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MÉTHODOLOGIES ET RETOURS 
D’EXPÉRIENCES POUR LA MISE 
EN PLACE DE DÉMARCHES 
UX-DESIGN
PROJET DE SERVICE DU RÉSEAU DES BU 
INGÉNIEURS DE L’UNIVERSITÉ DE LORRAINE



LA DIRECTION DE LA DOCUMENTATION (DDOC) ET LA 
MISSION OBSERVATOIRE DES USAGES (MOBU)
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MOBU

DDOC

Les ≠ BU

Les ≠ 
Missions

OBJECTIFS :

    ◦  Accompagnement dans les démarches UX
    ◦  Formation & acculturation des équipes

Responsable Adjoint

Développeur 
ergonome

Statisticien



LE RÉSEAU DES 
BU INGÉNIEURS 
DE L’UL
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21 personnes 
réparties sur 6 sites



ORIGINE ET OBJECTIFS DU PROJET DE SERVICE
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• Évolutions des pratiques et besoins des étudiants ;

• Diversification des missions des BU, évolution des compétences, des outils et des fonctions (action culturelle, 
formation aux usagers, RSE, etc.) ;

• Des BU au cœur des problématiques de l’université et de la société (EDI, Transition écologie, etc.)

Qu’est qu’une BU Ingénieurs au XXIe siècle ?

� Évaluer l’offre de service des BU Ingénieurs ;

� Sonder les besoins et les usages des usagers ;

� Définir des axes d’adaptation et / ou de développement de l’offre de service existante ou à créer.

LES ESPACES LES SERVICES LA DOCUMENTATION



L’OBJECTIF CACHÉ
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Je ne savais pas que 
c’était possible

Tes BU, on a l’impression 
qu’il y a quelque chose de 
pas fini

Insuffler une philosophie « bottom up »



MISE EN PERSPECTIVE : 
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CE QUI ENTRE EN RÉSONANCE AVEC LES PROBLÉMATIQUES QUE NOUS ALLONS TRAVAILLER



VUE D’ENSEMBLE
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Persona

Fiches BU

Benchmark
Grille d’observation

EC & BIATSS-ITAÉtudiants
• Questionnaires
• Mini-entretiens
• Observation

• Questionnaire
• Entretiens ?

Map des 
parties 

prenantes

Journée de 
lancement du projet 

avec l’équipe
• Brise-glace imaginatif
• Hopes & Fears
• Parcours utilisateur 

d’un bibliothécaire



PLANIFICATION : DÉFINITION INITIALE DU PROJET
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Utilisation des méthodes de la carte des parties prenantes et de 
la matrice intérêt-pouvoir pour avoir une vue d’ensemble de 
toutes les personnes impliquées dans le projet et de l’influence 
qu’elles peuvent avoir sur celui-ci. Cela peut être mis à jour à 
n’importe quel moment du projet.

- Les usagers : étudiants ingénieurs, étudiants d’autres cursus, 
enseignant-chercheurs, BIATSS, personnels BU, lecteurs 
extérieurs

- Les acteurs avec lesquels les usagers interagissent 
directement : équipe d’accueil, moniteur étudiant, etc.

- Les acteurs qui ont une influence indirecte sur les usagers : 
direction des écoles desservies, direction de la DDOC, 
responsables des différentes missions transversales, 
laboratoires de recherche, etc.



JOURNÉE DE LANCEMENT AVEC LE PERSONNEL
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Objectifs : 

• Présenter le projet de service et la démarche UX auprès de l’ensemble de l’équipe

• Recueillir les attentes, les espoirs et les craintes de l’équipe concernant le projet & 
permettre de donner un réel temps de parole à l’ensemble du réseau

• Faire un état des lieux des problèmes rencontrés actuellement par le personnel

Déroulé :

• Activité brise-glace imaginative

• Activité pour exprimer les espoirs et les craintes

• Réalisation de parcours utilisateurs d’un bibliothécaire



PARCOURS UTILISATEUR D’UN BIBLIOTHÉCAIRE
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• Permet de visualiser le parcours 
d’un utilisateur en contact avec 
un service et de donner une 
vue d’ensemble de 
l’expérience vécue 

• Reprend les différentes actions 
effectuées par l’usager, les 
émotions que cela lui procure 
et les points de contact qu’il a 
avec le service

• Dans un second temps, cette 
représentation graphique du 
parcours utilisateurs permet 
d’identifier les problèmes, les 
difficultés rencontrées, les 
zones de blocages ou points de 
tension

• Enfin, cela permet de mettre en 
avant des opportunités de 
solutions, de réfléchir à des 
pistes d’amélioration et faire 
apparaître des idées associées 
aux problèmes identifiés.



