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USAGES ET USAGERS DE L INFORMATION DANS UN 
CONTEXTE D AUTOMATION : 

SYNTHESE DE LA LITTERATURE 

Sibiry BONZE 

RESUME 

Uetude synthetise ^les «^recherches -sur rles usages et les ^usagers des -
catalogues automatises a travers les differentes methodes de collecte des 
donnees en vigueur, les axes d'investigation des chercheurs et 1'economie 
des travaux. 

Descripteurs : Catalogue automatise ; comportement utilisateur. 

ABSTRACT 

The study epitomises automated catalogs user studies throughout the 
various data collecting methods used, research concerns and results. 

Key words : Automated catalog ; user behavior. 
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INTRODU CTION 



1 

Les etudes sur les usagers et les usages en milieu documentaire voient le 
jour aux Etats-Unis dans la Communaute des Chercheurs Scientifiques. 
Elles gagnent progressivement les systemes d'information en espace public 
ou universitaire. 

L'interet pour cette approche de 1'usager traduit d'abord le souci managerial 
des systemes d'information, ensuite celui des "Sciences de 1'Information en 
quete d'assises methodologiques, de delimitation conceptuelle et 
d'autonomie face aux autres disciplines sociales. 

Les axes d'investigation portent essentiellement sur les pratiques 
informatives des usagers de la bibliotheque traditionnelle : sources, canaux 
d'information, motivation par rapport a la bibliotheque etc... 

Quand 1'ordinateur entre en bibliotheque d'aborB en tant qu'oufil 9e gestion, 
ensuite en tant qu'outil de dissemination de 1'information a une echelle plus 
vaste, correlativement au developpement des banques de donnees 
commerciales, apparait pour la recherche la necessite de prendre en compte 
les exigences du nouveau paysage de 1'information. 

La tendance generale consiste a partir d'une meilleure definition des 
systemes informatiques en vue de leur adaptation aux usagers : les cje,sKohv,<x«tf| 
systemes gesti^nnaifes d'information. 

Cependant, la necessite d'elargir les marches, consecutive au prodigieux 
developpement des nouvelles technologies de 1'information et de la 
communication, engendre la these selon laquelle on peut dans une large 
mesure outre-passer les intermediaires specialistes et apporter directement 
l'outil informatique a 1'utilisateur final (OJALA, 46 p 199) 

Cet "imaginaire des technologies de 1'information" (Breton 11 p 153) 
presuppose ainsi que 1'homme est parfaitement connaissable 

" ...et son humanite comme son intelligence se presentent comme 
modifiables et transferables a merci sur des supports plus appropries." 
(Breton, 11, p 154) 



En somme, a la chamiere des annees 80, quand les bases de donnees 
s'affirment comme une veritable excroissance de la bibliotheque 
traditionnelle et quand cette derniere subit des mutations profondes avec 
1'adoption des OPACs (On line Public Access Catalogs), la recherche opere 
une mutation epistemologique. 

II s'agit de partir de 1'usager, de son rapport avec 1'outil informatique, 
d'apprehender ses mecanismes comportementaux, ses schemas conceptuels 
en vue de perfectionner ce rapport. 

Se faisant, le but de la recherche est de repondre a trois imperatifs non 
exclusifs mutuellement. 

D'abord descriptive, elle doit degager, modeliser les elements 
caracteristiques entrant entigne de compte dansHe transfert de rinformation 
correlativement avec les aspects cognitifs des usagers dans le processus de 
1'interaction homme-machine. 

Prescriptive, elle doit, en fournissant une image des usages, degager des 
analyses qui servent d'indicateurs aux specialistes a ameliorer les interfaces 
utilisateurs. 

Enfin, il s'agit de reunir des donnees qui soient pour les gestionnaires de 
systemes d'information un guide pour 1'action, si tant est-il qu'au centre du 
souci managerial demeure la satisfaction des usagers. 

La presente synthese porte sur les etudes des usagers de 1'information dans 
un contexte d'automation. 

Elle est realisee a Vintention de Monsieur DALHOUMI qui a un interet 
particulier pour le sujet. 

Quatre chapitres illustreront notre approche du sujet: le premier concernera 
notre demarche methodologique, le second une synthese des methodes 
d'investigations utilisees pour faire 1'etude des usagers, le troisieme les axes 
d'investigation et le dernier sera une synthese globale. 



