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ourquoi certains élèves ne parviennent-ils
toujours pas à utiliser certains outils tech-
nologiques récents ? Les environnements
numériques résolvent-ils tous les pro-

blèmes ? Ces environnements sont-ils accepta-
bles ? Les usagers et leurs éventuelles difficultés
à utiliser les bibliothèques numériques sont trop
rarement abordés. S’il est vrai que certains verrous
technologiques et juridiques perdurent, ce sont es-
sentiellement les « verrous humains » qui expli-
quent en grande partie les non-usages, les
difficultés, les abandons et les échecs.

Les attitudes des concepteurs
et décideurs

Il semble que trois attitudes peuvent être distin-
guées chez les concepteurs des environnements
numériques et chez nos décideurs, ces derniers
étant généralement les financeurs. Pour chacune
de ces trois attitudes, nous proposons une déno-
mination :

Les « missionnaires ». Le leitmotiv de cette caté-
gorie d’individus peut être résumé par l’intitulé
d’un article écrit par Warwick et ses collaborateurs
(2006) : « si nous le construisons, ils viendront »
(« If we build it, they will come » ; notre traduction).
Le pronom « ils » correspond aux usagers tandis
que le « nous » correspond aux concepteurs. Nous
qualifions ces personnes de missionnaires car,
comme elles le disent elles-mêmes, « leur rôle est
de construire des bibliothèques numériques telles
des étoiles guidant les usagers vers de nouveaux
horizons qu’ils ne soupçonnent même pas » (Mi-
chel, 2005).

Les « modérés ». Certains concepteurs et déci-
deurs semblent plus réservés quant à leur mission
et semblent plus lucides quant aux usages réels
qui sont faits des environnements qu’ils conçoi-
vent. Ainsi, Wilson (2003) définit la mission des
concepteurs des bibliothèques numériques de la
manière suivante : « nous construisons, dans l’es-
poir que quelqu’un viendra, sans savoir ce que
nous construisons exactement ni savoir qui vien-
dra » (notre traduction).

Les « réalistes ». Quelques concepteurs et déci-
deurs n’hésitent pas à parler de gaspillage d’une
part, de l’effort intellectuel et, d’autre part, de l’ar-
gent public lorsqu’ils constatent avec désarroi que
la plupart des environnements numériques ne sont
pas ou mal utilisés (Jones, Gay & Rieger, 1999 ;
Warwick et collaborateurs, 2006). Les individus de
cette catégorie insistent généralement sur l’impor-
tance à accorder aux besoins réels des usagers et
sur la nécessité de mener des études sérieuses
avant d’entreprendre la constitution des vastes
corpus numériques ou la création de nouveaux en-
vironnements numériques.

Effectivement, il nous semble crucial de prioritai-
rement s’intéresser aux attentes et attitudes des
usagers, d’autant plus lorsqu’il s’agit de jeunes ap-
prenants.

Les attitudes des usagers

Souvent, lorsque les difficultés des jeunes usagers
à utiliser les nouvelles technologies sont abordées,
il est répondu qu’une phase normale d’appropria-
tion est requise, cette phase demandant un peu
de temps. Pourtant, même chez des adultes, de
surcroît experts d’un domaine, les difficultés per-
durent.

Par exemple, à l’aide d’interviews menées auprès
de quatorze chercheurs et enseignants-cher-
cheurs universitaires en sciences humaines (dé-
partement d’histoire) et en lettres (département
d’anglais), Rimmer et ses collaborateurs (2008) ont
cherché à comprendre pourquoi ces usagers n’uti-
lisaient pas les bibliothèques numériques. Ces au-
teurs se sont alors intéressés à la façon dont ces
usagers se représentaient les bibliothèques numé-
riques, en comparant ces représentations avec
celles que ces mêmes usagers avaient quant aux
bibliothèques « traditionnelles ». Rimmer et ses
collaborateurs ont ainsi pu identifier cinq obstacles
à l’utilisation des bibliothèques numériques pour
ces usagers :

- les chercheurs et enseignants-chercheurs regret-
tent l’uniformité des présentations dans les biblio-
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thèques numériques. En effet, les objets « livres »
et « documents » revêtent une importance capitale
pour ces spécialistes en histoire et en lettres. L’un
des plaisirs de ces experts est de manipuler l’objet
« livre » et d’être au contact de ces objets très dif-
férents les uns des autres. Or, en dématérialisant
les documents, la numérisation confère un aspect
jugé « froid » et « distant » ;

- lorsqu’ils utilisent une bibliothèque numérique,
ces mêmes experts n’ont plus l’impression d’ap-
partenir à une communauté d’utilisateurs et/ou de
spécialistes d’un domaine spécifique. En effet, un
autre de leur plaisir évoqué est celui de se retrou-
ver, de se croiser et d’échanger dans les rayon-
nages des bibliothèques « traditionnelles ». En
d’autres termes, dans une bibliothèque numé-
rique, ces experts ne perçoivent plus l’espace so-
cial qui leur est cher ;

