
différente (Garling et al., 1986 ; Passini, 1984acEachren, 1991) et ne mobilisent
pas les méme sources d’information : elles sontessle I'environnement externe
pour les novices (signaux, points de reperes),admémoire pour les personnes
familieres du lieu (Garling, 1989). Cela renvoitatmgment a la distinction entre le
« knowledge in the world » (connaissance dans lad@apet le « knowledge in the
head » (connaissance dans la téte) (Raubal and oy&ria999 ; Norman, 1988).

C’est pourquoi il est nécessaire de recruter desopaes non familieres avec un
batiment si on veut tester les difficultés de wagiing susceptibles d’y apparaitre
(Garling, Book, Lindberg, & Nilsson, 1981).

Dans toute cette premiere partie consacrée auxlesde la navigation humaine, on

observe bien [l'importance des informations enviementales menant a

I'acquisition de connaissances spatiales et adation d’'une carte mentale. Nous
allons donc maintenant nous intéresser a la madm@me les usagers acquiérent ces
connaissances.
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La cognition spatiale: comment les usagers
acquiérent de Pinformation sur I’environnement

Stockols (1978) définit la cognition environneméamtaomme «n ensemble de
processus perceptuels, cognitifs et affectifs gaquiels un individu acquiert des
connaissances sur son environnement sociophysiqdans Fischer, 1989, p. 35).
Selon Darken & Peterson (2005), l'acquisition de conres®s spatiales peut
s’effectuer de deux manieres : de maniere pringiedle est issue de la navigation
réelle dans un lieu, et de maniére secondaires snfermations proviennent d’autres
sources (ex : plans).

Siegel & White (1975) ont été les premiers a étallie taxonomie des différentes
connaissances spatiales acquises lors de la navigAinsi, leur théorie Landmark,
Route, Survey (LRS) distingue 3 types de connatesaclassées hiérarchiquement
en fonction de leur niveau de complexité cognitit& premiere forme de
connaissance spatiale se base sur des points deeseffandmark knowledge ou
connaissance des points de repéeres) qui sont texulai I'environnement pour
former, selon I'expression de Darken & Peterson0f20une simple « série de
photographies », les différents points de repélkamt pas mentalement reliés entre
eux. Ces liens, que I'on pourrait illustrer par leses de la théorie de Lynch, se
créent alors au niveau supérieur du route knowlédgenaissance des itinéraires),
ou vont s'établir des interrelations entre les ®inle reperes préalablement
conceptualisés. C’est donc une connaissance ségjleede I'environnement. Enfin,
la représentation la plus globale et la plus corgl#un environnement est appelée
survey knowledge (connaissance de la configuratiaei)l'individu est capable de
se représenter la totalité de I'environnement et ple ce fait évaluer les distances
séparant chaque point de I'environnement, y compées inférence, celles qu’il n'a
jamais parcourues. Le survey knowledge est domoieaissance la plus optimale
pour la navigation a l'intérieur d’'un environnemeBtle peut étre acquise par une
expérience répétée de I'environnement ou par Is H&cartes et plans du lieu.

Ce besoin de maintenir un concept de I'espaceagipdgéhender les différents liens
entre les objets et lieux est appelé « compréherspatiale » (Darken & Peterson,

2005). Elle se réalise notamment a travers I'élafmm de cartes cognitives

(cognitive map), qui sont des construits hypotheétgqu’un individu élabore sur un

environnement, et renvoient a la fois aux connaisss spatiales organisées en
mémoire et aux processus qui en dépendent (Kitd8084). C'est donc de cette

facon que les individus organisent et comprenreentdnde qui les entoure.

On peut conclure ici en affirmant que la connaissastes processus d’acquisition et
d’organisation des connaissances spatiales va fteende déterminer de la maniére
la plus optimale possible les différentes carastiéies indispensables a considérer
dans I'élaboration d’'un systeme signalétique, offi@ors la possibilité a 'usager de
développer ses connaissances spatiales sur ces& ba maniére simple et
structurée. Ainsi, par exemple, le plan d’'un batimgermet a l'usager d’acquérir,
avant la navigation, des connaissances sur la gigation du lieu (survey
knowledge), rendant alors l'orientation plus aig&helton & Pippitt, 2006) et
favorisant I'appropriation du lieu.
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L’appropriation de Penvironnement comme
déterminant de son usage et de la satisfaction des
usagers

Une expérimentation menée par Passini (1984) alwcoacune structuration
hiérarchique des taches de wayfinding, trés utilsqu’elle va permettre au sujet
d’organiser ses informations et de retenir faciletrles solutions aux problemes
d’ordre spatiaux. Ainsi, une fois un probleme rassh solution sera enregistrée et le
sujet n'aura pas besoin de le résoudre plusieiss @@ processus, nommé memoire
spatiale peut justifier de meilleures performancds sujets experts d'un
environnement a diverses taches : il peut doncriseol’appropriation d’un lieu.

Selon Fischer (1997), les rapports qu’entretientemntndividus avec les différents
environnements dans lesquels ils évoluent ne samspulement liés a I'orientation
ou a l'information, mais sont aussi émotionnelsroaginaires. C’est pourquoi, s'il
est important de s’intéresser aux processus deindayf, il ne faut pas négliger les
processus d’appropriation en jeu dans I'étude éiwironnement.

Si Lewin (1951) a été le premier a décrire I'espamemme déterminant du

comportement, Fischer (1997) le décrit comme unlendans lequel se glissent les
activités. Ainsi, I'environnement dans lequel éwolun individu constituerait un

modele de conduite suggérant I'adoption de compuates particuliers.

Fischer (1994) définit I'appropriation comme le rméisme par lequel un étrese
fixe dans un espace qu'il ressent comme étantele»siCe mécanisme se traduit
notamment a travers un style d’occupation donnégs Précisément, Pol (2000)
présente un modeéle explicatif du processus d’apfatign selon deux composantes
principales. La premiere, nommée composante compertale, décrit une conduite
territoriale dans ses dimensions d’action et desfi@mation de I'environnement. La
seconde, appelée composante symbolique, integrerdesssus cognitifs, affectifs
et interactifs permettant a I'individu de donnersams a I'espace qu’il occupe et de
s’identifier a ce dernier qui devient alors uneuli». Dans le cadre de notre étude,
c’est bien la composante symbolique qui prime, dengosante comportementale
étant prohibée. Comme nous l'avons dit, cette c@ape intéegre des processus
cognitifs : ils renvoient notamment aux processésrits dans I'étude des stratégies
de wayfinding. On peut donc dire que les stratégieswayfinding font parties
intégrantes de I'appropriation, de leur qualité eféfra donc en grande partie
I’émergence de cette derniere.

L’étude de la littérature concernant la thématidad’appropriation, bien que riche,
ne comporte que peu de travaux relatifs a 'appatipn de sites universitaires ou de
bibliotheques. Notons tout de méme qu’une échédlppitopriation de I'espace a été
développée par Morval & Corbiére (2000) sur uneuybagon d’étudiants. Elle
s'articule autour de 3 grandes dimensions qui sdat caractére stimulant de
I'environnement, la connaissance de I'espace en daflibre circulation. Selon ces
auteurs, plus I'étudiant est stimulé par son emviesnent et plus il s’approprie et
cherche a connaitre I'espace dans lequel il étirhe.ailleurs, la qualité percue du
lieu de travail va mener a une meilleure connassaiu batiment, entrainant a son
tour un sentiment de stimulation de I'environnemehtun comportement / une
volonté de libre circulation dans I'édifice. On garand donc qu’un environnement
mettant ces trois composantes en valeur est umosm@ment capable de mener a
une appropriation du lieu et d’'entrainer une autosation des usagers qui le
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fréequentent. A l'inverse, si les caractéristiqued’dnvironnement ne correspondent
pas aux attentes des individus qui le fréquentesia provoque un sentiment de
perte de liberté (Fischer, 1992), qui pourrait eger, selon Rioux (2004) le
manque de stimulation percue de I'environnemetitngpression de faible liberté de
circulation que manifestent les étudiants fréquantan site autonome. La
signalétigue semble également étre impliquée a iceam puisque comme le
souligne Piquet (2003), ikne suffit pas qu’on puisse circuler, encore fduju’'on

en ait envie, et une envie qui dure ou se renoaivatlest le programme minimal
d’une signalétique» (p. 27).

D’autre part, une expérience répétée de désorientgieut augmenter l'anxiété
concernant la résolution de taches de wayfindicgja renvoie a la notion d’anxiété
spatiale développée par Lawton (1994). D’autredesattestent de I'apparition d’'un
phénomeéne de stress causé par la désorientatiomirigi 1981). On peut conclure
gu’une signalétique utilisable, par I'évitementais situations stressantes liées a la
désorientation, va logiquement favoriser I'apprapon du lieu, notamment sur les
criteres de stimulation de I'environnement et dadli circulation. En effet, elle
contribuera a la satisfaction de 'usagegu renforcera ou restaurera son appétit
d’exploration des espaces, qui est le moteur dexdRiquet, 2003, p.111).

Pour bien resituer le lien avec les processus ahtation, on peut dire quela
bonne orientation est celle qui autorise une appiadfn de l'itinéraire et du pays
par la personne ainsi orientée. Le visiteur de ilalibthéque, découvrant celle-ci, se
trouve dans une situation analogue : il guette @t a@lentifier les points de repéres
qui lui permettront de s’approprier I'espace, oueumpartie de celui-ci, et de
s’'approprier tout ou partie des collections et r@sces documentaires (Calenge,
1996, p.125).

Pour conclure cette grande partie sur les procesgasaux et les conséquences
associées en termes d’appropriation, on peut amgigner, comme le fait Abu-
Ghazzeh (1996), que de nombreux chercheurs, igsakaimps disciplinaires variés,
s’accordent a dire que l'orientation spatiale etwlayfinding sont des éléments
indispensables a un environnement « lisible » (@tisc 1990 ; Golledge, 1992).
C’est pourquoi la facilité avec laquelle ces preossspatiaux sont réalisés par les
individus doit étre considérée comme un criterempee dans la conception d’'un
environnement (Passini, 1984, Garling et al, 1986).

Abu-Ghazzeh (1996) ajoute quda«capacité de trouver effectivement son chemin a
I'intérieur d’un batiment est clairement un prérégja la satisfaction d’autres buts,
de niveau supériews (p. 303). C’est pourquoi, le caractére lisibléund
environnement peut également avoir des conséquepasiives en termes de
satisfaction de l'usager, et par conséquent, d@pgation du lieu (Morval &
Corbiére, 2000). A l'inverse, un batiment « illigb> provoque chez les usagers des
émotions telles que colere ou indignation (Lync®6@; Pollet & Haskell, 1979).
Pour prévenir ces réactions et les difficultés deyfimding, il s'agit alors de se
reposer sur un systéme signalétique efficace peisgudernier peut diminuer les
difficultés d’orientation des usagess(Abu-Ghazzeh, 1996, p. 312). C’est pourquoi,
«le fait de procurer une information environnemeatadéquate est une question
cruciale en matiere de conception. Les sighauxpglainsi que les caractéristiques
architecturales du batiment peuvent étre vus cordeg systemes d’information
supportant le wayfinding» (Abu-Ghazzed, 1996, p. 315). Pollet & Hask&B79)
ajoutent méme que lors de la premiére visite d’sager a la bibliotheque, l&
signalétique peut faire la différence entre le ®scou I'échec, entre une attitude
positive ou négative envers la bibliothequg. ix).
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L’efficacité de la signalétique a travers PPétude de la
prise d’information et les processus attentionnels

Si I'environnement en lui-méme et le systéeme decutdtion permettent de

déterminer la nature des problemes de wayfindingaetrés par les usagers, I'étude
des processus de prise dinformation et d’attentkan permettre quant a elle
d’apporter les informations nécessaires a la réisoldes problémes.

Passini (1996) expliqgue que les difficultés de wadihg peuvent étre liées a des
problemes architecturaux, mais sont généralemenessde dysfonctionnements du
systéme signalétigue. Concernant le contenu desniations signalétiques, il faut
savoir que les individus ne considerent pas toetesformations disponibles mais
sélectionnent uniquement les informations pertieenpour la tache en cours,
ignorant ainsi dans le méme temps des informatitessaires pour une tache
ultérieure. Cette notion de perception sélectivevoee au traitement cognitif de
I'information, limité chez I'homme, et constitue eimécessité fonctionnelle pour
faire face a I'exces d’informatiorSperandio (1988) souligne que, la capacité de
traitement de linformation étant limitée, il esssentiel pour I'ergonome de
« limiter » l'information au maximum, en ne consam que l'essentiel afin
d’augmenter I'efficience de la perception et deoféser 'apprentissage.

C’est pourquoi, I'étude des stratégies de rechediimformation va forcément de
paire avec I'étude en psychologie expérimentaleenuergonomie cognitive des
mécanismes de l'attention et de la perception. €4@862) propose une distinction
de ces mécanismes en 3 éléments: tout d’abord étacttbn d'un signal,
I'identification de ce dernier parmi d’autres pdss et enfin son interprétation, qui
correspond a la compréhension et a la significatjoa le sujet lui accorde. La
détection dépend donc de facteurs de visibilitéisaque la discrimination dépend
plutdt de facteurs de lisibilité (Cazamian, Hubaudlt Noulin, 1996). Les
caractéristiques de chacune de ces étapes sontadomasidérer avec soin afin de
diriger I'attention sur les bons signaux, d’évitker les noyer au milieu d’'information
qui pourraient interférer avec la détection descaibns signalétiques, et enfin de
veiller a la bonne lisibilité et compréhensibilité contenu proposé a l'usager.

On peut ajouter que ces processus, si ils sontndé@pés du type de stimuli de
I'environnement, vont également étre sous linfeeende variables liees au
sujet telles que son attitude, sa motivation ouoencson expérience du lieu
(Sperandio, 1988).

Afin de pouvoir élaborer des recommandations pesgisous nous sommes basées
sur des études expérimentales des mécanismes fifsreepttentionnels (Sperandio,
1988 ; Camus, 1996 ; Cazamian, Hubault & Noulin96)9 Ainsi, il semble par
exemple que I'exploration du champ visuel privieggiertaines zones (centre du
champ, partie supérieure), dépend des habitudésieues (exploration de haut en
bas et de gauche a droite a cause des habitudesetiat de lecture), mais aussi des
caractéristiques du signal (en termes de codagexgample la couleur a un pouvoir
discriminant plus grand que la taille, elle-mémardgyun pouvoir plus grand que la
forme). Pour ce dernier point, il s'agira donc ®&messer ici a la lisibilité des
différentes polices de caractére, la couleur dtetebes espacements ou encore le
contraste avec le fond. Notons également que nerfacteurs peuvent affecter la
perception comme par exemple l'imprévisibilité tarivée des signaux. Au niveau
signalétique, cette contrainte pourra étre palligeune organisation hiérarchique et
cohérente des difféerents niveaux de signalétiqueagira comme une préparation
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attentionnelle (Laberge, 1995). Les autres indiceti feront I'objet de
recommandations détaillées dans la partie concernée

La réorganisation de la signalétique ancrée dars démarche théorique de
wayfinding et d’ergonomie cognitive va alors insrssur la prise en compte du
comportement des utilisateurs en situation rééllgrement dit, leurs capacités a
percevoir, sélectionner et comprendre l'informatiorsqu’ils sont confrontés a des
environnements complexes, mais également leurscitdpaa comprendre les
caractéristiques spatiales d'un environnement dommé fonction de leurs

déplacements, et enfin leurs capacités a constdese plans décisionnels pour
atteindre des destinations précises.

La signalétique appliquée au cas particulier des
bibliotheques

Maintenant que nous avons cerné les différentaségies d’orientation et de prise
d’'information dans un environnement, que nous awaslié les déterminants de
I'appropriation d’un lieu et que nous avons analgseprocessus cognitifs a I'ceuvre
dans les mécanismes perceptifs et attentionnelss pouvons nous intéresser de
maniere trés précise a la littérature concernasiglaalétique de bibliotheque.

Dans son acceptation la plus large, la signalétigsie un outil de maitrise de

l'information (Piquet, 2003). Ses objectifs sonintbrmer, d’orienter et de qualifier

afin de rendre le lecteur autonome (Chaintreau &cB@el, 2000). Piquet (2003)

ajoute qu’elle ne décrit pas mais indique seuler@st action car justement « nous
lui demandons de faire I'’économie d’'une descriptiompléte de I'objet » (p. 8).

Avant de décrire les différents niveaux de signgiliet établis en bibliotheque, il est
important de préciser qu’il existe dans ces orgdiues particulieres différentes
conceptions globales de la signalétique. Ainsi, é&gpmith (1980) répertorie trois
conceptions globales de la signalétigue en bikdigie et en décrit les
caractéristiques ainsi que leurs conséquencesatesgmepour les usagers.

Il distingue d’abord une approche de « prohibitioronsistant & interdire tout ajout
d’'informations signalétiques dans I'enceinte debibliotheque. Ce choix semble
déterminé par une volonté de préservation d'uneadhditionnel et architectural

particulier conforme aux représentations socialeso@ées au lieu bibliotheque.
Mais il semble que cette conception de la sigr@létise fait au détriment, voir au
péril des usagers (Kupersmith parle de « désexrrmdtionnel »), perdus, et

contraints de questionner sans cesse le pers@miedjnant une surcharge de travail.

La deuxiéme conception est une approche plus &xisbmmée « Laissez-faire
approach ». Elle se caractérise par une certalémtee en termes de signalétique,
c'est-a-dire qu’ici le personnel est libre d'amésragelon les besoins spontanés une
sorte de signalétique de « dépannage ». Si aux gawersonnel les informations
affichées ainsi semblent répondre aux besoins imatgdes usagers, ce choix pose
de nombreux problémes. Tout d’abord, cela entraimemas désorganisé et non
uniforme d’'informations, généralement concentréespints d’accueil des usagers.
Ici on voit donc bien que la répartition de l'infieation dans I'espace telle qu’elle
serait utile a I'orientation des personnes au fur mesure de leur parcours n'est pas
prise en compte. De plus, ce « bricolage signalétigdevient vite obsoléte, tant en
termes de matériaux que d’informations, peu adéad du fait de I'absence de
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politique de signalétique déterminée. Cette conaeptuit donc a la fois a 'usager
et a I'image de la bibliothéque, véhiculant unerieggion dérangeante de désordre.

Enfin, Kupersmith (1980) propose une troisieme igurhtion, qu’il considere
comme une alternative aux précédentes : il s’agit’ichplantation d’'un systeme
signalétique unifié basée sur une analyse méthediisoigneuse des besoins des
usagers (« Sign System Method »). La caractéristigiincipale de cette approche
est la planification, c'est-a-dire que le systémgaadétique doit étre développé de
fagon stratégique et parfaitement standardiséesignalétique développée ainsi
apporte plusieurs avantages : elle est porteuseeddonsistance informationnelle
indispensable aux usagers, mais permet égalemgudraannel une malléabilité des
informations. Ici le bricolage n’est pas nécesselraque information et localisation
étant prédéeterminée de facon cohérente. Ce syssignalétique apparait donc
durable et cohérent & long terme c’est pourquoistmption va mener logiquement
a une meilleure orientation des usagers, libérardi @au mieux le personnel de sa
lourde tache d’orientation. L’auteur décrit ce sysé comme « synergique » et
considére que les bibliotheques auraient beaucgagm@er a adopter cette approche.