CHAPITRE I 

METHODOLOGIE 
DE LA 

RECHERCHE 



La collecte de 1'information pour 1'elaboration de cette synthese a ete 
conduite de maniere manuelle et automatisee. 

1. La recherche manuelle 

Le sujet releve de la recherche et est de ce fait tres pointu a 1'interieur du 
vaste domaine des bibliotheques et des sciences de 1'information. 

Une premiere demarche a consiste a constituer a partir du fichier des titres 
de periodiques disponibles a la bibliotheque, une liste exhaustive des 
publications relevant du domaine. 

Apres elimination selon les criteres de contenu, dix titres ont ete retenus et 
depouilles de 1980 a 1991. Ce depoijillement a permis de selectionner une 
quarantaine d'articles pertinents : les index cumulatifs d'articles quand ils 
existent, ont ete utilises ainsi que la consultation permanente des 
bibliographies d'auteurs. 

La consultation du fichier matiere nous a permis d'avoir une bibliographie 
generale ayant une connexion directe ou indirecte avec le sujet. 

Au titre des publications commerciales, nous avons consulte la 
"Bibliographie de la France" du cercle de la librairie a la rubrique 
"Sciences Sociales", ce qui nous a donne une reference. 

2. La recherche informatisee 

Elle a ete faite d'abord sur la base de donnees PASCAL. Nous avons 
selectionne dans le thesaurus PASCAL le descripteur "catalogue 
automatise" qui rend parfaitement 1'idee de catalogue en ligne ou 
informatise. 

Un deuxieme descripteur "comportement utilisateur" a ete retenu pour la 
recherche. 



Nous avons adopte une demarche qui vise la precision. L'entree par le 
premier descripteur nous a donne 1190 references. La combinaison des 
deux par 1'operateur "ET" a reduit les references a 22. Toutes ces references 
repondaient aux preoccupations de notre sujet mais plus de la moitie d'entre 
elles avaient deja ete reperees manuellement. 

Nous avons ensuite consulte le CD-ROM BN-OPALE de la Bibliotheque 
Nationale en vue d'une recherche sur les ouvrages soumis au depot legal. 
Cela nous a permis de recueillir 6 references parmi lesquelles 2 ont ete 
retenues pour leur pertinence. 



CHAPITRE II 

STRATEGIES ET 
METHODES 

d' INV ESTIGATION 



De cette etude, il se degage deux types d'approches dans 1'etude des usagers 
: empirique et analytique. 
Les methodes de collecte des donnees comprennent le questionnaire, 
1'interview, 1'observation, la capture d'ecran informatique, les 
enregistrements sonores. 

I - L APPROCHE EMPIRIQUE 

Elle regroupe essentiellement le sondage, les etudes de laboratoire, les 
etudes en situation reelle. 

1) Le sondage 

II est utilise le plus souvent comme le point de depart d'une rechercheni 
vise en general a obtenir, a partir de la selection prealable d'un ou plusieurs 
echantillons d'une population donnee, des informations quantitatives, un 
portrait des croyances, attitudes et valeurs de cette population. Deux types 
de variables sont analysees dans leurs correlations : les variables 
sociologiques et les variables subjectives ou psychologiques. 

Les variables sociologiques se regroupent autour de 1'experience qu'ont les 
usagers du systeme informatique, leurs niveaux d'instruction, leurs 
professions et accessoirement leur sexe. 

Les variables psychologiques ou subjectives concernent 1'attitude, la 
satisfaction des usages vis a vis du systeme d'information, de son personnel 
et des services rendus ; on cherche aussi a deceler leurs opinions par 
rapport aux insuffisances et a etablir leurs degre de frequentation du 
systeme. 
Par le sondage, le chercheur dispose de donnees relatives a ce que 1'usager 
dit qu'il ressent ou fait. 

2) Les etudes de laboratoire. 

Elles consistent a isoler deux echantillons statistiquement identiques du 
point de vue sociologique dans un environnement de recherche 
automatisee. Lobjectif est de minimiser 1'influence des facteurs 
environnementaux exterieurs. Le chercheur controle le deroulement de 
1'experience qui consiste en une serie de tests. 



Ces tests constituent une serie de variables dites «independantes» de 
1'usager : il s'agit de realiser des operations correspondant a des schemas 
definis (recherche de tel ou tel type suivant differents modes d'instructions, 
affichages avec divers formats etc...). Un groupe est soumis a ce test. On 
mesure le resultat de ces taches a travers une deuxieme serie de variables 
dites «dependantes» de 1'usager : temps d'execution, ratio d'erreurs, taux de 
rappel, precision etc... 