- liés aux deux points précédemment cités, les
chercheurs et enseignants-chercheurs en histoire
et en lettres déclarent ne pas retrouver les émo-
tions qu’ils ont en travaillant dans une bibliothèque
traditionnelle : plaisir de butiner, de feuilleter les
ouvrages, d’échanger avec un collègue ou un étu-
diant croisé au détour d’un rayonnage, etc. Encore
une fois, c’est l’absence de la dimension humaine
que regrettent ces usagers ;

- contrairement à une bibliothèque « tradition-
nelle », le butinage est très difficile à réaliser dans
une bibliothèque numérique. Or, le butinage reste
une façon de rechercher des informations et do-
cuments très courante de la part des experts ;

- enfin, l’un des arguments scientifiques avancés
par les experts interrogés pour expliquer leur très
faible utilisation des bibliothèques numériques est
qu’ils disent rencontrer beaucoup de difficultés
pour apprécier et juger la valeur historique ou lit-
téraire des œuvres et documents lorsque ces der-
niers sont « dématérialisés ». La dimension
physique (au sens de sensorialité) semble donc
être une caractéristique importante pour les ex-
perts interrogés, cette dimension étant perdue
dans les environnements numériques.

En d’autres termes, même chez des adultes ex-
perts, de nombreux facteurs expliquent leur non-
usage des environnements documentaires
numériques. Il est surtout intéressant de relever
que plusieurs de ces freins renvoient à la dimen-
sion sociale de l’activité de recherche documen-
taire et recherche d’information.

Les illusions chez les jeunes
usagers, concepteurs 
et décideurs

Il existe des croyances, que nous qualifions de
fausses, car illusoires, chez certains concepteurs
d’environnements numériques et/ou usagers. Ces
croyances concernent les nouvelles technologies
et en particulier Internet et sont, pour certaines,
largement entretenues par le discours médiatique
ambiant. 

Fausse croyance n°1 : « les usagers manipulent
et maîtrisent de mieux en mieux les nouvelles
technologies ». Il ne faut pas confondre l’aisance
avec laquelle les utilisateurs manipulent les péri-
phériques et/ou certains objets techniques (tels
que les télécommandes ou les joysticks) avec l’ai-
sance dans la manipulation des flux d’information
qui sont véhiculés par ces périphériques ou objets
techniques. Le risque est grand de croire que les
jeunes usagers « comprennent tout ce qui se
passe derrière l’écran » parce qu’ils manipulent
sans crainte le clavier et la souris et qu’ils n’hési-
tent pas à se « lancer sur la toile ».

Fausse croyance n°2 : « tous les jeunes aiment
l’informatique et manipulent de mieux en mieux les
ordinateurs ». D’une part, tous les jeunes n’aiment
pas les ordinateurs, cette réticence pouvant aller
jusqu’à de véritables angoisses (de nombreux tra-
vaux anglo-saxons s’intéressent depuis plusieurs
années à cette « computerphobia ») ; d’autre part,
d’un point de vue purement manipulatoire, l’utili-
sation des ordinateurs peut se révéler difficile pour
certains d’entre eux. Il a longtemps été posé
comme acquis que les difficultés dans la manipu-
lation des nouvelles technologies disparaitraient
avec l’usage. Or, même des aspects apparemment
simples tels que l’utilisation du clavier alphanumé-
rique posent encore problème à certains élèves
(Thorpe & Brosnan, 2007 ; Todman, 2000).

Fausse croyance n°3 : « quantité = qualité d’in-
formation ». Lorsqu’il est demandé aux élèves
d’effectuer des recherches d’informations sur In-
ternet ou dans tout autre environnement docu-
mentaire numérique, il n’est pas rare de voir revenir
certains avec des « paquets » d’informations ou
des listes d’impressions de pages Internet et/ou
de références documentaires. Ces usagers (élèves
ou étudiants) semblent être dans une stratégie
quantitative au détriment d’une stratégie qualita-
tive, cette dernière nécessitant de lire, comprendre
et évaluer la pertinence des informations ou réfé-
rences retenues.
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Fausse croyance n°4 : « je peux me passer de
l’expert et être autonome ». La facilité d’accès aux
ordinateurs et à leur contenu laisse croire à cer-
tains élèves que l’expert (l’enseignant, le docu-
mentaliste, le bibliothécaire, etc.) ne leur est
d’aucune utilité. Au niveau du collège et du lycée,
certains professeurs documentalistes relatent par-
fois des cas d’élèves qui pénètrent dans le CDI,
travaillent quelques temps sur un ordinateur et res-
sortent d’une part, sans avoir trouvé l’information
recherchée et d’autre part, sans leur avoir de-
mandé de l’aide et/ou un conseil.