Dans notre étude, il s’agira alors d’analyser lafiguration de la signalétique a la
BU du Saulcy afin de repérer de quelle approche relleve et de pouvoir juger a
partir de ce constat, son adéquation avec la métkd@&ign system » et le cas échant
apporter les changements nécessaires.

Si on s'intéresse a présent aux typologies étaldies types ou niveaux de
signalétique, on distingue selon les auteurs dpsldgies liées a I'objectif de la
signalétique, a sa hiérarchisation ou encore arl@edtemporelle de son utilisation.

Pour Kupersmith (1980), la mise en place d'un systésignalétique implique de
définir les comportements et connaissances qu’agarsdoit avoir a une certaine
étape de son parcours dans la bibliotheque pyssta de cette analyse, mettre en
place une solution capable d’inciter ces comportémeou d’'apporter ces
connaissances a l'usager. Il distingue alors 6 dganbjectifs d'un systeme
signalétique, qui doit permettre a l'usager :

» de prendre connaissance des différents servicepopes et de leur
localisation dans le batiment (fonction d’oriertal)
de savoir, durant son parcours vers une zone,iawuaon il est sur le bon
chemin et de prendre des décisions directionnetiesonséquence (direction)
de savoir, a la fin de son parcours, qu’il est aervé a destination désirée
(identification)
de connaitre, arrivé a sa destination, les po#éibibffertes par la ressource
et les modalités d’utilisation concretes de cetteigre (instruction).
de connaitre quels sont les comportements inte@alit®risés ou requis dans
les différentes zones de la bibliotheque (réguttio
d’étre informé des changements temporaires mis éacep dans
I'établissement  (horaires  spéciaux, évenements...)nfor(hations
ponctuelles).

YV V Vv V V

Pour Calenge (1996), toute signalétique réponahi@ebux d’approche, hiérarchisés
du général au particulier : le niveau d’expositigmi récapitule les informations
principales sous forme de grands panneaux (exosegxpu classement, résumé des
ouvrages présents en magasin), le niveau largeesjuidéfini par une lisibilité
éloignée pour délimiter les espaces (ex : 700 — @R niveau moyen qui détaille
le niveau large et permet un repérage d’'un seulveraent des informations (ex : en
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Pour résumer :

téte au dessus des rayonnages) et enfin le nivieaguf releve d’une lisibilité
minimale (ex : mode d’emploi d’un service, étiqastsur les étagéres et cotes).

L’auteur souligne que si l'orientation peut étreplioite par l'organisation des
espaces, elle est surtout technique (signalétejug)maine (assistance aux usagers).

Enfin, de Miribel (1998, 2001) fonde sa distinctidas informations signalétiques
sur un critere temporel : d'un c6té on trouve fdsrimations permanentes, de l'autre
I'information éphémeére. Les informations permangméavoient notamment :

» aux éléments d’information générale tels que léeragnt intérieur, les horaires,
le plan de la bibliotheque, la présentation de atest services, etc. Ces
informations ont leur place prés de I'entrée, dartsall.

» aux informations propres a chaque salle: un planlad salle favorisant le
repérage des collections ou des précisions suassement utilisé.

» aux informations concernant les outils informatgjueinformations sur les
usages possibles ou autorisés, ou les possibéiteanatiere de recherche
documentaire.

» aux rappels et interdictions a signaler des I'entréec des pictogrammes.

L’information éphémere quant a elle est de deursyp

» les informations ponctuelles qui renvoient & désnéints programmeés et datés,
délimités dans le temps ou dans un secteur dealbesgomme des informations
sur l'activité de la bibliotheque (horaires spégiatermeture exceptionnelle,
expositions) ou sur des modifications spatialesénein espace des documents).

» lannonce des dysfonctionnements pour lesquelstilpessible de prévoir des
écriteaux standardisés.

La connaissance de ces théories spécifiques gralétique en bibliothéque et des
différentes typologies de signalétique pourra é#rébase des recommandations
concretes concernant la hiérarchisation des nivdalsignalétique.

A un niveau plus concret, certains auteurs dondestrecommandations précises sur
les matériaux idéaux ou le type de contenu desgamn(Pollet & Haskell, 1979).
D’autres indiquent plutdt ce qui est a éviter (deildhdl, 1998). Nous reprendrons et
exposerons ces divers conseils plus en détaiti®rsos recommandations.

Résumeé des idées clés du chapitre

+» La signalétique doit répondre a des criteres disaibilité, c'est-a-dire d'efficacité, d'efficiencst

de satisfaction.

«» La signalétique peut étre considérée comme untmEnrepére environnemental soutenant le
processus de « wayfinding » des usagers.

+» Une signalétique adaptée va favoriser la représgon spatiale d’'un environnement.

«» La désorientation liée a un mauvais systéeme s@igple peut affecter I'image globale d'un
environnement.

+» La signalétique doit favoriser I'acquisition d’unsurvey knowlegde » notamment en fournissant
un plan aux usagers.

+» Une bonne signalétique est capable de soutemnlagation dans chacune de ses étapes.

+» Une signalétique adaptée aux besoins d'usagefawaiser I'appropriation de I'environnement.

+» L'élaboration d'une signalétique doit se baser slgs criteres ergonomiques issus d’'études
expérimentales.

<~ |l faut considérer les différents niveaux de sigtigue existant afin de les hiérarchiser pour
assurer la cohérence du parcours.

- %
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METHODOLOGIE

Cf. Annexe 4 : Planning organisationnel de la mdtiiogie du mémoire.

Problématique et hypothéese

La problématique de cette étude vise a appréhatderésoudre les problemes liés a
la signalétique actuellement déficiente de la Bibéque Universitaire. L'objet de
dossier est donc de répondre a la demande de nésajan de la signalétique, en
s’'appuyant d’'une part sur un socle théorique pentiret d’autre part sur une étude
tres précise a la fois de I'espace bibliothequesiafue des usages et stratégies
développées en situation réelle par les usagers.

Notre principale hypothése de travail dans cetteheehe appliquée est que
I'expérience de la désorientation causée par utemsys signalétique inadéquat va
induire de nombreux problemes pour les usagers,mmnpar exemple une
complexification des stratégies de recherche etcgaséquent, une augmentation du
temps nécessaire pour acceéder a une informatios. [eblemes sont alors
susceptibles d’affecter I'appropriation du lieu pas usagers. Ainsi, I'installation
d’'une signalétique optimale répondant a des catergonomiques d'utilisabilité et
basée sur une étude précise de I'espace sera a degr@pondre efficacement aux
besoins des usagers, favorisant ainsi I'appropnalu lieu par ces derniers.

Etude 1 : analyse des usages, représentations et
perceptions des usagers

Dans un premier temps, nous avons procédeé a I'smalgs usages et comportements
et avons également étudié les perceptions et mmaions des usagers.

Des entretiens semi-directifs, élaborés a l'aidendjuide d’entretiencf. Annexe 5 :
guide d’entretien pour le personnel de la bibliajbhd, ont été menés avec certains
membres du personnel. Nous avons effectué danseumgy temps un entretien avec
la conservatrice en chef, responsable de la siggaéedans la bibliothéque, afin de
cerner la demande. Nous avons ensuite fait 6 aefriestiens avec des employés de
diverses catégories administratives afin de poud@poser d’'une représentation
correcte des besoins et des attentes du persoisr@ivis de la future signalétique.
Ces entretiens avaient également pour but I'impbocadu personnel dans la
démarche df. Annexe 6: Entretien avec les membres du peetode la
bibliothequé. Mais n’ayant pas pu accorder a chaque employ@mps d’entretien,
nous avons tout de méme transmis a tous les engployé lettre d’information
visant a expliquer les grandes étapes de la rdoheainsi qu'a leur communiquer
nos coordonnées e-mail pour toute remarque ou stiggecf. Annexe 7 : Lettre
d’information au personnel de la bibliotheque

Grace aux données recueillies par les entretieri&tatde de la littérature, nous
avons mis en place un questionnaire comprenantpartee relative a la typologie
des usagers de la bibliotheque ainsi qu'une pasdiative a I'évaluation de la
signalétique actuelle. L’objectif de ce questionadif. Annexe 8 : Questionnaire de
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typologie des usagers et Annexe 9: Bible de @adifin du questionnaire de
typologie des usager®tait d’acquérir des informations concretes supublic qui
cOtoie les lieux ainsi que sur leurs connaissamies-vis des diverses activités
proposeées et leur appréciation de la signalétibjloels avons tout d’abord effectué
des pré-tests de notre questionnaire, ce qui nguésrais d’ajouter des questions et
de modifier celles qui paraissaient ambigués. Lestionnaire a ensuite été distribué
a 500 usagers de la bibliothéque. L’analyse dedtatés statistiques a été faite par le
logiciel SPSS.

Etude 2 : inspection experte : examen systématique
de Pexistant

La seconde phase de notre étude se présente conemi@gpection ergonomique
experte de la signalétique présente a la bibliatbeq

Ainsi, nous avons tout d’abord photographié towesignalétique extérieure et

intérieure de la bibliothequecf( Annexe 10 : Photographies de la signalétique
actuellg afin d’établir dans un premier temps, la locdi@made tous les panneaux

qui composent celle-ci et dans un second tempemrtorier leurs caractéristiques

physiques (forme, couleur, taille) ainsi que laréspntation de chaque panneau
signalétiqguef. Annexe 11 : Présentation de la signalétiqustarig

Afin de pouvoir cerner de maniére plus systématiguglus objective les bons
points ou les lacunes de la signalétique au seinladéibliotheque, un test
signalétiqgue systématique a été realisé. Ce tesistait a répertorier sur des plans
de la bibliotheque, pour les principales destimetipossibles au sein du batiment, les
panneaux ou indications signalétiques présentasj que leur pertinence ou non.
Grace a une légende précise, ces différents plamsgitront de cerner ou se situent
les ruptures ou les zones de désert signalétiquaireti, constitueront, en
complément du test utilisateur, une aide préciqame déterminer 'emplacement
futur des indications signalétiqued.(Annexe 12 : Test signalétique systémajique

Etude 3 : impact du profil d’utilisateur et de la
complexité de la tache sur les comportements

Cf. Annexe 13: Questionnaire du test utilisateurovfces), Annexe 14 :
Questionnaire du test utilisateur (initiés et expgr Annexe 15: Bible de
codification du test utilisateur

Une troisieme partie de notre étude s’est intéeasimpact du profil d’utilisateur
et de la complexité de la tache sur les comporté&nen

Pour cela, nous avons mené un test utilisateureau de la bibliothéque sur un
échantillon de 180 personnes prises au hasard pesmsagers de la BU et divisé en
3 groupes de 60 utilisateurs chacun selon le nivaxpertise (60 novices, 60
initiés, 60 experts). Les niveaux d’expertise ait @efinis de la maniére suivante :
un novice est une personne n'ayant jamais fréquientébliotheque (ou qui s’est
juste inscrite sans découvrir le batiment) ; uriénest une personne ayant déja
fréquenté la bibliotheque mais qui n’utilise pas raoins 4 de ses services de
maniére fréquente ou tres fréquentd. (Annexe 1¢; enfin, un expert est une
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personne ayant déja frequenté la bibliothequeikgartt au moins 4 de ses services
de maniére fréquente ou tres fréquente.

Le test utilisateur, consistant en une tache dxaiggon au sein du batiment, se
déclinait selon 4 types de lieux a rechercher (spe& scénarios ») : la salle
informatique (scénario 1), un rayon connu (Scénayjaun rayon inconnu (scénario
3) et enfin, les carrels de travail (scénario 4s Geux ont été hiérarchisés selon le
niveau de complexité des modes opératoires qudsisent respectivement.

Le plan expérimental se définit donc de la mangligante : $ < Exp > Sg >. |l
est de type intersujets, c'est-a-dire que chaqyet &st classé dans une seule
catégorie d’expertise et ne passe qu’'une seuletach

Le test utilisateur s’accompagnait d’'un pré-questare, visant essentiellement a
déterminer a quel niveau d’expertise se trouvasuiet, puis d’un post-questionnaire
visant a recueillir les impressions subjectivescdaque sujet et a mettre a jour les
stratégies de recherche utilisées et les diffisuledcontrées. Les résultats recueillis
s’articulent donc autour de 5 grands themes : teméles factuelles recueillies avant
la tache d’orientation, les variables mesuréesrmdueaparcours, puis les perceptions
du sujet sur sa performance, les stratégies quiiliaé lors de sa tache d’orientation
et enfin 'appréciation subjective de la signalé&q

L’expérimentatrice était présente a tout momentedt, garante du bon remplissage
des questionnaires et présente pour répondre cerdigslles interrogations. La
consigne était la suivante :Je vais vous demander de rechercher un lieu audiein
batiment. Vous pouvez vous aider pour cela de lEsigdices ou personnes a votre
disposition. Je vais dessiner votre parcours etonbmétrer le temps que vous
mettrez »

Les mesures recueillies ici sont le temps mis @di@ctuer le parcours ainsi qu’'une
évaluation subjective du parcours en 3 points (ja@ayen, médiocre).

Le prétest effectué sur plusieurs sujets a permisettre au jour certains probléemes,
qui ont été corrigés par la suite. L’analyse desiltats statistiques de ce test a été
effectuée avec le logiciel SPSS.

Le but de ce test utilisateur était de détermiteplact du profil de I'utilisateur et de
la complexité de la tache sur les comportemensgrategies de recherche. Ainsi, les
hypothéses concernant ce test étaient les suivantes

» plus le scénario est complexe, plus le temps dcopas sera long.

» plus le niveau d’expertise est élevé, plus le tedgparcours sera court.

» Enfin, I'hnypothese d’interaction se définit ainglus le scénario est simple,
plus le temps sera court surtout si le sujet egerxIl en est de méme pour
la réussite du parcours et sa pertinence, ainspquela difficulté et le temps
de parcours percu par le sujet.

Phase finale : élaboration du livre vert de
recommandations signalétiques et questionnaire
d’évaluation post intervention

Les recommandations ont été élaborées a partirddesées analysées dans la
littérature et des informations recueillies subibliotheque et ses usagers lors des

différents tests que nous avons menés. Ainsi, ghesgommandation comprend une
justification théorique ou statistique et est iligs par la citation d’'un auteur.
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Ces recommandations détaillées ont été resuméssngptifiees €f. Annexe 26 :
Livre vert de recommandationgfin de constituer un livre de recommandations
signalétigues clair et accessible a tous. Enfimsda cas ou nos recommandations
seraient acceptées par la direction de la biblopikeet feraient effectivement I'objet
d'un projet de réaménagement, il nous semble pdmabde bénéficier d’'un outil
permettant de mesurer la qualité de l'interventbries améliorations suscitées ou
les difficultés subsistantes. C’est pourquoi nousna d’ores et déja prévu un outil
d’évaluation de l'interventioncf. Annexe 16 : Proposition d’un outil d’interveo).

Il se présente sous forme d’'une version allégéguaistionnaire, ne conservant que
les items les plus pertinents, et auxquels sonitégs d’'une part des questions
relatives a la perception du changement et de Uaeile signalétique et d’autre part
une échelle d’appropriation de I'environnement (Ric2004).

Il est également possible de reproduire un tedisatieur en s’aidant de la
méthodologie décrite ci-dessus (étude 3) et emsanit les résultats de la présente
étude comme base de comparaison. Enfin, la crédiiontableau de bord a partir
des divers indicateurs pertinents sur la thématigiee I'orientation pourrait
eégalement constituer une bonne base d’évaluatioarstituer un outil de gestion de
la signalétique au fil du temps.
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ANALYSE DE L’EXISTANT

Avant toute réflexion concernant des propositionsiccetes de réaménagement,
'analyse de la signalétique actuelle constitue étape majeure. Elle permet a la
fois de cibler les problémes rencontrés par legearsamais également de cerner
précisément le cadre et les possibilités d'intetie@rofferts par le lieu.

Comme nous l'avons expligué précédemment, la Biedigue Universitaire de Metz
est située au cceur de I'lle universitaire du Sauteyqui lui assure une visibilité
maximale, soutenue par son enseigne imposante.igralétique extérieure du
batiment semble donc efficace et I'accés a la diitwique aisé.

Intéressons nous maintenant a la signalétiqueientr& du batiment. Un grand
escalier méne a l'entrée principale de la bibligtie et c’est a cet endroit que se
trouve la premiere indication de signalétique rexicze par les usagers (photo 1). On
constate ici d’ores et déja des problemes. En,d#gbanneau n’est pas visible du
bas de I'escalier, ce qui force les usagers a lfiames marches pour connaitre les
services offerts. Cela ne parait pas dérangearpridge abord, mais c’est sans
considérer que le panneau en guestion indique moggun acces livraison et un
accés pour personnes handicapées, situés en blesdalier. D’autre part, le
panneau n’indique pas le nombre de niveaux du leatirat utilise une abréviation
(SCDUM) peu compréhensible pour le public. Enfia,téille et la couleur de la
police de caractere (gris sur fond gris clair) rfacilitent pas sa lecture.

Photo 1 : escaliers extérieurs de la bibliotheque
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Une fois I'escalier franchi, I'usager se trouve aelvles portes d'entrées de la
bibliotheque (photo 2). Ces derniéres sont entiergmitrées, ce qui rend difficile la
lecture des indications qui y sont inscrites. (stidgue des pictogrammes signalant
des interdictions diverses (manger, boire, téléphogcouter un walkman, faire
pénétrer des animaux dans le batiment, ou encarerjuisurplombés d’un petit texte
explicatif. On trouve aussi une feuille scotchéelignant les horaires de la
bibliotheque, sous laquelle on peut lire I'indicatti« Entrez en silence ».

Portes d’entrée extérieures

Hall d’entrée Portes d’entrée intérieures

Photo 2 : hall d’entrée de la bibliotheque

Une fois entré dans le hall, le visiteur se trofaee a un vide signalétique. En effet,
il n’apercoit alors sur le cété qu'un pictogrammeerdisant I'usage d’un téléphone
portable, une porte généralement fermée surplonadeééécriteau « Direction —
Administration » et en haut des portes d’entrééérieures une nouvelle enseigne
« Bibliotheque Universitaire ». On trouve égalemsunt le coté gauche un panneau
d’affichage présentant un méli-mélo de petites anas et affiches diverses. Notons
que la liste des interdictions affichée devantdegd’entrée est a nouveau présentée
a cet endroit, toujours sur la porte vitrée. Celications sont tout aussi peu visibles
que les précédentes.