FICHE DE CARACTÉRISATION DES BU
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Rassembler des données sur les 6 BU (bâtiment, surface, nombre de place assises, personnel, équipements, collections…) et 
leur environnement, leur contexte territorial à travers les écoles (horaires d’ouverture, période de stage, espaces de travail 
disponibles…) et le campus (horaires d’ouverture, centre-ville ou non, bien desservi en transport en commun ou non, 
proximité de résidence CROUS, lieu de restauration…)

Objectif : avoir une vision d’ensemble afin d’adapter au mieux les services et espaces en fonction de ce que les étudiants 
peuvent déjà trouver ailleurs à proximité



GRILLE D’OBSERVATION
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Objectif : avoir une vision de l’occupation des espaces de la BU dans le temps (« chronotopie » des lieux) et identifier si 
des facteurs l’influencent (météo, température, période de l’année : examens, stage, pause pédagogique…)

En pratique :

2 périodes d’observation 
d’une semaine par semestre, 
avec 3 ou 4 relevés par jours. 

Période et horaires définies 
par chaque BU en fonction 
de ce qui est le plus 
pertinent.

Remplissage sur feuilles 
imprimées ou directement 
sur Excel. Toute l’équipe 
participe.



QUESTIONNAIRE ÉTUDIANT
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• 1 tronc commun mais des particularités locales, donc 6 questionnaires distincts

• Les responsables de BU ont tous participé à la conception des questions.

• Questions sur le profil du répondant, sa fréquentation de la BU, son avis sur la BU, 
et la documentation ; type de questions variées (questions à choix multiples, 
complétion de phrase, satisfaction avec smiley, question ouverte…)

• Réalisation de pré-test pour estimer la durée de passation et s’assurer de la 
compréhension des questions 

• Diffusion du questionnaire aux étudiants via :
• les réseaux sociaux des BDE
• des mails envoyés aux listes de diffusion des écoles
• des mails en passant par les délégués de promo
• des affiches humoristiques (papier accrochées dans les BU et écoles, ainsi que numériques diffusées sur 

les écrans des écoles)
• Bouche à oreille (personnel à l’accueil et moniteur-étudiant autours d’eux)

• 3 BU sur les 6 ont recueilli assez de réponses pour être représentatif sans nécessiter 
de relance ; relance pour les autres

• Réalisation de mini-entretiens dans les Foyers et couloirs des écoles pour 
approfondir certains points des résultats et s’assurer que ceux qui ne fréquentent 
pas la BU n’en ont pas besoin.



QUESTIONNAIRE BIATSS-ITA
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• Objectif : mieux cerner les usages, besoins et envies des enseignants-chercheurs (EC), des enseignants, des chercheurs, 
des doctorants et des BIATSS-ITA

• Date : diffusé un mois à partir de mi juin

• Mode de diffusion : 

• par mail avec les listes de diffusion des personnels des écoles Ingénieurs
• par mail en contactant tous les directeurs et directeurs adjoints des laboratoires identifiés proches des BU du réseau 

Ingénieurs 
• Contenu : questions sur :

• le profil du répondant
• sa fréquentation et usage des BU du réseau des BU Ingénieurs
• son avis sur la BU
• son utilisation de la BU en tant qu’enseignant
• son utilisation de la BU en tant que chercheur

• Durée de complétion : entre 7 et 15 minutes (dépend du profil du répondant)

• Nombre de participants : 

• Au total, le lien a été ouvert 137 fois
• 70 participations complètes
• 19 participations incomplètes utilisables

� 95 participations traitées



BENCHMARK
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OBJECTIFS

→ Dresser un panorama des BU 
desservant un public ingénieurs

→ Établir un cadre comparatif 
pour se situer dans ce paysage 

Comment nous positionner par 
rapport à la BU Sciences ?

Volontaires se répartissant 
l’identification des BU et la 
création d’une « banque de 

données »

Banque de données des BU 
françaises et étrangères

En partant du listing 
des écoles 

d’ingénieurs 
françaises

Question « benchmark » 
dans les questionnaires 

usagers

Mise en forme 
visuelle de ce 

panorama (atelier 
ou autre format)

Task force pour 
relancer et impulser 

le Benchmark



RETEX. CE QUI A FONCTIONNÉ, CE QUI A PLANTÉ
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CHRISTOPHE COLOMB
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Premier débarquement de Christophe Colomb en Amérique (Dióscoro Teófilo de la Puebla 
Tolín, 1862)

Ulysse aveuglant Polyphème (Pellegrino Tibaldi, 1554-1556)

ULYSSE