Fausse croyance n°5 : « outil = démarche ». La
recherche d’information et/ou documentaire est
avant tout une démarche intellectuelle. Or, pour
certains élèves et concepteurs, il y a une confusion
entre la démarche de recherche d’information et
les outils qu’il est possible d’utiliser pour effectuer
une recherche d’information. Ainsi, lorsque nous
demandons à des jeunes usagers (collégiens, ly-
céens ou étudiants) s’ils savent rechercher des in-
formations sur Internet, beaucoup répondent « oui,
car je sais utiliser Google ». Or, plusieurs étapes
liées à la recherche d’information et/ou documen-
taire (par exemple, le choix des mots-clés, le choix
des sources d’informations) peuvent se réaliser in-
dépendamment de la présence d’outils informa-
tiques.

La dimension humaine comme
critère d’acceptabilité

L’un des principaux regrets exprimés par de très
nombreux usagers recherchant des informations
dans des environnements numériques est l’ab-
sence de contact social. En effet, ce lien social est
réclamé pour entretenir des contacts entre les usa-
gers eux-mêmes (Rimmer et collaborateurs, 2008),
mais également pour entretenir des contacts avec
un « expert » capable de les aider et de les conseil-
ler (Kani-Zabihi, Ghinea & Chen, 2009).

Par exemple, la présence d’un documentaliste ou
d’un expert du domaine a été exprimée par les
usagers interrogés par Inskip, Butterworth & Mac-
Farlane (2008). Ces auteurs se sont intéressés aux
attentes d’usagers d’une bibliothèque numérique
spécialisée dans un domaine très particulier : la
musique folk (la « Vaughan Williams Memorial Li-
brary » : http://www.efdss.org/library.htm). Les
usagers interrogés étaient de différents niveaux :
des professionnels du monde de la musique folk
(journalistes spécialisés, historiens de la musique,
etc.), des enseignants et étudiants, des perfor-
meurs (musiciens, danseurs, acteurs, etc.), des
passionnés. Le principal regret des usagers inter-
rogés a effectivement été l’absence de contact

avec des professionnels et experts du même do-
maine. Plusieurs ont aussi regretté l’absence d’un
forum pour partager leurs opinions et avis avec
d’autres usagers de cette bibliothèque numérique.
A alors été avancée, par les usagers eux-mêmes,
l’idée d’un documentaliste numérique (« digital li-
brarian ») qui pourrait assurer ce contact. Certains
ont mal interprété cette notion de « documentaliste
– bibliothécaire numérique » en pensant que l’ob-
jectif des auteurs était de faire disparaître ces pro-
fessionnels. Bien au contraire, l’idée des auteurs
est qu’il faut nécessairement et rapidement réflé-
chir à réinjecter de l’humain dans les activités do-
cumentaires réalisées dans les environnements
numériques, le documentaliste étant l’un des pi-
liers de cette dimension sociale si nécessaire aux
usagers.

En effet, les documentalistes demeurent une
(res)source d’information essentielle pour les usa-
gers. Il est donc primordial que les services Web
conservent et fassent une place à ces documen-
talistes. Plusieurs pistes ont été avancées par Ins-
kip, Butterworth & MacFarlane (2008) pour garantir
et maintenir ce lien social dans les environnements
numériques : (a) la possibilité de contacter un do-
cumentaliste par courrier électronique ; (b) la créa-
tion de blogs associés aux bibliothèques
numériques ; (c) la possibilité de créer et gérer des
foires aux questions (FAQ). Pour les domaines très
spécifiques (tels que la musique), la majorité des
usagers interrogés ont insisté sur l’importance du
contact humain pour l’échange des impressions,
des goûts, des émotions. En effet, le contact avec
de « vrais » interlocuteurs semblent primordial
dans le cas de ces bibliothèques numériques liées
aux arts (musique, littérature, peinture, etc.), où
l’affect et les émotions sont prépondérants.

Ce contact humain est également primordial dans
le cas d’activités liées aux apprentissages telles
que les recherches d’information et/ou documen-
taires se déroulant au CDI ou en classe. En effet,
dans ces activités, les émotions, la motivation et
les échanges entre élèves et entre élèves et pro-
fesseurs (documentalistes ou disciplinaires) de-
meurent cruciaux. Aussi, loin d’effacer ou
d’atténuer le rôle du documentaliste, les environ-
nements numériques renforcent ce rôle, notam-
ment dans la dimension sociale et humaine de
l’activité. L’une des conditions pour rendre les en-
vironnements numériques acceptables pour les
usagers (en plus d’être utiles et utilisables) est de
répondre à leurs attentes ; et l’une de leurs princi-
pales attentes est de récréer le lien social qui
existe dans toute bibliothèque et centre documen-
taire « traditionnels ».
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