Ce vide signalétique se poursuit dans le hall diatcou siége la banque de prét
(Photo 3). Cette derniére est signalée par un @etiteau suspendu au plafond hors
du champ de vision. Dans un recoin a droite severain tableau d’'informations
administratives peu visible et totalement méconaladplupart usagers. A gauche, a
c6té d'un plan de la ville, se trouve égalementtement intérieur, non repéré par
plus de 70 % des répondants au questionnaire. Aoaat, plusieurs solutions
s’offrent au visiteur : un grand couloir directerhesur sa droite avec pour seule
indication « Espace Marguerite Puhl-Demange » ;daoxieme couloir a droite
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surplombé de I'indication « Sciences et techniguesenfin un troisieme couloir sur
sa gauche signalé par un panneau : « Référencisghalphiques : ouvrages de
référence, bibliographies ». Au fond de ce haltefau visiteur, se trouve tout de
méme un panneau de flechage « Renseignementtupeft possible également se
renseigner au premier bureau qu’il rencontre, aoisala banque de prét.

L’interdiction de téléphoner est encore répétégplacée incongriment sur le mur
du fond.

Tableau d’information générale

Hall d’accueil et bureau de prét
- vue sur portes extérieures -

Hall d’accueil et bureau de prét
- vue sur intérieur du batiment -

Photo 3 : hall d’accueil et banque de prét

Difficile alors pour I'usager de savoir que I'espac Marguerite Puhl-Demange » a
sa gauche est I'endroit consacré aux expositiorgudt rejoint ensuite la grande
salle de « Sciences et techniques ». Difficile @g&nt de deviner qu’il lui faudra
traverser cette salle « Sciences et techniquesleut rejoindre la majeure partie
des autres secteurs importants de la bibliothel§ogn, difficile pour lui de savoir
que l'escalier menant a la logitheque se situendlieur de la salle de références
bibliographiques ! On voit donc ici déja I'amplediu probleme posé par la
signalétique a la bibliotheque.

Comme nous pouvons le voir sur les photos suivgmiesentant le premier niveau,
le probleme semble encore s’aggraver pour l'uspg&gu’il N’y a quasiment plus
d’indications signalétiques aprés le hall d’accetice, quelle que soit la direction
choisie par l'usager. On trouve des feuilles Adspréant des extraits de réglement
intérieur scotchés sur des pylones (photo 4), mhgs a cet endroit un grand vide
signalétique : aucune indication de rayons ou devices pour guider
'usager (photos 4 et 5) ! La directrice ajointeldebibliotheque déclare a ce sujet
gu’en effet, «our le probleme de l'orientation dans les batinserour qu’une
personne soit autonome a partir de la banque déyeérien. Y’a rien !» (Madame
Deville, directrice ajointe de la bibliothéque).
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Premiere salle de travail a gauche de 1’entrée

Photo 4 : premiere salle de travail a gauche dentige

Dans la grande salle de « Sciences et technig(@soto 5), ce vide s’explique par
le fait que les totems de signalétiques créésalaitient ont été retirés par les
responsables de la bibliothéque en raison de Ibsolescence. En effet, I'espace
ayant été réagencé depuis leur création, certamuigsations étaient erronées et ne
menaient donc pas l'usager a la destination déstémme le reléve tres justement
un membre du personnel lors d'un entretieil,a pire que pas de signalétique,
c’est une signalétique fausse (Monsieur D., membre du personnel).

——

ot

Photo 5 : salle « Sciences et techniques »
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Il ne reste ainsi a cet endroit qu’un seul panrggnalétique (photo 5), peu visible
en raison de sa taille insignifiante, aux explimasi peu claires et en partie erronées,
le secteur des sciences humaines se trouvant ddisairoe niveau.

A titre indicatif, on peut préciser que la Bibliétiue Universitaire utilise pour ses
ouvrages une classification décimale du type Dewaise divise en dix disciplines
fondamentales numérotées de 000 a 900, chacuresdiistiplines étant elle méme
divisée et subdivisée. Selon Deleamont, Turner &&d (2003), la signalétique est
censée expliciter cette classification en servantedmédiaire «entre les usagers et
les documents pour leur permettre de mieux compeeledclassement et de trouver
ce qu'ils cherchent (p. 24). Seulement, si les grands domaines etdesros de
classes sont bien indiqués en téte de rayon (f@)otmn ne trouve malheureusement
pas d’explications destinées a I'usager concercette classification.

De 709.46 a

728.81

Photo 6 : rayonnages et classification

Concernant le reste du batiment, notons que laaktigue des salles de la
bibliotheque suit ensuite ce modéle quantitativenwaficient et qualitativement
qualifié par le personnel de la bibliotheque deigraétique de bricolage ».
Dailleurs, selon Piquet (2003),les solutions improvisées par le personnel sont
autant de symptémes d’un dysfonctionnement siggaést (p. 66). Il n’est alors pas
nécessaire de présenter ici chaque salle de lothibdjue, que le lecteur intéressé
pourra trouver en annexe (&nnexe 10 : photographies de la signalétique eltdu
D’autre part, des représentations schématiques rt@éssode photographies
présenteront au lecteur la totalité de la signgléti existante cf. Annexe 11 :
Présentation de la signalétique existgnte

En conclusion, on voit donc que la bibliothéquesprée de grosses lacunes au
niveau signalétiqgue. La signalétique existante r@se, mais en plus elle est
désordonnée, non hiérarchisée et n’est pas touigibte. Il reste bien évidemment
la possibilité pour I'usager de se renseigner aedwud’accueil situé des I'entrée du
batiment, mais cela va a I'encontre du principautbaomisation de l'usager et ne
contribue en aucun cas a faire de la bibliothequeespace « appropriable ». Et
comme l'affirme a juste titre Michel Piquet (2008yand le recours au personnel
d’accueil devient le seul espoir, cela traduit féc de la signalétique. Cet échec se
manifeste notamment selon cet auteur par la muhittbn chez les usagers des
questions « orphelines », c'est-a-dire des questoui ne portent pas sur des
recherches personnelles mais uniquement les conslii’acces aux documents ou
aux services proposeés. Les entretiens réaliséslaganembres du personnel ainsi
que le rapport d’activité du Bureau de RenseignésnBibliographiquesaf. Annexe
24) nous confirment que type de questions est bblest récurrent dans notre cas
(prés de 30 % des renseignements concernent lishian).
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PRESENTATION DES
RESULTATS

- Cf. Annexes 17, 18, 19, 20, 21 et 22 pour laenidion des résultats bruts
descriptifs et inférentiels pour la totalité detlide.

Résultats du questionnaire de typologie des usagers

Sur 423 répondants, notre échantillon est constitué8,9 % de femmes et de 41,1
% d’hommes. L'age des répondants s’étend de 17 @anS7 mais est d’environ 21
ans en moyenne. Ces derniers sont trés majoritaireétudiants (97,1 %), les autres
professions (retraités, personnel universitairapgeprésentes mais tres marginales
avec 0,2 % de répondants chacune et 2,4 % cladaées« autres ». Concernant les
étudiants, 84,7 % sont en premier cycle avec réispetent 36,3 % en®f année,
30,2 % en ?annee et 18,2 % erf &année. Les autres cycles sont répartis de la
maniére suivante : 14 % d’étudiants en master (¥2n 4 année et 3,8 % erf 5
année) et 1,3 % en doctorat. Enfin, parmi les éntdien 9 année, 17,8 % sont
redoublants. Les secteurs d’étude sont tres vaas,n n’étant réellement plus
saillant que les autres.

En termes d’années de fréquentation, une granderitéapes répondants étaient
déja venus (98,3%): 31,2 % des répondants frégoerna bibliotheque depuis
moins d’'un an, le reste (68,8 %) depuis un an as.dtnfin, 93,6 % frequentent la
bibliothéque au moins une fois par semaine, 758yendant méme plusieurs fois
par semaine.

Prés de la moitié des répondants ont effectué igite \guidée de la bibliothéque
(46,3 %), I'utilité percue de cette derniere étzomntrastée (54,6 % l'ont trouvé utile
ou trés utile, 45,4 % la jugeant pas ou peu utile).

Le niveau de connaissance général estimé de lathidjue est en moyenne de 5,61
sur 10, certains services restant tout de mémemu=opour quelques usagers. Ainsi,
I'Institut Media Langues, le Prét entre Biblioth&@guou encore le service de prét
d’ordinateurs portables sont les moins connus plecde 10 % d’'usagers déclarant
n'en avoir jamais entendu parler. Les carrels devait et la documentation
numerique sont eux aussi inconnus pour 4,5 % darsag

Concernant la fréquence d'utilisation des diversises ou activités proposées a la
bibliotheque, il n'est pas surprenant que les t&cles plus courantes sont 1)
d’utiliser la bibliotheque comme un lieu de tra@iloyenne d’utilisation de 5,32 sur
6) ; 2) de consulter les ouvrages sur place (4446} et enfin 3) d’'emprunter des
ouvrages (3,57 sur 6). Pour plus de détails, neagayons le lecteur en annexe au
graphique des fréquences d’'usage des différentessicf. Annexe 28
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Par ailleurs, le niveau de connaissance estiméelegurs de la bibliotheque non
familiers a chaque usager est moins élevé quevieani de connaissance général
avec une moyenne de 4,26 sur 10 (plus de 77 %ujkts $estimant a 5 ou moins).

Si nous nous intéressons désormais au site Intedeetla bibliotheque
(www.scd.univ-metz.f;, 65,5 % des usagers répondants s’y sont déjaectdm lls

y ont recherché diverses informations : ainsi, 45y ont cherché les horaires
d’ouverture, 37,4 % les différents services propps29,1 % les modalités
d’inscription, 13,5 % un plan de la bibliotheque emnfin 13,5 % d'autres
informations (principalement le catalogue en lign&n grande majorité les
personnes ont trouveé les informations désirée$,esaue qui concerne le plan de la
bibliotheque, déclaré trouvé par 73 % des persorfPgxisons que ce chiffre est
étonnant puisqu’un tel plan n’est pas disponibléh@ure actuelle sur le site. Cela
pourrait toutefois s’expliquer par une mauvaise paFhension de la question ou une
confusion avec le plan des différentes Bibliothéxquii Service Commun de
Documentation, en premiére page du site. Enfinlessent 11,8 % déclarent
connaitre le service de suggestions d'acquisiti®trécisons gu'il était récent au
moment de I'étude et que ce chiffre serait pewg-@iiférent a I'heure actuelle.

Enfin, avant d’aborder les questions relativesocaidhtation ou a la signalétique a
proprement parler, on peut dire que les gens éntladibliothéque de facon plutdt
positive avec une moyenne de 6,81 sur 10 attribU&eganisation de cette derniére
et une note de satisfaction globale de 6,87 sur 10.

Venons en désormais a notre problématique. Danguésstion libre ou chaque
personne était invitte a citer 3 aspects qu'ellehaiterait améliorer a la
bibliotheque, 14,2 % des sujets ont spontanémertu&ydes problemes relatifs a la
signalétique ou l'orientation. Ce score est cohéagerc le pourcentage de personnes
rencontrant de temps en temps au moins des probléimeentation (42,4 %).

D’autre part, concernant le repérage de certai@n@nts dans la bibliotheque, on
constate que, si presque tout le monde a repétuteaux d’accueil (97,9 %), 69,1

% des usagers n’ont jamais vu le réglement intéri¢6,7 % les équipements de
sécurité, 83,3 % les notices explicatives des wiffies ressources et enfin, 19,2 %
tout de méme n’ont jamais repéré de panneaux delsgtion !

Le comportement habituel des usagers de la bilggpth consiste pour 68,4 %
d’entre eux a effectuer rapidement la tache poqudle ils sont venus. 27,5 %
préferent flaner a lintérieur du batiment, 4,1 &urhant en rond sans trouver ce
gu’ils cherchent.

Lorsque les personnes interrogées ne trouvent pagutelles cherchent, les
stratégies les plus courantes sont de se renseagpees du personnel (56,1 %) ou
de chercher par soi-méme (55,6 %). 29,4 % condulsrpanneaux de signalisation
et 25,1 % demandent aux autres usagers. Enfiriggt la situation qui semble la
plus critique, 11, 7 % des personnes déclarent aflen. Concernant ce sujet des
stratégies de recherche, nous vous invitons a ttenskannexe « modele des
stratégies de recherche dans une bibliothéquaé Aiinexe B

Enfin, concernant la signalétique, ces différerftasctions sont évaluées comme
plutdt moyennes (méta-évaluation m = 581, = 1,33), a lI'exception de la
présentation des possibilités des ressources gunggeu plus faible (4,94 sur 10) et,
au contraire, de la capacité de savoir que nousresnarrivés a destination ou de la
connaissance des comportements interdits ou aggoritans I'enceinte de la
bibliotheque qui sont un peu plus élevées (6,16, sur 10). L'efficacité globale

29



de la signalétique est évaluée a 5,59 sur 10 : Bb@es répondants étant tout de
méme contre l'affirmation « grace a la signalétigeene me perds jamais ».
Concernant des caractéristiques plus « techniqudis systeme de signalisation
actuel, les panneaux sont évalués comme relatiemisibles (5,62 sur 10),
esthétiques (5,2 sur 10), compréhensibles (6,24@uou lisibles (7,31 sur 10).

Liaisons statistiques entre les variables

Précisons tout d’abord que nous raisonnerons pafa&inent ici en termes d’années
de fréquentation de la bibliotheque, cette varigdibnt selon nous plus pertinente
qgue le niveau d’'étude puisque certains étudiamsnént d’autres universités et ne
connaissent donc pas la bibliothéque universitaire.

Le premier constat que nous pouvons établir estlesigersonnes fréquentant la
bibliotheque depuis plus d’'un an, que nous nomnwsiles « habitués », ont un
niveau de connaissance de la bibliotheque pludlev= 5,95) que celles qui la
fréequentent depuis moins d’'un an (m = 5,02), quesnmommerons les « nouveaux
usagers » (t = -5,029**, p <.01). L'écart se creeseore plus entre ces groupes
lorsqu’il s’agit de la connaissance des secteurahituels (m = 4,54 vs 3,68) (t = -
4,130**, p <.01).

Au niveau de la satisfaction on retrouve des diff€ées significative puisque les
habitués déclarent I'organisation de la bibliothr@guomme moins bien adaptée a
leurs besoins que les nouveaux usagers (m = 6,86193 (t = 2,931**, p <.01). De
la méme facon, le niveau de satisfaction global libsitués (m = 6,73) est plus
faible que celui des nouveaux usagers (7,14) (662*, p <.01). Enfin, l'utilité de

la visite est également moins bien percue par &stués (m = 2,42 vs 2,68) (t =
2,340*, p <.05). Ces constats concernant la satisfase retrouvent si on fait le lien
avec le niveau d'étude (F (5,384) = 4,465**, p J.plisque plus le niveau d’étude
augmente et plus la satisfaction baisse.

Concernant les comportements adoptés au sein lieliatheque, il semble que le

fait d’effectuer rapidement la tache pour laquédesont venus est un comportement
typique des habitués (73,6 % contre 58,4 % des s usagers), tandis que les
nouveaux usagers ont plus tendance a flaner longiedans la bibliotheque (37,6

% contre 22,1 % des habitués) (r = 10,576**, p ¥.01

Par contre, les stratégies de recherche utiliséatifferent pas significativement en
fonction du nombre d’années de fréquentation.

Si nous nous intéressons désormais a l'orientatinomemarque assez logiqguement
que les personnes qui citent spontanément I'oientau la signalétique comme un
probléme rencontrent plus de problémes d’oriemaio = 3,70) que celles qui ne la
citent pas dans les améliorations possibles (m95)4t = - 4,375**, p <.01). Par
contre, il N’y a pas concernant cette variable dfiérénce significative en fonction
de I'année de fréquentation, ni de la fréquenceisite a la bibliothéque, ni enfin
des comportements ou stratégies habituellemergéads par les usagers.

La fréquence de problemes d’orientation réels rnetnés dans le batiment n’est pas
non plus dépendante du nombre d’années de frédicenta

Enfin, concernant les questions sur la signalétiguevoit en les regroupant pour
créer une variable de méta évaluation, que I'é¥@mnade la signalétigue est
fortement corrélée a celle du niveau de satisfadli® la bibliotheque (r = .435**, p
<.01). Elle est également relative aux problemesiehtation rencontrés (F (5,403)
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= 4,512, p <.01) puisque, logiqguement, les persemarcontrant plus frequemment
des problemes d’orientation notent moins biendaalétique.

Par contre, on remarque que cette évaluation degtalétique n’est pas différente
chez les habitués ou les nouveaux usagers. Elt p&s non plus dépendante des
comportements ou stratégies développés par ledduodi

Résultats du test utilisateur

Comme nous l'avons précisé dans la méthodologee,1B0 participants au test
utilisateur étaient classés selon 3 niveaux d’'digeer(60 novices, 60 initiés, 60
experts) et répartis selon 4 taches d’orientatéh farticipants par tache). Sur ces
180 usagers, notre échantillon est constitué dé 76,de femmes pour 23,3 %
d’hommes. L'age des participants s’étend de 17 ar@6pour un age moyen de 20
ans environ. Ces derniers sont tres majoritairenéadiants (97,2 % soit 175
participants sur 180) : seuls 5 participants stagses dans d’autres professions (2
personnels université et 3 autres).

Concernant les étudiants, 82,9 % sont en premide @vec respectivement 44,3 %

en £'®année, 21 % en®Année et 17,6 % erf année. Les 17,1 % restant sont en
deuxiéme cycle (11,4 % efi dnnée et 5,7 % erf &nnée). Enfin, parmi les étudiants

de F"année, 6,9 % sont redoublants. Les secteurs @dasdplus représentés sont
la psychologie (22,2 %), suivies des lettres eglas (14,4 %) et de I'histoire (13,13

%), les autres répondants se répartissant entesitess disciplines.

Concernant les questions de la premiére partieedt utilisateur, celles-ci sont

communes au questionnaire de typologie des usaDearss la mesure ou, aprés
comparaison de chaque score, nous n’avons déceldegfaibles variations pour ces
guestions d’'ordre descriptif, nous n’avons pas regessaire de développer ici a
nouveau ces résultats. Nous invitons le lecteww @frer aux résultats décrits dans
le questionnaire de typologie des usagers ou aultenges annexes.

Précisons juste que 32,4 % des répondants auterst gpontanément la signalétique
comme un probleme (contre 14,2 % des répondargsieationnaire de typologie).

Voici les données recueillies durant le test wibsir.

La réussite de la tache d’orientation au testsatiéur atteint 97,8 %, score tres élevé
qui s’explique en grande partie par la consigne tést et la présence des
expérimentatrices. Le parcours de chaque sujat asllué par les expérimentatrices
selon 3 niveaux : ainsi, 48,9 % des sujets ont amrcqurs défini comme «idéal
économique », 33,3 % un parcours « moyen » et %/ ,8n parcours qualifié de
« médiocre ». Le temps moyen toutes taches conémnest de 110 secondes.