Le deuxieme groupe, dit temoin, n'est pas soumis aux tests et doit par 
exemple, effectuer des recherches sur le meme sujet selon ses propres 
schemas. 

Le but de la recherche est de tester des hypotheses sur les correlations entre 
variables independantes et dependantes, d'en mesurer 1'etendue et d'aboutir 
a des conclusions significatives. 

3) Les etudes en situation reelle. 

Nous regroupons ici a la fois les etudes conduites dans 1'environnement de 
travail des usagers avec ses contraintes specifiques et les etudes menees a 
1'exterieur ou 1'utilisateur du systeme d'information fait ses propres 
recherches sans aucune influence. 
Le postulat fondamental de ces etudes c'est que Vusager ayant conscience 
d'etre soumis a des tests pourrait modifier ses attitudes, ses schemas 
d'action et biaiser les resultats de la recherche. 
Ici, le chercheur formule ses hypotheses, en degage des variables a tester a 
travers diverses methodes de collecte des donnees. 

H - L APPROCHE ANALYTIQUE 

Nous rangeons ici les revues de litterature et les analyses critiques. 

1) Les revues de litterature. 

Cette methode permet au chercheur de faire 1'economie de la recherche 
dans sa discipline. II y confronte les hypotheses, les orientations, les 
demarches methodologiques et les conclusions. Ceci permet de determiner 
les points de convergences ou de divergences de la recherche, certaines 
lacunes ou faiblesses aussi. 



La revue de litterature s'etend souvent aux disciplines connexes dont 
certaines methodes et conclusions majeures pourraient jeter un eclairage 
nouveau sur les questions posees et a resoudre. On note a titre d'exemple 
1'importance de la sociologie, la psychologie (cognitive et behavioriste) et 
les recherches sur 1'intelligence artificielle. 
De cette confrontation, le chercheur peut tirer des problematiques 
nouvelles, formuler ses propres hypotheses et degager de nouveaux axes de 
recherche. 

2) Les analyses critiques. 

D'apparence theorique, les analyses critiques revelent une connaissance 
parfaite de certaines conclusions majeures de la recherche. Elles s'attaquent 
aux systemes d'informations dans ce qu'elles relevent comme des 
faiblesses, tentent d'expliquer les dissonances entre les usagers et le 
systeme, suggerent des directives. 

Elles s'interessent aussi aux conclusions de certaines recherches a propos 
desquelles elles emettent des reserves quant a la validite methodologique. 
Disposant des donnees de base de la recherche concernee, elles procedent a 
une re-interpretation de certains aspects, fournissent des explications 
possibles a certains facteurs. 

ni - LES METHODES DE COLLECTE DES DONNEES 

Cinq methodes transparaissent ce cette etude : elles sont combinees selon 
1'opportunite. 

1 - Le questionnaire 
II reflete rigoureusement les variables qui font 1'objet de 1'investigation. II 
est soumis soit par contact direct avec la population cible, au debut et/ou a 
la fin d'une experimentation, soit expedie par courrier. 

2 - L'interview 
Elle est realisee sur des individus pris isolement ou sur des groupes 
d'individus (technique du «focus group»). Par son caractere interactif, le 
chercheur peut approfondir certains aspects de son investigation. Elle est 
souvent conduite par voie telephonique. 



3 - L'observation 
Elle est souvent menee de maniere subtile, voilee, pour ne pas donner a 
1'usager le sentiment d'une obstruction, d'etre 1'objet d'une surveillance. 
Mais il arrive qu'elle soit directe au cours des experimentations en 
laboratoire ou parallelement aux objectifs globaux, le chercheur observe de 
differentes manieres les reactions, attitudes des participants face a des 
problemes donnes. 

4 - La capture d'ecran informatique 
Cest a la fois une methode d'observation directe et differee des usagers. 
Le premier cas de figure se realise a travers une derivation : on installe un 
programme qui capture automatiquement 1'ecran de 1'usager et le transfere 
au terminal du chercheur qui peut ainsi suivre le deroulement de 
1'interaction avec le systeme. 
Dans le deuxieme cas, le logiciel specialise du systeme sauvegarde 
automatiquement toutes les transactions des lors que 1'utilisateur enclenche 
le processus de connexion a la base de donnee. Toutes les sequences de 
recherche sont par la suite passees en revue par le chercheur et servent de 
materiaux de base. 