Concernant les perceptions des usagers aprestleitigsateur ces derniers ont
evalué les difféerentes taches comme globalementiieile (avec une moyenne de
3,11 sur 10), bien que 16,8 % tout de méme attnibaeleur tdche une note de
difficulté supérieure a 5. Il en est de méme peuwemps moyen percu par les sujets
puisque 74,4 % évaluent leur temps de tres coedudt (contre 22,9 % de assez
long a trés long et 2,8 % n’ayant pas terminédada

Par contre, si plus de la moitié (56,7 %) déclaréavtoir rencontré aucun probleme
d’'orientation pendant le test, les 43,3 % sujettards en ont tout de méme
rencontré une fois au moins durant la tache.
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On voit également que 57,2 % des participants s¢ awmés d'un ou plusieurs
indices : les plus utilisés étaient les panneaoxiehtation (56,3 %) et le recours au
personnel de la bibliothéque (51,5 %). Pour leseaut24,3 % se sont renseignés
auprés des autres usagers et 7,8 % ont utilisédgreaindices. lls ont utilisés ces
indices a divers moments : 39% au début du parcd3r a chaque étape, 12% au
moment ou ils se sont perdus et enfin 6 % uniqué@énfin du parcours.

Concernant les 42,8 % de sujets n'ayant pas wilii@dices, les raisons évoquées
sont diverses : 96,1 % savaient déja ou aller938nt compté sur le hasard tandis
que 2,6 % des personnes déclarent n’avoir paséefiédices du tout.

Si nous nous intéressons désormais plus en détailsggnalétique, 56,1 % l'ont
repérée et 55,4 % pensent qu’elle les a bien glidént la tache (la majorité d’entre
eux — 37,6 % - l'ayant suivi ponctuellement). Plmsr44,6 % qui estiment qu’elle ne
les a pas guidé, la raison est simple pour 11,uP@éclarent qu’ils connaissaient
déja le chemin, les autres l'ayant trouvé inut2&,7 %), incohérente (12,9 %) ou
ayant préféré adopté une autre stratégie (4 %).

D’autre part, 43,9 % des sujets, et ce n'est pagigaable, n'ont pas repéré la

signalétique. On peut s’interroger sur ce fait14B % des sujets savaient ou aller et
34,6 % ne portent jamais attention aux panneasgxsugets affirment dans 79,1 %

des cas que le non repérage de la signalétiquit déra des défauts de conception.
Ainsi, les panneaux ne seraient pas assez vis{@l2s%), pas placés aux bons

endroits (23,5 %) ou encore noyés dans d’autresnrdtions (13,6 %).

Enfin, les notes attribuées au systéme signalétigtigel en place a la bibliothéque
sont relativement conformes a celles qui ont égvées dans le questionnaire de
typologie des usagers. Ainsi, les panneaux d’in&drom recueillent une note
moyenne de 5,04 sur 10, ceux de flechage une eote7@ sur 10 et enfin les notices
d’utilisation des ressources une note de 4,27 8uLés notes attribuées aux autres
caractéristiques de la signalétique, d’aspect platéechnigque » sont quasiment
équivalentes aux résultats de la typologie desarsagquxquels nous renvoyons le
lecteur. La seule différence assez marquée saraffplonse a I'affirmation « grace a
la signalétique, je ne me perd jamais » puisquéoddes sujets y sont ici opposés
(contre 35,3 % des répondants au questionnaingodéogie).

Liaisons statistiques entre les variables
Questionnaire avant la tdche d'orientation

Nous avons vu dans la partie méthodologique quaeileau d’expertise a été

déterminé en fonction du nombre et de la fréquelecgervices ou d’activités utilisés
a la bibliotheque. Les résultats confirment notp&rationnalisation de ce niveau
d’expertise des usagers en ajoutant que ce derfh)edépend du nombre d’années
de fréquentation de la bibliotheque (t = - 4,4525*<.01), mais également 2) de la
fréquence moyenne de visite a la bibliotheque (2G*, p <.01) et enfin, pour les

étudiants, 3) du niveau d’étude (r = 54,504**, 8.

Nos hypothéses concernant le niveau d’expertise\aidées. Ainsi, il influe bien
sur le niveau de connaissance estimé de la biblijpi, autant en termes de
connaissance genérale (t = - 5,526**, p <.01) geecdnnaissance des secteurs
inhabituels (t = - 2,845* p <.01): dans les dewas, les experts estiment en
moyenne connaitre mieux la bibliotheque que letémi(6,47 vs 4,83 pour la
connaissance générale et 4,73 vs 3,72 pour la mzamae des secteurs inhabituels).
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D’autre part, les experts estiment en plus grandbre I'organisation comme non
adaptée a leurs besoins que les initiés (r = 94491%.01). Par contre, le niveau
d’expertise ne semble pas entrer en jeu dans éad®satisfaction de la bibliotheque
ni dans la frequence de problemes d’orientationthellement rencontrés.

Variables mesurées lors de la tAche d’orientation

Concernant les variables mesurées lors de la tfiohientation, on voit tout d’abord
un rapport significatif entre temps réel et temegscp (F (6,173) = 37,096**, p
<.01), ce dernier augmentant de facon croissanteretion du temps réel.

Les résultats montrent également que le niveauypdigise influence logiquement le
temps mis pour réaliser le parcours (F (2, 1772F8&7**, p < .01), les différences
de temps étant significatives entre les novices (195,40) et les initiés (m = 82,07)
et entre les novices et les experts (m = 55,10).

Précisons que le critere de réussite au parcoypamdson opérationnalisation for¢cant
la réussite (97,8 % de réussite) ne montre paseds kignificatifs avec d’autres
variables. Par contre, si on raisonne par rapporteaps idéal pour réaliser les
taches et qu'on opérationnalise differemment oedtéable, on voit que les novices
dépassent beaucoup plus le seuil des 3 minuteleg@aeitres groupes (r = 40,497*,
p <.01) : dans 48,3 % des cas contre 10 % deésreti seulement 5 % des experts.

Enfin, le niveau d’expertise est fortement corrélél’évaluation subjective du
parcours (r = -.541** p <.01), c'est-a-dire quespil est élevé et plus I'évaluation du
parcours est bonne.

Le niveau de difficulté des différents types dent&cavait eté opérationnalisé quant
a lui en fonction du nombre de modes opératoiresafiser pour chaque tache. Ce
niveau de difficulté est justifié ici par le faiug la difficulté de la tache influence
bien le temps réel de maniere croissante (F (3,£76),799**, p <.01): plus la
tache est difficile, plus le temps du parcourslesy (moyenne de 49,49 secondes
pour la tache 1; 91,93 pour la tache 2 ; 120,9% pe tache 3 et 181,07 pour la
tache 4). Il en est de méme pour I'évaluation drcpurs (r = .244** p <.01) : plus
la tAche est difficile et plus I'évaluation du pawcs est mauvaise.

Perceptions recueillies sur la performance

Concernant les perceptions recueillies apres leetdtorientation, celles-ci different
également en fonction du niveau d’expertise. Aipsiir la difficulté percue de la
tache, on peut opposer les novices et les initigseaperts (F (2,177) = 18,033**, p
<.01), ces derniers trouvant la tache trés peicdigf(moyenne de 1,85 sur 10 contre
3,38 pour les initiés et 4,08 pour les novicesgnllest de méme pour le temps pergu
qui est fortement corrélé au niveau d’expertisesdam sens négatif (r = -.450**, p
<.01), c'est-a-dire que plus le niveau d’expentiseélevé et plus le temps est faible.
Enfin, les problémes d’orientation réels renconprésdant la tdche sont corrélés de
la méme facon au niveau d'expertise (r = -.440*%.01).

Notons également des différences significativesedrttype de tache et la difficulté
percue (F (3,176) = 3,603**, p <.01), notammentfilzhe 3 (M=3,82) qui est évaluée
comme plus difficile que la tache 1 (m=2,62) et dmdache 2 (m=2,53). Cette
difficulté percue est également directement infaganpar le nombre de problemes
d’orientation rencontrés durant le parcours (F18)1= 46,596**, p <.01). D’autre
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part, il y a une bonne corrélation entre le typdédbe et le temps percu (r = .322**,
p <.01). Par contre, contrairement au niveau d’gigee le type de tache n’influe pas
significativement sur les problémes d’orientatiéels

Stratégies développées lors de la tAche d'orienmati

Si on s'intéresse désormais aux stratégies dévédsplors de la tache d’orientation,
on voit une différence significative au niveau ddilisation d’'indices (r = 78,482**,

p <.01) : les novices en utilisent quasiment t@G& 7 %), les initiés dans plus de la
moitié des cas (58,3 %) et les experts dans maimsaas sur 5 (16,7 %).

Cette différence se retrouve au niveau du repétade signalétique (r = 14,122** p
<.01), 63,3 % des novices et 68,3 % des initiégahh repérée contre 36,7 % des
experts. L'utilisation de la signalétique est égadat difféerente en fonction des
groupes, les experts l'ayant repéré mais la jugeaajoritairement inutile,
contrairement aux autres groupes (r = 11,939** (dx D’autre part, plus le niveau
d’expertise monte et plus les sujets déclarenigjuabnnaissent déja le chemin pour
atteindre le but (r = 8,087*, p <.05). Enfin, lesrgonnes n'ayant pas repéré la
signalétiqgue a cause du manque de visibilité desgmux sont principalement des
novices et des initiés (59,1 % et 50 % contre 28 &experts) (r = 6,211%, p <.05).

Si il n’y a pas de différences significatives selertype de tache pour I'utilisation
d’indices, le repérage de la signalétique estdifierent selon la tache (r = 14,145, p
<.01) Ainsi, pour la tache 1 la signalétique n'gistbalement pas repérée (66,7 %),
tandis qu’elle I'est en majorité pour les tach€s@ %), 3 (71,1 %) et 4 (60 %).

Appréciation de la signalétique

Enfin, les dernieres mesures du test utilisateuncement I'évaluation de la

signalétique actuelle de la bibliotheque. Apresraegement des différentes
notations pour obtenir une évaluation globale dee® les caractéristiques de la
signalétique, on voit une différence au niveau'aepréciation entre les initiés et les
experts, les experts étant plus séveres au nivedeud notation (m = 6,27 pour les
initiés vs m = 5,59 pour les experts) (F (2,178),684*, p <.05).

On remarque également que le fait de rencontrer pileblémes d’orientation
augmente considérablement le temps de parcours «(t5475**, p <.01), les
personnes n'ayant pas rencontré de problemes agaemps de parcours moyen de
83,33 secondes contre 220,94 secondes pour lesnpess en ayant rencontré.
Logiquement, ces problemes sont également forteomnélés avec le temps percu
(r = .725**, p <.01). De plus, ils entrainent égaént une moins bonne évaluation
globale de la signalétique (t = 2,696**, p <.01t)pancipalement sur la capacité de
cette derniére a éviter que les gens se perddatI¥3) = 3,853**, p <.01).

Enfin, on remarque que l'appréciation globale designalétique va également
dépendre du repérage ou non de cette derniéretdargarcours (t = - 3,325*, p
<.01) : ainsi, les sujets ne l'ayant pas repérést Wi attribuer une moyenne plus
faible (m = 5,52) que les autres (m = 6,26). Pléxigément, c’est ceux qui ne I'ont
pas repéré pour manque de visibilité qui sont las péveres (t = 3,498**, p <.01)
(m = 4,87 contre m = 5,99).
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INTERPRETATION DES
RESULTATS

Interprétation des entretiens (cf. Annexe b

Concernant l'analyse des entretiens avec les meambe personnel de la
bibliothéque, on y distingue quatre thématiquesun@éntes. Premiérement, les
personnes décrivent la signalétique existante, leteso donc inefficace, et
compensée par une signalétique bricolée. lls nepligeient ainsi ce gu'ils attendent
de 'amélioration de la signalétique. lls abordégalement les difficultés auxquelles
il s’agit de faire face. Enfin, ils nous parlentsd#iverses solutions mises en ceuvre,
prévues ou imaginées pour pallier a ces problégesalstiques.

La signalétique actuelle esture signalétique qui rapidement a été completement
dépassee, obsoléte (Madame Deville, directrice ajointe de la bitieque). On
apprend ici que le manque de modularité de la Etgae a vite posé des
problemes, certaines informations étant alors éesren raison des déplacements de
collections ou de services. Devant cette difficuiés responsables ont alors préféré
oté les panneaux plutét que d’induire les usagereur. En effet, iy a pire que

pas de signalétique, c’est une signalétique fauss@Mr. D., membre du personnel).
Or, le manque de modularité est un défaut graven dystéme signalétique de
bibliotheque, ou les modifications spatiales soéqdientes (Piquet, 2003).

Une signalétique « de bricolage » a ensuite é&giae pour répondre aux besoins
ponctuels des usagers :depuis on a essayé de compenser le manque de
signalétique et puis d'actualiser celle existarde,la compléter avec nos moyens
propres, et la on est plus dans une vie de cartateebouts de ficelle qui n'est pas
satisfaisante» (Mme F., membre de la direction). Mais cettsignalétique
maison » n’est pas satisfaisante : elle est d'waretpes insuffisante, et d’autre part
beaucoup trop hétérogeéne pour que l'usager s'guetr.

On voit qu'on se situe ici dans l'approche de <«skakz faire » décrite par
Kupersmith (1980) comme une signalétique de « dé&gga» improvisée par le
personnel. Mais comme le souligne I'auteur, cettigception de la signalétique nuit
a l'usager qui n'est pas guidé de facon homogermlegrente dans son parcours,
mais également a I'image de la bibliotheque quiffseude cette impression de
désordre. En recommandation, il s’agira donc desgrasle ce type d’approche
« laissez faire » a une approche signalétique mygigue en implantant un systeme
signalétique unifié basé sur une analyse méthodigadesoins des usagers.

Au niveau de l'utilisabilité, I'efficacité percueedla signalétique semble nulle :
« I'efficacité je vais pas vous dire qu’elle est muthais enfin quasiment! (Mme

K., conservatrice), la signalétique ne parvenastgaguider les usagers de maniére
autonome. Les usagers perdent donc du temps (nsaueflicience) en étant induits
en erreur ou en questionnant le personeél Annexe 24 : Extrait du rapport
d’activité du BRR La satisfaction du personnel et des usagersagidonc.
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Au vu de ces constats, le reaménagement de lal&iigne vise deux buts : d’abord
celui de rendre I'usager autonome, ce qui réduamaiharge de travail du personnel.

L’autonomie de l'usager est le but ultime de tasigmalétique (Piquet, 2003), et ce
principalement en bibliotheque ou certains usag@&sent pas se renseigner de peur
de paraitre bétes (Pollet & Haskell, 1979). Pourp&sonnel, une signalétique
irréprochable se traduirait par le fait quguelgu’'un de complétement extérieur au
batiment puisse entrer dans le batiment et se sgpgans avoir a nous demander
(Mr. D, membre du personnel). La signalétique péimai¢ donc d’inciter les usagers
a l'utilisation de tous les services en les rensang sur I'existence de ceux-ci.
D’autre part, le personnel souligne qu’il y a lartlge des enjeux beaucoup plus
importants que la simple orientation. Ainsi, la berorientation des usagers est un
facteur important d’appropriation du lieu (Pol, BPOA l'inverse, les difficultés de
wayfinding provoquées par une signalétique défatifla peuvent avoir des
conséquences négatives sur I'ensemble de la hibtjoe (Passini, 1996).

La satisfaction de ce premier but contribueraitlégant a décharger un peu le
personnel des demandes répétées d'orientation, idlos¢mble souffrir:« le
personnel souffre de cette situation parce quidstdrés souvent sollicités par des
demandes d'orientation (Madame Deville, directrice ajointe). D’autre fpdes
personnes soulignent qu’il n'est pas évident didee les personnes a partir du
bureau de renseignement sans les accompagner.nGetaamene a aborder les
difficultés soulevées par les personnes interviswée

La principale difficulté relevée par les membrespgusonnel est la complexité de la
configuration du batiment, die aux accroissemeuntxessifs de I'établissement.
Une personne va jusqu’a utiliser la méthaphoreathyrinthe, qui est kexpression
des frustrations quotidiennes rencontrées en hifslique» (Pollet & Haskell, 1979,
p. 19). Pour en revenir au niveau théorique, ort pe@e que cette complexité ne
favorise pas les processus de wayfinding : aiasijilelage du batiment sur 3 étages
ainsi que son caractére peu lisible vont complexifes stratégies d’orientation des
usagers ainsi que le nombre de décisions de wanyfjngécessaire pour atteindre
une destination (Passini, 1996). Une autre diffcuést liée aux contraintes
financiéres et organisationnelles qui pésent sbidbotheque et auxquelles elle doit
donc s’adapter. Enfin, il y a un probléme puisqguh@mesure pas le nombre de gens
qui n‘osent pas demander un renseignement et quiodip «n’utilisent pas la
bibliotheque comme ils devraient ou ne reviennast!p (Mme Deville, directrice
adjointe).

Au niveau des solutions, la bibliothéque propogaudeplusieurs années des visites,
permettant une premiére prise de contact avec iesx,| «une premiere
appropriation du liew> (Mme Deville, directrice adjointe). Les visitesns en effet
un bon moyen de donner aux usagers des connaissspatales sur le batiment par
la navigation directe (Siegel & White, 1975), fagant sa future appropriation. Une
signalétique appropriée permettrait cependant dersie point de repére lors cette
élaboration de la carte mentale du batiment (Kitch994).

La deuxiéme grande solution proposée pour |'ort@rades usagers est I'étude de
réaménagement que Nous Vous proposons ici et gellesest acceptée par la
direction, menerait a la réorganisation du systéigmalétique sur base de nos
recommandations.

Enfin, au niveau concret, les personnes citeniguus éléments qui leur paraitraient
efficaces en termes de signalétique : tout d’alfownir un plan du batiment aux

pY

usagers, ce qui permettrait en effet a ces dernigmsquérir le niveau de
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connaissance spatial le plus complexe : la conmaigsde la configuration (Siegel &
White, 1975) ; mais également un tableau explicitifa classification ainsi que des
notices informatives ; et enfin, d’installer unerm® centrale d’orientation pour les
usagers.

Interprétation du test signalétique systématique
(cf. Annexe 1P

A titre de rappel, le test signalétique systémati@vait pour but d’analyser la
signalétique existante afin de détecter les événtlesfonctionnements comme par
exemple des lieux de déserts signalétiqgues ou ert®s indications présentes mais
erronées. Les parcours réalisés sur les principlessnations possibles a l'intérieur
du batiment ont tous montré une zone de déserialgiimue et ce, dés le hall
d’entrée de la bibliotheque. En effet, mis a parblireau de renseignements qui s’y
trouve indiqué et signalisé de maniere cohérem®,autres destinations ne sont
méme pas indiquées. Aucun plan ni aucune informaio les différents services
disponibles a la bibliotheque n’est proposé a tsala signalétique ne répond
donc pas a la fonction essentielle d’orientatiocriti® par Kupersmith (1980). Or si
les usagers ne connaissent méme pas l'existennesdivice, il est évident qu’ils ne
I'utiliseront pas. Elle ne répond pas non plus auxres objectifs principaux d’un
systéme signalétique : ainsi, les ruptures de Btjgae désorientent I'usager (de
Miribel, 1998) et affectent la fonction de directitandis que la faible présence de
notices explicatives des services dénote un défeuta fonction d’instruction
(Kupersmith, 1980).

D’autre part, comme nous l'avons vu dans l'analgisel’existant, la fonction de
régulation, c'est-a-dire connaitre les comportemartérdits, autorisés ou requis, est
bien représentée mais malheureusement ces indisati@ présentent aucune
homogénéité en termes de forme ou de placememn kst de méme pour les
informations temporaires qui sont bricolées pardesonnel selon les besoins.

En termes de wayfinding, on constate ici de maroéjective que la signalétique ne
peut en aucun cas soutenir les processus et sémgrientation des usagers. Elle
ne facilite pas la prise de décision spatiale &uwurnas, 1997) puisqu’elle ne les
renseigne pas sur les destinations possibles. &e, d& nombre de panneaux étant
faible, elle ne donne aucun indice environnementalsager permettant de soutenir
sa décision ni de I'évaluer tout au long du parsodfjoutons a ce sujet que les
indications erronées qui subsistent peuvent mémh@rm I'usager en erreur lors de
cette évaluation.

Ce test constitue donc une preuve objective ddsdgames de signalétique et apporte
des informations complémentaires aux autres teghstot centrées sur les

perceptions et évaluations subjectives des usalfjsexa également un support aux
futures recommandations puisque cette analyse €lupe&rmet de connaitre les

emplacements stratégiques des futures installasignslétiques.

Interprétation de la typologie des usagers

Le questionnaire de typologie des usagers visaik deits : d’une part établir une
typologie des usagers et recueillir des informatidactuelles sur l'usage de la
bibliotheque et d’autre part mettre en évidenctaileque la signalétique est un réel
probleme dans le batiment. C’est ce but qui not&yesse ici, les autres résultats ne
donnant pas lieu a interprétation.
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De maniére spontanée, environ 15 % des usageB0 (& des répondants au test
utilisateur) citent la signalétique ou [l'orientatiocomme un probleme a la
bibliotheque. C’est donc un nombre considérabldildateurs qui se plaignent de
cet aspect sans pour autant avoir été avisésmtelidématique de notre étude. Cette
insatisfaction semble résulter tres logiquementpiteblémes d’orientation récurents
rencontrés par les usagers au sein du batimengymiiprés de la moitié en
rencontrent de temps en temps au moins. Ces prebldiorientation persistants ne
semblent pas étre atténués par la visite de laothBlgue, qui a pourtant été
effectuée par pres de la moitié des répondantdilitéude cette derniere est alors
logiquement percue de maniére contrastée puisqueader garde malgré tout
'impression de ne pas étre autonome. Or, commeaolgigne Piquet (2003),
«I’échec d’'une signalétique est de ne pas parvemerare le lecteur autonome
(p. 55). Des panneaux signalétigues adéquatsgibdans ce sens appuyer le rappel
des informations mémorisées lors de la visite ewvas¢ de points de reperes
(Passini, 1996) et permettre aux usagers de s’ppproensuite le lieu de maniére
autonome. De plus, on voit que I'évaluation deigmalétique est fortement corrélée
a celle du niveau de satisfaction de la bibliotlegua mauvaise qualité de la
signalétique a donc un retentissement global sueta bibliotheque.

On peut donc légitimement affirmer ici que linsddiction générée par la
signalétique est une premiére preuve de son digaltilité ».

Sur un autre critere d'utilisabilité, I'efficacitflobale de la signalétique est évaluée a
5,59 sur 10 par les usagers. C’est un score phudden, d’autant que plus d’un tiers
des répondants sont tout de méme contre I'affionaselon laquelle ils ne se
perdent jamais grace a la signalétique. Certaits i@us confirme cette inefficacité
percue du systeme de signalisation en place : psta@ ainsi que si presque tout le
monde a repéré les bureaux d’'accueil, un pourcenrdbgyé d’'usagers n’ont jamais
vu le réglement intérieur (69,1 %), les noticeslieatives (83,3 %), et pres de 20 %
affirment n’avoir jamais vu de panneaux de sigadili. Cela prouve bien que la
signalétique n’est pas assez visible et qu’elléde’aonc pas les individus dans leur
recherche d’information. Le probléme se situe diég la I'° étape du traitement de
I'information (Gagné, 1962), puisque la signaléiquest méme pas détectée.

Le niveau de connaissance estimé de la bibliothéegte également tres moyen (m
= 5,61) certains services étant méme inconnusmpgrand nombre d’usagers. Ainsi,
on peut penser qu’'une bonne signalétique engeridueraiveau de connaissance de
la bibliotheque plus élevé en mettant en avantréssources qu’elle contient et
éviterait également la méconnaissance de certamgas par les usagers. Il a donc
une défaillance au niveau du premier grand objelatifi systéme signalétique défini
par Kupersmith (1980). D’autre part, cette mécossamice de certains services
prouve bien que les usagers n’ont qu'une connaisspartielle du batiment, qu’on
peut assimiler a une connaissance de l'itinérageté knowledge) (Siegel & White,
1975). Dans l'idéal, la signalétique devrait petneeiux usagers d’atteindre une
connaissance sur la configuration (survey knowlgdbe niveau de connaissance
spatial le plus complexe), notamment en fournissantplan compréhensible et
deétaillé du batiment. On voit donc que ce critereffidacité n’'est pas atteint.
Pourtant, I'analyse des stratégies de recherchituelibs des usagers montre qu’elle
est cruciale pour les 30 % d’usagers qui s'aidestghnneaux de signalisation mais
surtout pour prés de 12 % des gens qui déclarentadler lorsqu’ils ne trouvent pas
ce quils cherchentcf. Annexe 3 : Modéle des stratégies de recherars dine
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bibliothequg. Dans ce dernier cas le probleme d’efficiencéadggnalétique devient
un probleme d’efficacité dans la mesure ou les ersagiont pas atteints leur but.

Enfin, concernant le dernier critére d’utilisaldlita savoir I'efficience (la possibilité
d’atteindre une destination spatiale avec le mimmdiefforts), ce questionnaire de
typologie ne nous permet pas vraiment de I'évaldeutefois, il en souligne

'importance puisque 64,8 % des usagers déclardfacteer généralement
rapidement la tache pour laquelle ils sont venlsslibliotheque. Ainsi, il s’agit de

guider les usagers adoptant ce type de comportememtus vite, au risque de
générer chez eux stress (Zimring, 1981) et insafiien. Pour les usagers qui
préferent flaner au sein de la bibliotheque (27)% kb signalétique pourrait leur
permettre de découvrir des services bien indigeégerérer une satisfaction plus
grande par I'impression d’ordre et de cohérencegég par le batiment.

Si on s’interroge a présent sur les processus baption a l'oeuvre, il est
possible de comparer les usagers frequentant leothisque depuis plus d’'un an
(habitués) ou depuis moins d’'un an (novices). thiske, au vu des différences du
niveau de connaissance estimé sur la bibliothégue le processus d’appropriation
du lieu tend & se mettre en place avec le tempsv@ia Corbiére, 2000).
Cependant, de nombreux résultats prouvent querbapiation de la bibliotheque
n'est pas réelle: ainsi, on peut citer le fait gae fréquence de problemes
d’'orientation rencontrés ne soit pas significatieetndifférente entre habitués et
novices, mais également que I'évaluation de laad@ique ne differe pas entre ces
deux groupes (Rioux, 2004). Enfin, au niveau dedasfaction, on voit que les
habitués déclarent I'organisation de la bibliotr@gumme moins bien adaptée a
leurs besoins que les nouveaux usagers. Il senoble glie si au départ on évalue le
lieu plutbt positivement, les usagers se rendemipte avec le temps que celui-ci ne
leur convient pas forcément. Le processus d’apatpn qui devrait mener a une
satisfaction de plus en plus élevée avec le teriguewpation du lieu est donc tout a
fait inverseé ici.

En conclusion, on voit que ce questionnaire a beéalisé les deux buts qui lui
étaient assignés. Ainsi, il nous a d’'une part pgria recueillir des informations sur
les usages, comportements et représentations dgeraset d’autre part de prouver
tres largement que la signalétique se pose commerableme majeur a la
bibliothéque.

Il permet également comme nous l'avons vu une mramévaluation des criteres

d’utilisabilité, basés sur les perceptions des esagNous évaluerons ces criteres
d’utilisabilité de facon plus objective lors derayse du test utilisateur puisque les
données d'observations de nature quantitative alitgtive permettent le recueil de

résultats moins susceptibles d’étre affectés pabdes experimentaux.

Interprétation du test utilisateur

Les données observées et recueillies lors du tdstateur nous permettent tout
d’abord d’évaluer la signalétique actuelle de lalibtheque sur les principaux
criteres d'utilisabilité.

Selon Chaintreau & Gascuel (2000) les objectifsxd’signalétique sont d’informer

et d'orienter afin de rendre le lecteur autonomési appliquée a notre test
utilisateur, I'efficacité correspond ici a la réitesau test (elle peut étre apparentée
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également a la notion de wayfinding selon Pas$B86), définie par I'atteinte d’'une
destination spatiale dans le batiment. Ce critéstesatisfait par presque tous les
sujets. Cependant, il est important de précisen’qpérationnalisation de la réussite
ainsi que la consigne du test forcait en quelqui $a réussite de la tache.

Par ailleurs, prés de la moitié des sujets affitnmenpas avoir repéré la signalétique
au long de leur parcours. Pour 15 % d’entre eur, ®emble justifié par I'utilisation
d’'une stratégie de la route connue (Holscher et 28106). Toutefois les sujets
affirment dans prés de 80 % des cas que le nomagpéle la signalétique serait di a
des défauts de conception : il y aurait selon oestan probleme de détection du
stimulus (Gagné, 1962), les panneaux n'étant pailes ou placés aux bons
endroits. Pour d’autres, cela s’explique par ledaie les indications directionnelles
sont noyées dans d’autres informations et dondciiffa traiter pour l'usager.
Sperandio (1988) insiste d’ailleurs sur le fait djud@ter I'information au maximum
permettrait d’augmenter [l'efficience de la percepti Trés concretement, une
derniere explication peut s’ajouter aux précédentesnme nous I'avons prouvé en
réalisant le test signalétigue systématique sutesoles grandes destinations a
I'intérieur de la bibliotheque, nous nous trouvdrsquemment face a des vides
signalétigue ou des bricolages d’indications soasmés hétérogénes, ce qui
s’'apparente chez Kupersmith (1980) a une approdialétique de « Laissez
Faire ». Comme nous le verrons dans les recomrtiandaune solution en termes
d'efficacité serait de tendre vers une méthode ad@igue systématique et
unifiée (« sign system method »).

Cette mauvaise efficacité de la signalétique eateégent observable a un niveau
plus perceptuel. Ainsi, comme nous I'avons vu fois dans les entretiens et dans le
questionnaire de typologie, de nombreux usagerblsetne pas toujours atteindre
leur but et se décourager. La non satisfaction decgtere est également
appréhendable par le fait que prés dun tiers dgsondants au test citent
spontanément la signalétique ou l'orientation commeprobleme. Ce critere est
donc insatisfait et pourrait entrainer des consécge négatives pour l'usager et
I'organisation, autant en termes de satisfactiom dg mise en place de stratégies de
substitution (Jul & Furnas, 1997 ; Darken & Petars2005) susceptibles d’entrainer
une charge de travail supplémentaire pour le pesloDans tous les cas, ce critére
signe I'échec de la signalétique a la bibliothequesqu’elle ne permet pas
d’autonomiser l'usager (Piquet, 2003).

Le deuxieme critere d'utilisabilité cité par la nar ISO (1998) est I'efficience de la
signalétique. Celle-ci peut étre clairement mesuké&avers divers indicateurs
(Brangier & Barcenilla, 2003) : d’'une part grace temps mis par les usagers a
atteindre leur destination et d’autre part par dléation experte de leur parcours.
Cette efficience est primordiale puisqu’il impogee I'usager trouve rapidement ce
gu’il cherche au sein du batiment. Au niveau desiltats qualitatifs, on voit que si

48,9 % des sujets réalisent un parcours idéal,ggéda moitié n’atteigneint pas leur
destination de la maniere la plus efficiente pdssiBGette affirmation est confirmée

par le fait que preés de la moitié des participalidtslarent avoir rencontré au moins
une fois un probleme d’orientation durant la taoBG&est d’autant plus surprenant
que 120 participants sur 180 étaient initiés oueetspde la bibliotheque. Cela nous
amenera a nous interroger un peu plus tard swrdsatipn de I'appropriation du lieu.

Au niveau du temps par contre, nous pourrions aliompression que le critéere

d’efficience est satisfait, le temps moyen toutgshés confondues étant de 110
secondes. Cependant, il faut d’une part resituescoge en comparaison avec le
score idéal pour chaque tache, allant de 8 secqmulesla tache 1 a 45 secondes
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pour la tdche 4. On est donc loin d'une efficientaimale. De plus, nous savons
gue les sujets placés dans une situation de tastentés de réaliser la tache au plus
vite et ont d’autre part, comme nous l'avons vilijsédts des stratégies différentes de
celles qu’ils auraient habituellement utilisées.ng\ en comparaison avec les
stratégies des répondants au questionnaire deotipolils se sont beaucoup plus
appuyés sur le personnel ou les autres usagessalbls auraient sGrement cherché
seul ou compté sur le hasard pour trouver une uessoA ce sujet, on peut
également voir que l'efficience percue est mauvasisque pres d’'un quart des
sujets estiment leur temps comme long ou tres ldisgne semblent donc pas
satisfaits de leur performance. Par conséquentnmmous allons le voir, cette
mauvaise efficience est susceptible de généreindatisfaction.

Ajoutons simplement que nos résultats confirmean ba théorie de Passini (1996)
selon laquelle une tache de wayfinding serait agppée a une résolution de
probléme spatial, la difficulté de la tache étdatsadépendante du nombre de points
de décisions rencontrés par le sujet. C'est biercetee facon que nous avons
opérationnalisé la difficulté des différentes té&cke parcours : I'efficience est donc
de moins en moins bonne au fur et & mesure quichee tse complexifie. On passe
ainsi de 50 secondes en moyenne pour une tacheopguexe avec un seul point de
décision, a plus de 180 secondes pour une tachelisaab plus de 5 modes
opératoires a realiser.

Concernant la satisfaction, on voit tout d’aborcde diévaluation globale de la
signalétique reste tres moyenne. Si on la compaiscare de satisfaction associé a
la bibliotheque, on voit que la signalétique apfiasamme un point faible. De plus,
la corrélation entre évaluation de la signalétigtiesatisfaction sur la bibliotheque
montre que la mauvaise qualité de la signalétiquawoir un retentissement global
sur toute la bibliothéque. C’est ainsi quda«signalétique peut fait la différence
entre le succés ou I'échec, entre une attitude tppesiou négative envers la
bibliotheque» (Pollet & Haskell, 1979, p ix).

De plus, les probléemes d'efficacité et d’efficieno®nent généralement a une
satisfaction moindre de l'usager (Brangier & Barten2003). Ainsi, on remarque
que I'appréciation de la signalétique dépend denage ou non de cette derniere, les
usagers les plus sévéres étant ceux qui ne I'entggeeré par manque de visibilité.

Nous verrons que ce critere de l'utilisabilité,ilsest plus subjectif, n’en est pas
moins important puisqu’il peut affecter négativemé&appréciation de toute la
bibliothéque (Passini, 1996), et réduire en tostl@ppropriation de ce lieu.

Pour terminer, un dernier critére d’utilisabilitéécpar Brangier & Barcenilla (2003)
est 'apprenabilité. Ce critére peut étre mesurdgpaomparaison entre usagers issus
de différents niveaux d’expertise. Ainsi, le nivediexpertise influe bien sur la
connaissance estimée de la bibliotheque, mais régale sur des variables
observables telles que le temps de parcours, li&tiah experte de ce dernier ou les
problémes d’orientation réels rencontrés. La diffie et le temps percu vont
également dans ce sens. Il semble donc a premiergue ce critere d’apprenabilité
soit satisfait.

Ce constat est en accord avec les théories de nday§j démontrant un lien entre
familiarité avec le lieu et réduction des diffi@dtd’orientation rencontrées (Garling
et al., 1986 ; Passini, 1984). Ainsi, les plansctiten sont réalisés de maniére
différente en fonction des niveaux d’expertise et renvoient pas aux mémes
connaissances (Raubal & Worboys, 1999): les nevibent les informations
spatiales de I'environnement extérieur (on voitilguutilisent beaucoup plus
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d’indices lors du test) tandis que les initiés ogoegts utilisent les informations

issues de leur mémoire spatiale (Passini, 1984)c@nnaissent généralement le
chemin vers le but). C'est pourquoi les experterept moins la signalétique et la
jugent moins utile.

Cette familiarité méne donc également a des stest@lp recherche différentes, plus
ou moins efficaces (Lawton, 1996). Appliquées hildiothéque, ces stratégies vont
avoir des impacts différents pour I'usageft Annexe B

Concernant les processus d’appropriation, on peatgle I'appropriation du lieu
qui s’effectue normalement avec le temps mene g@réent d’'une part a une
meilleure connaissance du lieu entrainant de nuedie performances d’orientation
(Passini, 1984) et d'autre part a une meilleureludaton de ce dernier. C'est
pourquoi, le fait de recruter des personnes norilitaes avec le batiment est une
nécessité quand on veut évaluer les difficultéswdgfinding susceptibles d'y
apparaitre (Garling et al.,, 1981). Ici, on voit dobien que la connaissance et
I'orientation, qui sont des facteurs importantspgieopriation (Pol, 2000 ; Morval &
Corbiére, 2000) augmentent avec le niveau d'exgeertMais I'évaluation du
batiment, corrélée négativement a cette expentiese probleme. En effet, si les
experts sont plus critiques que les autres et péngee la bibliotheque ne
correspond pas a leurs besoins, c’est que le mosabappropriation ne s’est pas
enclenché et que l'utilisation de cette dernierevo& plus a une notion d'utilité que
de plaisir. Cela se confirme d’ailleurs dans legejuents sur la bibliotheque et le
niveau de satisfaction associée.

Dans tous les cas, les faits observés lors dwt#éisateur vont contre I'idée d’'une
appropriation de la bibliothéque. En effet, pludalenoitié des participants s’aident
encore d’indices pour trouver la destination dendande plus, dans les faits, on
remargue que méme les experts ne connaissent yjasir® bien I'espace, surtout
quand la tache sort de celles gqu’ils réalisent thabement a la bibliotheque. lls
n'atteignent donc apparemment pas une connaissamda configuration (« survey
knowledge », Siegel & White, 1975), témoin d’uneébe appropriation, mais restent
au stade de la connaissance des itinéraires. @aosntexte, la difficulté de la tache
pour les initiés ou experts va étre liee a la préseou non d’indices
environnementaux qui induiront respectivement e de reconnaissance (plus
aisée) ou une tache de rappel (plus complexe) dBignConezio, & Haber, 1970).
Dans notre cas, on voit que l'absence d’indicatisighalétiques provoque des
taches de rappel, qui mettent alors les initiésxperts en difficulté. Notons que ces
expériences de désorientation, si elles sont frit@geet ne s’améliorent pas avec le
temps, sont susceptibles de provoquer une formetmss (Zimring, 1991) ou
d’ « anxiété spatiale » (Lawton, 1994), entravdatsagravement I'exploration et la
circulation a lintérieur du batiment. Or ces dguwcessus constituent des facteurs
majeurs d’appropriation.

Finalement, on voit donc ici que I'appropriation ke bibliotheque dépendra en
grande partie de la qualité des processus de vaayfjrgénéres par la configuration
du lieu et les indices environnementaux, c'estr@-ths indications signalétiques
mises a disposition des usagers.

En conclusion, ces résultats nous permettent ddevdihypothése selon laquelle la
signalétiqgue a la bibliotheque ne répond pas aiirres d’utilisabilité définis en
ergonomie. D’autre part, nous avons également r@ogtre I'expérience de la
désorientation semble bel et bien provoquer uneptaxification des stratégies
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d’orientation, une augmentation du temps de pascetides difficultés percues lors
de la tache d'orientation. Ces divers phénomendsaiagnt, comme nous le
supposions, un niveau de satisfaction associébéblemtheque relativement moyen
ainsi qu'un manque d’appropriation du lieu. On pel@inc bien conclure que
I'installation d’une signalétique optimale répontlan des criteres ergonomiques
d’utilisabilité et basée, comme nous l'avons faitf une étude précise de I'espace et
des besoins, sera a méme de répondre efficacennentbesoins des usagers,
favorisant ainsi I'appropriation du lieu.

Par ailleurs, ces résultats nous ont egalementipeleveérifier que la base théorique
de nos futures recommandations est pertinentdidev&n effet, ils nous permettent
bien de confirmer les principales théories rekdivau wayfinding ou a
I'appropriation. Nous pouvons alors légitimemengdrdes recommandations pour la
future signalétique de la Bibliotheque Universiasur ce socle, assurant ainsi un
réaménagement du systéme signalétique le plus aletipossible.
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RECOMMANDATIONS
CONCRETES

En matiére de signalétique la problématique semésen trois grandes questions :
Ou mettre des indications signalétiques ? Queleranty intégrer ? Et sous quelle
forme les présenter ? Les différents champs théesiqque nous avons mobilisés
dans cette étude permettent bien de répondre iateggations. Ainsi, I'étude des
processus de wayfinding nous renseigne principaienser I'emplacement des
indications signalétiques ainsi que sur certaingterwus a intégrer pour faciliter la
représentation spatiale. Les ouvrages et théopésifgjues a la signalétique de
bibliotheque nous indiquent quant a eux les corgequntégrer a tout systeme
signalétique. Enfin, les études expeérimentales rgon@mie cognitive vont nous

permettre de savoir qu’elle est la forme la pludinogle pour présenter les
informations et ce, afin d’assurer a l'usager deslites de visibilité et de lisibilité

maximale.

Nous axerons donc nos recommandations autour deaesjuestions, auxquelles
nous tenterons de répondre de maniére claire e¢hétyque, en justifiant chaque
recommandation par un contexte théorique et dadtilant si possible.

Ou mettre des indications signalétiques ?

C'est la premiere question qu’il s’'agit de se pokes de linstallation d'une
signalétique. Pour qu’il soit percu et mémoriséjmessage doit étre positionné a
'endroit ou l'usager s’interroge (Piquet, 2003).n#, afin de proposer des
emplacements idéaux pour la signalétique, les hbi@sa physiques de
I'environnement doivent étre traduites en termesingraire de l'usager (Abu-
Ghazzeh, 1996). De plus, sbrenter, c’est attirer le regard, donner des paimte
repéres dans un univers inconnu ou mal conrfCalenge, 1996, p. 125), alors il est
important de considérer la signalétigue comme untpe repere environnemental
servant de point d’ancrage mental a lindividu gloriente (Evans& al., 1984).
Cette conception de la signalétigue en termes emvé@mentaux sera a la base des
recommandations établies ici.

1- Le hall d’accueil comme point de convergence des
parcours signalétiques

«Son réle principal est de permettre une orientatinatérielle du public dans la bibliotheque. Ce
sera le lieu ou la signalétique devra étre la pileborée» (Diament, 1997, p. 92)

Justifications Comme l'illustre cette citation, le hall d’acduest logiquement le

premier lieu que visite l'usager. C’est donc lailgdevra se renseigner sur les
ressources disponibles et la localisation des réiffis services afin de pouvoir
choisir une destination. C'est a cet endroit q&labore une décision spatiale
(Passini, 1984) et sélectionne une stratégie piteindre ce but (Jul& Furnas, 1997).

Recommandations Il est donc important de lui fournir toutes legormations
nécessaires pour appuyer ces deux processus.git sla débuter ici tous les
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parcours signalétiques afin que le lecteur puisseerdre de fagcon autonome a la
destination qu'il aura choisie, sur base de |lagnrtion des ressources et services
gu'il pourra trouver a la bibliotheque.

2- Assurer une continuité et une cohérence du systéme
signalétique

«Une bonne orientation ne signale pas tant la desiim que l'itinéraire : c’est le cheminement qui
est important> (Calenge, 1996).

Justifications apres avoir élaboré une décision spatiale etddéde suivre la
signalétiqgue pour atteindre son but, le sujet vamroencer a se déplacer et aura
besoin, en chemin, d'évaluer ses progrés par rapporbut et d'ajuster ses
mouvements en fonction des informations signalésagdisponibles (Jul & Furnas,
1997). La continuité et la cohérence des indicationt alors rassurer l'usager. Par
ailleurs, cela contribue également a I'efficieneela signalétique puisque le sujet va
s’attendre a apercevoir les indications lui perarttle poursuivre son parcours et y
répondra alors avec plus de rapidité (Laberge, 1998 a permet donc d’accroitre la
force des points de repéres signalétiques (Lyn@60)Y Moins il y a de ruptures de
signalétiques sur son parcours et plus le sujat&&aise (de Miribel, 1998).

Recommandationsla signalétique doit prendre en charge le démeht successif
des actions conduisant 'usager de lI'entrée a stnd¢ion finale. Le systeme doit
donc étre cohérent : il débute par un plan présémés ressources et un panneau
directionnel général, relayé par des balises denttement et des panneaux de
position a l'arrivée. Afin de s’assurer de cettdh@@nce, nous recommandons de
vérifier de maniére systématique la continuité pgours.

3- Placer les panneaux aux principaux points de décision des
sujets

“Patrons must locate themselves, anticipate envirowahestructures or events that will occur,
evaluate the results of their search, and contilydecide on the next course of action. Signs,
instructions, staff, and other aids can providephal each of these decision making pdinfBollet &
Haskell, 1979, p. 7).

Justifications on voit avec Best (1970) que les points de ddtiset les
changements directionnels sont des éléments fondamecapables de prédire les
difficultés d’orientation des usagers. D’autre pdes modéles de navigation spatiale
insistent tous sur la nécessité pour le sujet dmppsiyer sur des indices
environnementaux pour prendre des décisions spat{@assini, 1984), notamment
aux intersections. De plus, le fait de placer feBcations aux nceuds va accroitre la
force de ces points de repéres (Lynch, 1960) peisgusont les lieux ou I'attention
perceptive est la plus grande.

Recommandationsainsi, si les indications doivent former unetsgitce continue, il
s’agira aussi de veiller a ce que chaque intemedoit correctement signalisée et
s’inscrive dans la logique des indications quirnécgdent. Comme le souligne Piquet
(2003), «des croisements doivent étre sans équivoques etdeshieux de perdition
et de désorientation inutile (p. 38).
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4- Hiérarchiser et articuler les différents niveaux de
signalétique
«Une installation signalétique est un enchaineméiranchisé» (Piquet, 2003, p. 97)

Justifications durant le parcours de l'usager dans la bibligtieg la continuité des

indications signalétiques lui permet bien de sawiil est sur le bon chemin

(fonction de direction, Kupersmith, 1980). Cependarn I'absence de

hiérarchisation, elle ne remplit pas la fonctiomdehtification en informant I'usager

gu'il s’approche du but puis enfin, qu'il est biamrivé a la destination désirée
(fonction d’identification). D’autre part, en acteant la délimitation des secteurs,
cette hiérarchisation rend alors I'environnemeunspisible (Lynch, 1960).

Recommandationsles différents niveaux de signalétique, telsilguwnt été décrits
par Calenge (1996) ou Miribel (2001) (et que noustailerons dans les
recommandations relatives au contenu de la siggaitdoivent étre respectés et
différenciés par des critéres physiques ou typdgoaes tout en conservant tout de
méme une cohérence et une homogénéité avec I'efeselmizystéme signalétique.
Il faut donc jouer notamment sur la taille des peux : le niveau large a une
lisibilité éloignée pour délimiter les espacesyileeau moyen, plus petit, délimite les
sous-secteurs et enfin le niveau fin se caractgraseune lisibilité pour un seule
personne (Calenge, 1996).

5- Gérer les difficultés liées aux ruptures de niveaux

« Quelle qu’en soit la cause, fonctionnelle ouhéstjue, une rupture de niveau est toujours un
handicap considérable ¢Piquet, 2003, p. 89).

Justifications il est important de tenir compte de la configiora des niveaux qui
est, selon Weisman (1981), I'un des quatre facteu@iqués dans I'orientation.
Ainsi, I'analyse des stratégies d’orientation atérieur des batiments montre que
I'alternative la plus efficiente quand la route st@as connue est la stratégie des
niveaux (Holscher et al., 2006), qui consiste auer tout d’abord un acces a I'étage
ou se trouve le but sans prendre en compte saquobkitrizontale, puis rechercher la
cible. La raison de son efficience peut se penseteemes de probleme spatial :
puisque le sujet va traiter cognitivement les nidede maniére séparée, elle permet
de passer d’'un probleme spatial complexe en 3 diloes a un probleme simple en
2 dimensions.

Recommandationsafin de favoriser chez les usagers la stratéggeniveaux, il est
important d’indiquer dés I'entrée de la bibliothegtemplacement des ascenseurs
ou escaliers et les ressources disponibles pag.éfguite, il s’agit de traiter chaque
niveau comme une entité signalétiqguement indépendante avant mémevidager
toute signalétique de transition entre ces nivea(Riquet, 2003, p. 91).

6- Profiter des éléments architecturaux pour donner des
indications signalétiques

« Ce que l'architecture nous imposera devra dont étamsformé en occasions(Piquet, 2003, p.
42)
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Justifications selon Lynch (1960), chaque environnement esstdoé de points de
reperes intuitifs, qu’il s’agisse de spécificitéhatecturales ou de particularités
environnementales, permettant aux personnes qdéghacent de s’orienter.
Recommandationspour décider de I'emplacement des indicatiogaalgtiques, il

faut prendre avantage des points de reperes fatuw® I'environnement et les
considérer comme des occasions de faciliter lesgggus de wayfinding.

7- Exploiter signalétiquement les portions de parcours ou
Pusager est ralenti

« La file d’attente est toujours, au quotidien aa# de signalétique ¢Piquet, 2003, p. 118)

Justifications Les lieux ou les usagers sont obligés d'attedrestituent de bonne
occasion de communication (Piquet, 2003). Il ertefilus aisé de déchiffrer des
panneaux quand la marche est ralentie ou de lige ghacartes informatives
lorsqu’on est a I'arrét. D’autre part, étant descpars obligatoires, les informations
auront alors une chance de toucher un maximum géusa

De plus, on peut souligner le fait que ces lietils servent la fonction signalétique,
sont en retour rendus plus attractifs par la misaligposition de |'usager
d’informations pertinentes. Cela peut alors jougrla motivation de 'usager.

Recommandations Comme nous l'avons dit précédemment, il fautaer les
informations signalétiques permanentes aux lieugrdessements ou pres d’escaliers.
Les informations provisoires (expositions, acqiosit de la bibliotheque,
informations particulieres sur le fonctionnemential®ibliotheque) peuvent quant a
elles étre placées a des lieux de ralentissembngtue les files d’attente devant la
banque de prét ou les bureaux de renseignementsaféderia, le hall d’entrée
extérieur ou les gens attendent leurs amis voirmen& proximité des toilettes. On
pourrait également par exemple proposer une vigplicative des services proposes
par la bibliothéque a I'un de ces endroits strapégs (Calenge, 1996).

Nous venons donc de voir les recommandations sgpéedf a la localisation des
indications. Nous avons appliqué ces principes Biltdiothéque Universitaire en
élaborant notamment une représentation schématgquiéemplacement idéal des
différents panneaux illustrée par quelques exemfaiesAnnexe 25 : Propositions
concrétes de réeaménagement de la signaléliduimtégralité des recommandations
est également proposée sous une forme simplitiEeAfinexe 26 : livre vert de
recommandations signalétiques

Précisons encore simplement que les recommandat®hascalisation qui relevent
d'une ressource particuliere seront présentées dangpartie suivante de
recommandations relative a chaque contenu sigga&ti

Quel contenu intégrer a la signalétique ?

LY

8- Déterminer les principales destinations a intégrer a la
signalétique directionnelle

«L’établissement d'une signalétique ne vise pas @idgun lieu, mais a permettre un repérage
efficace» (Calenge 1996, p. 142).
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Justification: les individus ne considérent pas toutes lesrinébions disponibles
mais sélectionnent uniguement les informationsinpemtes pour la tdche en cours.
C’est une nécessité fonctionnelle du a la capadéétraitement limitée chez
’homme. Sperandiq1988) souligne alors qu'il est essentiel pour g@rome
de limiter I'information au maximum, en ne consenvaque I'essentiel afin
d’augmenter I'efficience de la perception et deoféser 'apprentissage.

Recommandationsil faut donc étre conscient que tout ne peut§ies signalé, sous
peine de rendre les messages énoncés invisibles Bunombre: &op
d’'information tue linformation» (de Miribel, 1998, p. 87). Nous recommandons
alors de sélectionner, parmi toutes les destinatipossibles a l'intérieur de la
bibliothéque, les plus pertinentes en fonction dblis visé ou de leur fréequence
d’utilisation par exemple. Ne pas oublier ici lesstinations relatives a
'assouvissement des besoins fondamentaux : ldettes naturellement, mais
également la cafétéria pour se restaurer. Lesnrgtons indiquant les localisations
des autres ressources ou services, moins utiisésnt alors présentes sur les plans
de la bibliotheque ou dans les guides du lecteur.

9- Fournir un plan de la bibliotheque
« Pas de signalétique sans plan (Piquet, 2003, p. 109)

Justifications L’'une des choses les plus importantes en tedweesayfinding est de
fournir a l'usager un plan lui permettant de sestibwer une carte mentale du
batiment (Kitchin, 1994) et de cerner directemesd incongruences de niveaux
(Vrachliotis et al., 2006). De plus, l'utilisatiode plans permet d’acquérir des
informations non perceptibles de maniere visualkes que la localisation d’objets
ou la distance entre plusieurs objets et d’acquansi un niveau de connaissance
optimal du lieu (survey knowledge, Siegel & Whit®75 ; Shelton & Pipitt, 2006).
Enfin, le plan, s'il indique également les ressesrdisponibles, permet de répondre
a la fonction essentielle d'orientation de Kupetbm(l1980) et de favoriser la
formulation d’'un but de recherche dans le modelenalégation de Jul & Furnas
(1997).

Recommandationsun plan de la bibliotheque doit donc étre mdisposition des
usagers, et ce, des I'entrée ou le hall d’accueiladbibliotheque. Celui-ci doit étre
réalisé de maniére simplifiée et éviter tout détathétique inutile (Pollet & Haskell,
1979). De plus, il est préférable d’installer uarphorizontal, qui, contrairement a
un plan mural, correspond a la représentation apaties individus. Ce plan devra
forcément étre orienté en relation avec le batinadéint d'épargner aux usagers une
tache délicate de rotation mentale. Au niveau duesu, il sera bon d’indiquer juste
a c6té de ce dernier les services et ressourcesnilides a chaque niveau. Par
ailleurs, afin de correspondre également a la égiat des niveaux qu'il est
nécessaire de favoriser, des plans de chaque ndaaent étre présentés en haut
des escaliers.

Enfin, certains auteurs (Deleamont et al., 2008)saigent de mettre a disposition de
'usager des plans imprimés du batiment, distribaédivers endroits (postes de
consultation, bureau de prét) avec possibilité pasager de 'emporter.

Un plan peut également étre mis a disposition demgers directement sur le
catalogue numérique afin que ces derniers puissitir aisément les ouvrages
recherchés.
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10- Homogénéiser la signalétique informationnelle
permanente

«Quels que soient la place ou le type d'informatibest important que I'affichage donne aussi une
notion de cohérence dans sa form@e Miribel, 2001, p. 246)

Justification: en termes dinformations permanentes, de Mirik2001) nous
apprend que toute signalétigue comprend des élém@#mformation générale
(horaires, reglement intérieur, plan de la biblémjue, présentation de certains
services), des informations propres a chaque eallsecteur, des informations sur
les outils informatiques et notices explicativesetin des rappels et interdictions.
La signalétiqgue donne ainsi des supports modulabléeshomogénéiseront ces
informations disparates. Ces affichages gagnentlisilité a avoir la méme
présentation.

Recommandationsil s’agira d’intégrer ces différents supportsaenmunication au
public de maniere cohérente et homogéne, et aedafigarantir leur efficacité. Ces
derniers devront étre distingués des informatiqismeres.

11- Afficher les éléments d’information générale

Justification: Les éléments d’information générale sont : ldendgnt intérieur, les
modalités d’acces aux différentes bibliothéques 8ervice Commun de
Documentation (SCD), la présentation de certaingcEou encore les horaires.

Recommandationsces informations ont leur place prés de I'entdéas le hall.

Le reglement intérieur : le réglement intérieur doit étre recomposé. llifagt en
aucun cas le reproduire a lidentique mais bientgplproposer aux usagers les
extraits les plus pertinents. Cette recompositiglant déja été opérée a la
bibliotheque, on pourra conserver ce type de ptasen mais il faudra tout de
méme le présenter sous une forme plus homogene ptater a des endroits
stratégiques afin de ne pas le répéter a outriabendance nuisant a I'efficacité.

L’affichage des horaires: les horaires doivent figurer dans le hall maissagsr et

a cOté de la porte d’entrée (de Miribel, 2001). Yrirouve les horaires de la
bibliotheque et on précise les horaires de certa@ersices, s'ils en different. lls
doivent également étre bien visibles sur le siterfret du SCD. Concernant les
horaires spéciaux, nous renvoyons le lecteur awommenandations liées a
I'information éphémeére.

La présentation de certains servicescertains services importants et pas toujours
connus de l'usager gagnent a étre présentés damallsous forme de panneaux
d’expositions par exemple. Ainsi, a la bibliothegues informations pertinentes
pourraient étre données a l'usager concernant leedBu de Renseignements
Bibliographiques, les formations proposées parildidbhéque, le service de Prét
Entre Bibliotheque ou encore I'Institut Media Laegu

12- Initier les usagers a la classification en vigueur

« La signalétique devra servir d’intermédiaire entes usagers et les documents pour leur permettre
de mieux comprendre le classement et trouver désaiterchent> (Deleamont et al., p. 24)
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Justifications la signalétique est censée expliciter la clasgibn et servir
d’intermédiaire «entre les usagers et les documentpour faciliter la recherche
d’informations (Deleamont et al., 2003).

Recommandationson peut ainsi suggérer la mise en place d'agchxplicatives
de la classification adoptée a la bibliothequeldgseati pourraient étre placées pres
du plan général du batiment, du catalogue en lignencore aux principales tétes de
rayons

13- Indiquer les informations propres a chaque salle / service

Recommandationson peut pour les grands secteurs prévoir urgrnrdtion sur les
documents proposés ou, comme nous l'avons vuesdassement utilisé. Pour les
services, il faut informer l'usager sur le foncti@ment de ce dernier et sur ses
modalités d’acces en termes d’horaires notamment.

14- Fournir aux usagers des notices d’utilisation des
ressources

«La signalétique doit permettre a l'usager de commgiarrivé a sa destination, les possibilités
offertes par la ressource et les modalités d'wiiisn concretes de cette derniere(Kupersmith,
1980, p. 56).

Justification: le fait de fournir aux usagers des notices bi&atiion des ressources
répond a la fonction d’instruction décrite par Krgmith (1980). Les usagers
doivent en effet savoir ce qu’ils peuvent faire @ume ressource particuliere et de
quelle maniére.

Recommandationsau point d’arrivée, il faudra alors mettre ungnalétique trés
informative sur le contenu et le mode d’emploi dadque ressource (Piquet, 2003).
Ces notices d'utilisation peuvent se présenter gmase de fiches informatives mise
a disposition des usagers et regroupées dans ssealaspécifique si nécessaire de
Miribel, 2001). En ce qui concerne les outils imfatiques, on peut prévoir tout
d’abord un affichage des usages possibles ainanglaide en ligne.

15- Signaler les rappels et interdictions

« Les rappels et interdictions sont les informatitesplus nombreuses et les plus difficiles a traite
(de Miribel, 2001, p. 244).

Justifications Une des fonctions essentielles d’'un systeme agdtjqgue est la
fonction de régulation (Kupersmith, 1980) : la siique doit permettre a l'usager
de connaitre quels sont les comportements interdit®risés ou requis dans les
différentes zones de la bibliotheque. Ainsi, I'eoninement dans lequel évoluerait
un individu constituerait un modeéle de conduite gargnt l'adoption de
comportements particuliers (Fischer, 1997).

Recommandations Ces informations sont nombreuses, et on poupeiiser que

leur répétition augmenterait leur efficacité. Cegsent, de Miribel (2001) souligne en
la matiére que kabondance nuit a l'efficacit®é (p. 244). Il n'est donc pas
nécessaire d’étre redondant. Il s’agit donc deadegnces interdictions des I'entrée
de la bibliothéque et de ne les répéter ensuité qgattains endroits stratégiques.
Tout comme le reste des informations signalétiqles, rappels et interdictions
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doivent étre présentés de facon homogene et emdaaeec le reste du systeme. En
termes de forme, leur rédaction doit étre breveefficace, illustrée par des
pictogrammes : linterdiction est codifiée par ureitt rouge barrant I'icbne
représentant I'objet interdit (de Miribel, 1998nfth, comme le conseillent Pollet &
Haskell (1979), la signalétique doit accentuerdsitif en adoptant un ton cordial :
« signs should be as inviting as greeting people witimile, and should accentuate
the positive» (p 95).

16 - Prévoir la signalétique informationnelle éphémeére

«C'est l'information volatile qui est la plus diffie a traiter car elle s'ajoute, et parfois se
superpose, a I'information permaneniéde Miribel, 2001, p. 246).

Justification: il est nécessaire que l'usager soit informé ddémngements
temporaires mis en place dans [|'établissement (ksmpéh, 1980). Ainsi, si on
s'intéresse maintenant au contenu signalétiqueésaopr en termes d’information
éphémere, de Miribel (2001) en distingue 2 types informations ponctuelles ainsi
que I'annonce des dysfonctionnements.

Recommandations les informations éphémeéres, pour étre efficaeesne pas
affecter I'image de la bibliotheque par une impi@ssd’'ajout ou de désordre,
doivent étre traitées avec autant d’attention cuesignalétique informationnelle
permanente. Elles doivent étre standardisées, fi&traticiées de l'affichage des
informations permanentes : il est conseillé d'séitiune couleur spécifique pour ce
type d’annonces.

17- Informer Pusager des modifications ponctuelles

Justification: l'usager doit étre prévenu des modifications tiges ou
organisationnelles ponctuelles, telles que des gdraents de mises en espace de
collections ou des modifications relatives a l'onigation de la bibliotheque
(horaires spéciaux, fermeture exceptionnelle, pr@se’une exposition) (de Miribel,
2001).

Recommandationsces informations ponctuelles sont des événenm@otgammés.
Il est donc nécessaire d’informer les usagers \eatiee des modifications a venir.
Concernant les modifications spatiales, il s’ag#ffccher une information précise
sur le lieu concerné avec un renvoi vers le noewgblacement. Si la modification
est importante, elle peut faire I'objet d’'un affage a I'entrée de la bibliothéeque.

Les modifications de l'activité de la bibliotheggeant a elles doivent étre connues
en dedans et en dehors du batiment (sur les pditggrées extérieures). Les
horaires spéciaux par exemple doivent étre plac@séades horaires habituels, mais
sur une affiche de couleur vive pour les différenciLe site Internet de la

bibliotheque doit également étre un moyen de difusle ce type d’information.

Les nouvelles technologies peuvent également appggeinformations : un écran
situé au dessus de la banque de prét, diffusanindesages mobiles, serait alors un
bon investissement. Il permettrait la diminutionrdambre de pancartes, corrélative
d’'un maintien ou d’'un accroissement de leur effiigac
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18- Prévoir autant que possible Pannonce des
dysfonctionnements

Justification: il existe différents types de dysfonctionnemerds moins grave
(appareil hors d’'usage) au plus contraignant (paeetrique). Si on ne peut pas
prédire tout type de probleme de maniere exhaystedains sont tout de méme
prévisibles.

Recommandations certains panneaux peuvent étre préparés et stinés a
'avance. Il s’agira alors d’informer l'usager duopléme a certains endroits
stratégiques, voire des l'entrée de la bibliothequ®mur les grands
dysfonctionnements.

L ES AIDES ET SUPPORT A LA SIGNALETIQUE

19- Créer un « guide du lecteur »

Justifications un guide du lecteur peut revétir des fonctionsrientation
importantes (Calenge, 1996). En effet, il permend’ part d’expliquer les codes de
la bibliotheque et permet a 'usager de se regidacon plus autonome.

Recommandations pour étre efficace a l'orientation, le guide tdéire congcu en
termes d’itinéraires : il doit indiquer les fonat®recherchées ainsi que la démarche
physique ou intellectuelle a mener pour les atteintl est bon d'y intégrer un plan
de la bibliothéque. Son contenu doit le rendreaetitf, valorisant et informatif ; et sa
diffusion doit étre large.

20- Investir dans une borne interactive d’orientation et
d’information

« Les bibliothéques universitaires intégrées daasvastes campus surchargés d'étudiants sont des
candidates potentielles a l'introduction de cesduits informationnels qui touchent un public qu'il
n'avait pas été possible d'aider jusqu'a prése(Rony-Sinno, 1995, p. 54).

Justifications [l'installation d’'une borne interactive est I'unges propositions
évoguée par un membre du personnel. En effet, wtls peuvent étre utilisés a de
multiples fins : elles peuvent donner des inforovadi générales mais également
permettre le repérage de l'usager dans I'espada Hibliothéque (Calenge, 1996).
Accessibles a tous, les bornes d’orientation refnenh un franc succés auprés du
public et contribuent a l'autonomisation et I'épaissement de l'usager (Rony-
Sinno, 1995).

Recommandations l'investissement dans ce type d'outils dorientatigpeut
accroitre grandement I'autonomie de l'usager.tidesic a envisager, si le budget est
suffisant.

Concernant le choix de I'outil, la structure de sesus et leur présentation doit étre
simple : on doit y trouver un menu, des informagidextuelles, et un plan du

batiment (Calenge, 1996). En fonction de la demadeel’'usager, un plan du

batiment avec mention de I'étage et I'indicationrdyon apparait. Si le budget ne
permet pas un tel achat, ces informations peuveet énvisagées sous forme
télématique sur le site Internet de la bibliotheque
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Sous quelle forme presenter les informations
signalétiques ?

Apres avoir vu gquelles indications signalétiquesvelat étre installées et a quels
endroits, les études en ergonomie vont nous dateindications sur la maniere de
présenter les informations signalétiques afin dg’'eoient les plus visibles ou
lisibles possibles.

21- Ne pas rechercher lPoriginalité a tout prix

Justification: les points de repéres se congoivepakrapport a un certain habitus
des personnes (Calenge, 1996, p.125).

Recommandationsil n'est donc pas nécessaire de viser dansbiéktion de la
signalétique une originalité débordante, qui naiselors plus en accord avec les
habitudes des usagers de lieux publics.

22- Choisir les supports les plus appropriés

« Il est impératif de penser a I'information renowgle, de se donner les moyens de modifier ou
déplacer en tout temps des éléments de la sigga&én place» (Deleamont et al., 2003, p. 26)

Justifications la bibliotheque est un lieu ou les modificatiogpatiales sont
frequentes (Piquet, 2003). Au vu de l'investissetrgure représente l'installation
d’une signalétique, il est indispensable de peasar pérennité temporelle

Recommandationsle choix du matériel doit étre réflechi et premden compte
plusieurs critéres. Ainsi, choisir un support c’elbisir un ou plusieurs matériaux,
un type de lettres et un mode d'accrochage (Clemntr& Gascuel, 2000).
L'utilisation de matériaux modulables est indisgdie pour que la signalétique
puisse conserver sa cohérence au fil du temps stmalifications spatiale<Ct.
Annexe 27 : type de matériaux utilisables poudalisation de la signalétiqie

23- S’assurer de Ila bonne Vvisibilité des indications
signalétiques

«Une signalétique doit étre visible de loin : ellgitds’imposer, le visiteur ne doit pas avoir besda
la chercher, le guidage doit étre natuse(Deleamont et al., 2003, p. 23).

Justifications la visibilité est un critére indispensable aglelité d'un panneau de
signalétique. En effet, c’est d’elle que dépenddtection d’un signal visuel, premier
facteur du processus attentionnel (Gagné, 1962k @aibilité, le signal ne sera pas
détecté et la signalétique ne pourra donc passiolgs mécanismes d’orientation.

RecommandationsPour accroitre la force des points de repérdsugt visibilité,
Lynch (1960) suggére tout d’abord de les regroupeur qu’ils se renforcent
mutuellement. D’autre part, leur taille est égaletnen facteur de visibilité : elle doit
étre suffisante et déterminée par la distance aeldle panneau doit étre repéré
(Cazamian et al., 1996). Enfin, un panneau n’estvisble si il est placé en dehors
du champ visuel : il est préférable de le placeefa l'utilisateur, au centre du
champ visuel ou dans la partie supérieure (Sperarddi88). Enfin, il est évident
gu’il ne doit pas y avoir d’obstruction entre lenpaau et le point de vue de l'usager.
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C’est pourquoi les panneaux placés sur des portees sont peu efficaces (de
Miribel, 2001).

24- Donner a Pusager des indications breves

«As conveyors of quick information, signs must lmmemical of time and space(Pollet & Haskell,
1979, p 90)

Justifications comme nous l'avons dans la recommandation n&e(ohiner les
principales destinations a intégrer a la signaléiglirectionnelle), la capacité de
traitement de I'information est limitée. L’ergonordeit alors limiter I'information
au maximum en ne conservant que I'essentiel etfia,d’augmenter I'efficience de
la perception et de favoriser I'apprentissage. (&pdio, 1988). Les signhaux doivent
en effet étre lus en passant, sans s’arréter (Peletet al., 2003).

Recommandationsles énoncés signalétiques doivent étre réduitsuaforme la
plus simple et courte. Il ne s’agit pas ici d’entdans les détails des éléments de la
bibliotheque, puisqu’en effet nous demandons aidaatetique «de nous faire
I’économie d’'une description complete de I'objetPiquet, 2003, p. 8). Tout devra
étre mis en ceuvre pour faire gagner du temps adars Ainsi, par exemple, entre
synonymes on préférera celui qui comporte le maensyllabes.

25- Garantir la lisibilité maximale du contenu des indications
signalétiques

Justifications si la visibilité permet la détection d’'un sigmakuel, la lisibilité
permet quant a elle la discrimination de ce sid@dgné, 1962). D’autre part, les
différents codages possibles des stimuli présemtestdifférences qualitatives en
termes de lisibilité (Cazamian et al., 1996). Utfdonc en tenir compte.

Recommandations on peut donner divers conseils relatifs a labilige. Ainsi,
concernant la hauteur des lettrages par rappartissfance a laguelle la signalétique
doit étre vue est de l'ordre de 1 cm de hauteurnpeire de distance (de Miribel,
1998).

La lisibilité va également dépendre du contradtéalt donc établir un niveau de
contraste élevé (comme par exemple un texte blangrsfond noir cf. Annexe 28 :
Facteurs de visibilité et desibilité) (Chaintreau & Gascuel, 2000).

Enfin, concernant la typographie, certaines polaesaractéere sont plus lisibles que
d’autres. La typographie, doit rester neutre, sobre. Ainsg polices Helvetica et
Arial sont couramment utilisées en signalétiqueraieon de leur bonne lisibilité.
Notons qu’il est préférable de privilégier les Hest inscrites en minuscules que les
majuscules.

26- Conserver le codage actuel par couleur

«On est souvent tenté de recourir aux couleurs gauientation : on croit y trouver ce langage
naturel idéal qui ne requerrait aucun apprentissagéors qu'il est extrémement complexe d’'établir
et surtout de faire partager une correspondanceeetbuleurs et contenus(Piquet, 2003)

Justifications les couleurs peuvent étre utilisées en sigmplétcomme méthode de
codage permettant a I'usager d’établir une cornedance entre les indications et les
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secteurs ou ouvrages (Pollet & Haskell, 1979). &fwis, cela reste un signe assez
arbitraire qui n’induit pas d’enchainement hiéragale (Piquet, 2003).

Recommandations puisqu’il existe déja a la bibliotheque des eout définies
renvoyant a chaque grand domaine et qu’on lesuegreur les cotes des ouvrages, il
faudra donc les prendre en compte et les intégeenauvelle signalétique.

27- Veiller a ce que la signalétique n’interfére pas avec la
signalisation de sécurité

Justification: selon l'arrété 1993 relatif a la signalisatiom sEcurité et de santé au
travail (1993): la couleur rouge est utilisée pdas plans d’évacuation, les

interdictions et le matériel incendie, la couleamrje indique un risque de danger et
enfin le vert les issues de secours. Ces coulaudoivent pas étre utilisées pour la
signalétique.

Recommandationsles couleurs utilisées pour la signalisatiorsdeurité sont donc
a éviter dans la signalétique directionnelle ooiimfationnelle.

28- Bien formuler le texte et éviter les abréviations ou termes
bibliothéconomiques

« Certaines recherches suggeérent que les usagerbibksthéques ne comprennent que 50 % de ce
gue les bibliothécaires disent ou écriveniBosman & Rusinek, 1997, p. 80)

Justifications la formulation du texte est importante puisde’gbeut induire des
problemes au niveau de l'interprétation du sigddné, 1962), qui correspond a la
compréhension et a la signification que le sujetalkccorde. Sans cette derniere
phase, le processus attentionnel est inefficacpeat induire chez l'usager des
représentations erronées. D’autre part, certairts eraployés dans les signalétiques
de bibliotheque sont mal compris par les usages)nte par exemple le terme
magasin (Piquet, 2003) qui est sujet a interpatati

Recommandationsla formulation du texte doit étre la plus simpteclaire possible.
Ainsi, il faut éviter les formules négatives ou muee garde aux connotations
associées a certains termes. Par ailleurs, ilpi@rtdre garde a I'utilisation de termes
bibliothéconomiques susceptibles d’étre mal inteigs par les usagers. Il s’agit
alors de choisir des termes simples et clairs, sigats a interprétation. Ajoutons
gu’une fois que I'on choisit un terme, on doit iliser de maniére consistante (Pollet
& Haskell, 1979).

29- Utiliser des icones et pictogrammes

«L’icdne est trés utilisée dans les signalétiquesalke est plus rapide a percevoir qu’un ensemble
de mots et constitue un signe compréhensible palukegrand nombre (Cornuejols, 1998, p. 184)

Justifications L'icbne a des qualités perceptives qui la rendsficace dans les
systemes signalétiques (Cornuejols, 1998). Ell¢ a considérée soit en tant que
complément de I'information verbale (pour la ree), soit en tant que substitut du
mot. Des études montrent que les panneaux préseleian message grace a
représentation imageée seraient percus a une punsigdistance que ceux a message
verbal et seraient compris plus rapidement (EdwogiiAdams,1996).
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Recommandations [l'utilisation d’icbnes est donc recommandée pola
signalétique. Elles peuvent se substituer a I'imiation verbale dans le cas d’'icbnes
universellement reconnues. Pour le reste, il eétépable qu’elles completent le
texte (Chaintreau & Gascuel, 2000) en raison dabiguité de certains symboles
(Piquet, 2003).

Il faut également utiliser des fleches, leur sigaifion semblant étre la moins
susceptible de préter a confusion. L'inconvénietteur inaptitude a matérialiser ou
visualiser un ordre (Piquet, 2003) : elles converinmal a la subdivision des
niveaux hiérarchiques. Dans notre étude, le typfedbe est imposé par la charte
graphique.

30- Respecter au mieux les contraintes liées a la charte
graphique

«Aucune charte graphique ne doit passer avant laéoefice du parcours des lectewgPiquet,
2003, p. 51)

Justification: Les organisations publiques adoptent généralemare charte
graphique afin d’assurer la cohérence de leur im@gest le cas dans notre étude.
En matiére de signalétique les chartes graphigoes souvent incompletes ou
congues sans considération des criteres ergonomitgeessaire a la visibilité ou la
lisibilité. Les éléments de la charte graphiquetvdanc étre des contraintes a
respecter au mieux.

Recommandationsil faut donc prendre en compte la charte graphigfin d’assurer
une cohérence dans la signalisation, tout en weilaune adéquation maximale avec
les criteres ergonomique d’une signalétique.

31- Elaborer une charte signalétique

«All details of the system must remain the samedredor the system to remain its impac(Pollet
& Haskell, 1979, p. 56)

Justification: contrairement a la simple charte graphique, Harte signalétique
précise les choix directionnels dont elle exposecddérence (emplacements,
fonctions recherchées, descriptions matériellesjedsions, matériaux, couleurs,
polices, formes) (Piquet, 2003). Elle va ainsi amsllhomogénéité, la cohérence des
informations et leur pérennité dans le temps darceinstitue une base a I'évaluation
et la mise a jour de la signalétique au cours thpge Sa création affirme la volonté
de développer une méthode signalétique systématiquanifiee (Sign system
method, Kupersmith, 1980).

Recommandationsnous recommandons, a partir des spécificatiangahier des
charges de la nouvelle signalétique, d’élaboreralmaete signalétique et de se baser
sur cette derniére pour chaque modification ultégeapportée a l'installation. Il est
également indispensable de nommer une personnauwaila responsabilité du
maintien optimal de la signalétique.
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Recommandations psychosociales

«Les rapports qui se jouent dans les relations alec différents environnements ne sont pas
seulement liés a l'orientation ou a l'informatiofls sont aussi émotionnels ou imaginaires
(Fischer, 1997)

On peut ajouter aux trois catégories de recommandatprécédentes, certains
conseils relevant d’aspects plutbét psychosociauxpréndre principalement en
compte lors de l'installation de la nouvelle sigrajue.

Le caractere social du lieu bibliotheque souligfimpdortance de ce type de
recommandations. Elles ont pour but tout d’aborcevider d’éventuelles

conséguences négatives liées au changement orgamieh que constitue

nécessairement le réaménagement de la signalétidies. permettent ensuite de
fournir les bases d’'une évaluation de la nouvatjeaétique et de voir en quoi elle
aura permis de favoriser ou non I'appropriatioriieu.

32- Prise en compte du personnel et du public avant
Pinstallation de la nouvelle signalétique

«C'est la réaction humaine au changement qui déteenta valeur objective de ce changement
(Hich)

Justification: on sait que la prise en compte des divers acteur terrain est
indispensable a la réussite de toute interventielie permet d’augmenter leur
satisfaction par la prise en compte de leurs palatgue respectifs et de faciliter par
la I'acceptation future des recommandations progmsé

Recommandationsl’implication du personnel et du public est umécessité avant

toute intervention concréte. Celle-ci a déja éféative lors de I'étude préalable que
nous avons meneée et il serait donc bon de pousswwire d’approfondir cette idée.

Ainsi, nous suggerons l'organisation d’'une réurniiinformation ayant pour but la

présentation des résultats de cette étude de régewent au personnel. Leurs
opinions pourraient ainsi étre recueillies et @isa considération. L'acceptation de
I'intervention n’en peut étre que favorisée.

33- Action de communication au public durant Ile
remplacement de la signalétique

«La signalétique exprime la relation que, par I'emdde de ses activités, tel établissement ou
bibliothéque entretient avec son environnementst-ledire avec tel public et surtout avec les
motivations de celui-cb (Piquet, 2003, p. 11)

Justifications il est important d’'informer le public des divess modifications
signalétigues en cours. Ainsi les usagers, impfiquans le processus de
changement, vont mieux s’approprier I'environnement

Recommandationsles informations sur les changements doivent éfiehées et
signalées comme des informations ponctuelles (ado®lj 2001).

34- Proposition d’évaluation de la signalétique

« Privée d’évaluation, une signalétique de billlexjue ne peut étre opérationnelle que par miracle »
(Piquet, 2003, p. 63)
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Justifications I'évaluation de la signalétique est un processuginu qui va étre
indispensable pour évaluer son impact sur les usages’assurer de sa cohérence
(Kupersmith, 1980). Cette évaluation permettrasatta vérifier nos hypotheses.

Recommandations on s’interroge sur quelle part de l'informatise trouve
effectivement transmise et de quelle fagon. On avaamsi les améliorations
apportées par la nouvelle signalétique a l'orieotaet I'autonomie des usagers.
Concretement, il est possible de refaire passeuestionnaire de satisfaction ou un
test utilisateurdf. Annexe 16 : Proposition d’'un outil d’évaluatid’intervention).
Les statistiques du Bureau des Renseignementsogibphiques continueront
eégalement a étre recueillies.

35- Organiser des visites de la bibliothéque s’appuyant sur le
systéme signalétique

Justification: Comme l'ont souligné de nombreux auteurs, I'es @oints essentiel

en jeu dans l'orientation est la familiarité avechatiment (Garling, Lindberg &

Mantyla, 1983). La visite guidée de la bibliothécest donc un premier pas vers
cette familiarité. D’autre part, la visite consétuun moyen d’acquérir des
connaissances spatiales de base sur le batimentapaavigation (Darken &

Peterson, 2005).

Recommandationsnous recommandons donc évidemment la poursesgevisites
organisées par la Bibliotheque Universitaire. Apeséaménagement du systeme
signalétique, celui-ci pourra servir de supportaardprésentation mentale que se
feront les usagers lors de ce premier contact lavieibliothéque.

Conclusion des recommandations

Afin de répondre a une demande impliquant de nouse® variables et relevant
d’'une problématique pour le moins complexe, lesmenandations que nous avons
proposeées ici couvrent donc un large domaine diegpdn. Nous avons ainsi

préféré couvrir tous les aspects relatifs a laa@igue plutdt que de nous centrer
sur des aspects uniguement techniques. En effes, cansidérons que I'installation

d’'un nouveau systéme signalétique reléve tout autkn processus cognitifs,

environnementaux mais également affectifs et pss@tiaux.

Ainsi, tous les éléments proposés visent a favofegpropriation de la bibliotheque

par les usagers, en donnant a ces derniers unéeuneilconnaissance de cette
derniére, en améliorant la circulation dans lerbétit et enfin en accentuant le
caractére stimulant de I'environnement (Rioux, 2008 Annexe 29 : Echelle

d’appropriation proposée par Rioux

Le suivi de ces recommandations est sensé meriguégent a une amélioration de

I'utilisabilité de la signalétique a la bibliothegull est toutefois dangereux de penser
gue l'application stricte de ces recommandationétva une solution miracle a tous

les problemes d’orientation a la bibliotheque emnerede maniére certaine a une
situation idéale. Ces recommandations sont en ééfethypothéses opérationnelles
qui seront a vérifier dans un processus d’évalnatio
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CONCLUSION

En conclusion, nous avons pu constater, comme m®usupposions, que la

signalétique est un élément complexe susceptibtegl’elle est inefficace et donc
non inutilisable, d’avoir un impact négatif sur ledratégies de recherche
d’information, et ainsi de limiter I'appropriatiafe la bibliothéque par les usagers. Il
semble en effet que la frustration induite par déficultés de wayfinding puisse

mener & une évaluation négative de I'ensembleatwifonnement (Passini, 1996).
Cela pourrait se traduire dans notre cas par uilisatibn non adéquate de la
bibliotheque, voire méme par I'abandon de la frédaion de cette derniére pour
certains usagers. Dans tous les cas, la mauvaigitéqae la signalétique est
susceptible de nuire a 'image de la bibliotheque.

S’il faut avouer qu’'une bonne signalétique ne péiragas de résoudre la totalité
des difficultés d’orientation a la bibliothéque l{es-ci étant également liées a la
complexité architecturale du batiment), la misepkte d’'une signalisation adaptée
va tout de méme contribuer fortement a 'amélioratde la qualité des services
proposés a l'usager. De plus, il ne faut pas nars piégliger I'importance de
I'accueil humain pour relayer I'information.

Dans cette optique, rappelons que le but final ateenétude était de proposer des
recommandations concretes pour une signalisatitivalie, afin de permettre aux
usagers de la bibliotheque de gagner en autondrde €approprier le lieu.

Nous espérons avoir pu, grace a notre méthodotagiie et a I'analyse de champs
théoriques variés, atteindre ce but de manierengii et avoir pleinement satisfait
la demande qui nous était adressée par la Bibtjogh& niversitaire.

Notons enfin, pour conclure sur une touche d’humque «out le monde n’a pas la
chance — chance qui suppose une volonté de la shide s’en donner les moyens —
de bénéficier des conseils gracieux d’'un lectegemeur en ergonomie. (Piquet,
2003, p 113)
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CRITIQUES DU MEMOIRE

La réalisation de cette étude concréte nous a patmprendre conscience a la fois
des qualités organisationnelles, méthodologiquedeosynthese dont nous avons pu
fait preuve durant la réalisation de I'étude majalément de certains aspects plus
négatifs que nous avons pu négliger en raison digatotes diverses.

Nous pouvons ainsi présenter les critiques de éttide en les organisant en trois
grandes catégories : tout d’abord nous évoqueemsgualités ou limites de I'étude
relatives aux aspects théoriques, puis nous dismgeales précautions prises et des
biais méthodologiques, et enfin nous aborderonsa$pects organisationnels de la
réalisation de ce mémoire.

Les critiques relatives aux aspects théoriques dmaire

La spécificité des champs théoriques mobilisés datte étude, mais également la
volonté de bénéficier des informations les plus piétes, récentes et valides nous a
amené a étudier et a utiliser de nombreuses tl®#msees d'articles anglo-saxons.
Ainsi, cela nous a permis non seulement d’élaegrrotions théoriques relatives a
notre problématique, mais également de perfectionn&e maitrise de la langue
anglaise, indispensable dans le domaine de la pkglk du travail et de
I'ergonomie.

Toujours au niveau théorique, nous avons mis umtpdihonneur a lire et
comprendre la totalité des articles que nous acié@s dans I'ensemble du mémoire,
afin de ne pas seulement utiliser des synthésesnéaanalyses élaborées par
d’autres auteur sans avoir pris connaissance @esi¢is sur lesquelles se basent ces
dernieres.

Enfin, a la lecture du dossier, le lecteur peuntsliroger sur la raison de
I'hétérogénéité apparente des domaines théoriquédises. En effet, nous aurions
pu centrer notre étude sur un champ théoriquecpdéidr afin de lui garantir une
certaine homogénéité. Toutefois, la complexité 'dbjét analysé et le caractere
appligué de notre problématique nous ont mené @msgtent a appuyer notre
analyse sur des théories multiples dans des chalispfplinaires variés. Nous
pensons en effet garantir ainsi a nos recommandates criteres indispensables de
pertinence et d’exhaustivité.

Les critiques relatives aux aspects méthodologiguasmémoire

Afin de répondre a nos hypotheses, nous avonsitétedd méthodologie variée et
compléte qui nous a permis de cerner les différél@ments pertinents de I'étude et
de proposer ainsi des recommandations optimalesegard des théories en
psychologie environnementale, du traitement defdfimation et de I'ergonomie

cognitive. Ainsi, notre démarche méthodologique stitwée de trois études
distinctes, comprenant elles-mémes plusieurs ocitilcune, a été certes un choix
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long et fastidieux, mais qui a pour intérét d’asalynotre objet d’étude, a savoir la
signalétique, sous les angles des divers acteursenmes, mais également sous
I'angle plus objectif d’'une analyse experte. Cettgon globale de la problématique

était selon nous indispensable pour répondre auxrdela demande qui nous était

adressée et garantir & une éventuelle interverititure des chances de succes
maximales.

A un niveau plus personnel, nous pensons égalemenie caractere appliqué de
cette étude est un aspect positif car il nous anigenon seulement de mettre en
application des éléments théoriques analysés digapp a une problématique, et
ainsi de proposer des solutions concrétes relativea environnement spécifique.
C'est également intéressant de voir qu’éventuellgmies recommandations

ergonomiques que nous avons formulées pour la Iéigae pourraient étre a un

grand nombre de béatiments accueillant du public.réalisation de cette étude

appliguée a donc été I'opportunité pour nous deemen projet de naissance a sa
concrétisation.

Intéressons nous a présent aux guestionnaireststgee nous avons utilisés pour
évaluer la signalétique de la bibliotheque.

Tout d’abord, au niveau de leur passation, nous/qgual souligner que la taille
importante de I'échantillon de population testé@eispermet d’avoir des résultats
valides et généralisables.

D’autre part, afin de recueillir des données olijest permettant de répondre a la
problématique de notre étude, nous avons élaboeé nugthodologie rigoureuse
conditionnant la validité et la fidélité des réatdt et des recommandations qui en
découlent. Nous avons donc mis en place des qsiisettant de standardiser au
mieux nos proceédures : création par exemple d'uitie g’entretien, mesure précise
du temps de parcours lors du test utilisateur, gm&s permanente des
expérimentatrices durant la passation des testnoare la sélection aléatoire des
candidats). Ces éléments méthodologiques ont ér@dints pour eéviter au
maximum les biais méthodologiques susceptiblestaidrer la validité des résultats.

Nous pouvons également affirmer que méme si auipreabord le choix pour le
test utilisateur d’'un plan croisé peut paraitreples judicieux, le choix du plan
emboité a été fait selon plusieurs critéres. Tdabatd, il n’'induisait pas d’effet
d’ordre et d’apprentissage. De plus, la passatiait éoins longue (15 minutes au
lieu d’environ 1 heure) ce qui a rendu le recrutehtes sujets nettement plus aisé.
Enfin, un plan croisé aurait induit un biais cogsable : I'opérationnalisation du
niveau d’expertise pour les novices (impliquant gaax-ci ne soient jamais entrés
dans le batiment) aurait alors rendu I'étude imjdss

Au vu des résultats que nous avons obtenus, namsops également confirmer la
bonne opérationnalisation de nos variables pararagpla théorie. En effet, comme
nous l'avons précédemment vu dans les élémentsiqués, la difficulté d’'une
tache de wayfinding est dépendante du nombre deesnagbératoires qu’'elle
nécessite pour atteindre un but (Passini, 199@)siAnous avons proposé quatre
taches de niveau de difficulté croissant. Nous av@alement privilégié le choix de
la fréequence de service plutét que le nombre dandé fréquentation pour
opérationnaliser le niveau d’expertise puisqu’orutpeonnaitre un lieu depuis
longtemps sans pour autant le fréquenter souvent.

Ces opérationnalisations s’averent donc efficaees da mesure ou nos hypotheses
ont été confirmées.
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Dans un autre registre, nous avons également pnms dintégrer au mieux les
membres du personnel a I'étude afin de recuedlird points de vue, leurs idées,
mais également les informations dont ils dispogdasen les éléments signalétiques
du batiment. Par ailleurs, nous justifions égalenoenchoix par le fait que la prise
en compte des membres du personnel dans une dé@mdiotervention permet
'acceptation et l'appropriation des propositionar des divers intervenants du
terrain. Elle est donc I'un des premiers gage desgsiée d’'une intervention. C'est
également la raison pour laquelle une partie dee@m@mmandations est consacrée a
des éléments d’ordre psychosociaux, qui nous pE@migout aussi importants que
les recommandations d’ordre ergonomique.

Enfin, nous proposons également une évaluationree@smmandations mises en
place afin de mesurer I'impact de I'utilisabilité th signalétique sur les stratégies de
recherches mobilisées par les usagers ainsi queatiagfaction associée a la
bibliotheque. Pour réaliser cette évaluation, npigposons dans les annexes une
version allégée du questionnaire qui prend en cerfgoinotion d’appropriation et
nous proposons une meéthode d’observation afin gledeire un test utilisateur. Ces
outils vont permettre ainsi aux membres du perdotda bibliotheque de tester la
nouvelle signalétique a l'aide d’outils concretsceci de maniérautonome. Leurs
résultats pourront étre comparés a ceux de la meegdude, les items conservés
pour I'évaluation étant relativement identiquesexcque nous avons utilisé ici.

Un tableau de bord crée a partir des divers indigatpertinents sur la thématique de
I'orientation pourrait également constituer une rmwnbase d’évaluation de la
signalétique au fil du temps.

Malgré la volonté de mettre en place une méthodelaglide et d'éviter au
maximum les différents biais liés a toute recheretmis pouvons tout de méme
soulever quelques problémes au sujet de notreigaoeaire. Ainsi nous pouvons
noter que ce dernier ne comprend pas d’échelledées statistiquement ce qui
pourrait induire certains biais interprétatifs. £slexplique par les courts délais que
nous avions pour réaliser et faire passer les questires ainsi que par le caractere
appligué de I'étude, les questions étant alorsddait personnalisées au contexte de
la bibliothéque. Ainsi la phase de revue de l&rddture s’est étendue apres cette
période, et des éléments qui auraient pu étre neets tels que I'échelle
d’appropriation (Morval &Corbiére, 2000) n'ont pps étre pris en considération.
Nous avons tout de méme pu par la suite intégriée éehelle ainsi que d’autres
éléments théoriques dans la réalisation du ménmaiteamment en ce qui concerne
les recommandations ou I'évaluation des propostinises en place.

Il est toujours bon d'étre conscient des biais epsbles d’intervenir dans les
résultats afin d’'une part d’interpréter ces demiavec précaution et d’autre part
d’éviter de les reproduire ultérieurement. Ainsfte réflexion nous a permis de
modifier notre questionnaire en fonction de ce tanpour le proposer en tant
gu'évaluation future de [lintervention, en y ajontanotamment une échelle
d’appropriation statistiquement validée (Morval SorGiere, 2000) et facilement
adaptable au contexte de la bibliothéque.

Enfin, nous pouvons constater que cette étude cqam®i nous a permis d’étre
confrontées aux contraintes du terrain. Nous awmnsffet été soumises a diverses
contraintes, telles que la charte graphique de iVémsité, auxquelles il a fallu
s’adapter en faisant quelques concessions parfois.
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Les critiques relatives aux aspects organisatiogetide planification du mémoire

Afin de pallier aux difficultés liées a I'organiga et la gestion du temps, nous
avons mis en place, dés le début du projet, umplgrorganisationnel des diverses
taches a réaliser tenant compte du temps néceadairgalisation de chacune de ses
activités.

De plus nous avons eu la possibilité de choisirenstijet de recherche a la fin de la
Licence, ce qui nous a donc permis d'y travailléfaddurant les vacances scolaires
et de mettre en place une méthodologie relativermamséquente. Cependant, il faut
avouer que malgré la mise en place d’'un planniegtemps reste un aspect
problématique relatif & toute recherche. En effetis aurions pu encore élargir notre
projet. Toutefois ce mémoire est un bon exerciae ppprendre a gérer son temps et
organiser son activité.

D’autre part, notre sujet d’étude a été un bon xhbiplusieurs escients : tout
d’abord, la situation géographique de notre liettutle était facilement accessible,
puisque sur le campus de I'Université. Les déplasdgmont donc été facilités. De
plus, le nombre d’'usagers fréequentant la bibliotieegt leur relative disponibilité
nous a facilité le recrutement des candidats pesudifférents questionnaires ou tests
proposés. Enfin nous avons pu disposer de -certdia€itités financieres et
matérielles, puisque nous avons eu un acces totedute la documentation
nécessaire, ainsi que la mise a disposition delsade travail par la direction de la
bibliothéque.

Enfin, on peut dire que la réalisation de ce tla@aiéquipe a été bénéfique dans la
mesure ou cela nous a permis une confrontationpdeds de vue, la mise en
commun des compétences de chacune ainsi que lbiptess’étudier des champs
théoriques de la maniére la plus compléte possibtke proposer une méthodologie
riche avec un grand échantillon de sujets.
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