5 - Les enregistrements sonores 
Cette methode consiste a demander aux participants d'une experimentation 
de «penser haut et fort». Ils doivent expliquer par un monologue permanent 
ce qu'ils veulent, comment ils procedent, commenter les resultats etc... 
Generalement une clochette ou tout autre dispositif rappelle a 1'usager trop 
silencieux qu'il doit parler. 
Tous ces commentaires sont enregistres sur bande magnetique et sont 
confrontes plus tard par le chercheur avec les donnees sauvegardees 
automatiquement par le systeme informatique. 

IV - L ANALYSE DES DONNEES 

Elle a recours aux methodes statistiques. Des logiciels specialises 
permettent de croiser des variables et de fournir des reponses statistiques : 
frequence d'une variable, coefficient de correlation entre variables, 
variance, etc... 
Ces differentes mesures permettent de valider ou d'invalider des hypotheses 
de base en ce qu'elles donnent un portrait du degre de signification des 
variables experimentales et des relations possibles entre elles. 



CHAPITRE III 

LES AXES 
DINVESTIGATION 



I - L ENVIRONNEMENT GLOBAL DE LA BIBLIOTHEQUE 

Bien que ne refletant pas la preoccupation principale de cette etude, il nous 
parait d'un interet evident de signaler 1'approche globalisante des usages en 
bibliotheque. 

Partant d'une observation systematique et d'entretiens avec les publics de 
quatre bibliotheques municipales, Veron (57) s'interesse au rapport entre la 
structuration spatiale de la bibliotheque, dans un contexte de libre acces, et 
le comportement des usagers. Lobjectif c'est de comprendre 1'usage de 
1'espace, les logiques de cheminement et d'etablir une typologie des 
modalites de lecture en rapport avec cette perception spatiale de la 
bibliotheque. 

t,n rapport avec la macnine, trois pnncipaux axes se degagent : les 
problemes d'acces, les approches comparatives et psychologiques. 

II - ACCES ET LOGIQUE STRUCTURELLE 

Le rapport a 1'outil informatique dans la recherche de 1'information est a la 
fois mecanique, choix et confrontation conceptuelle. 

1. Les variables liees a Vacces 

Les etudes s'attachent a decouvrir la nature des problemes d'acces. Le 
Loarer (36) s'interesse entre autre aux tentatives infructueuses des usagers 
dans 1'utilisation des mots-matiere, en analysant un corpus de questions de 
l'OPAC de la B.M. de Valence. 

Sewel et Teitelbaum (53), utilisant les transactions issues des captures 
informatiques pendant une dizaine d'annees sur la base MEDLINE de la 
National Library of Medecine (U.S.A.), evaluent l'impact de ces problemes 
d'acces. Dans la meme mouvance, Tolle et Hah (56) evaluent ces 
problemes dans leur etude sur les usagers (habitues, moderes et 
occasionnels) de la base CATLINE et confrontent les resultats avec ceux de 
MEDLINE. 



L'usage des divers modes d'acces (Auteur, titre, code de classification, 
etc...) et 1'evaluation des motifs d'insucces quand aux donnees recueillies 
(Akeroyd, 1), (Alzofon et Van Pullis, 2), permet de deceler les types de 
recherches effectuees de preference par les utilisateurs. 

La formulation des questions donne lieu souvent a des reponses 
partiellement satisfaisantes. 

Saracevic (51, 52, 53) etudie le phenomene du bruit en situation reelle dans 
une experimentation sur les usagers des bases sur le serveur DIALOG. 
L'objectif est d'etablir entre autres, des correlations possibles entre les 
questions de recherches differentes par leur nature et leur complexite, les 
formulations des strategies de recherche, et le bruit au niveau des resultats, 
c'est-a-dire le degre d'information indesirable recueillie. 

Harter (25) se pose la meme problematique en partant de 1'hypothese 
methodologique que 1'analyse globale de plusieurs resultats de recherches 
effectuees par des chercheurs differents pourrait obscurcir, voire masquer 
des correlations importantes. 

Les questions centrales qu'il envisage d'elucider par rapport au bruit sont : 
les effets produits par 1'usage de termes isoles et la combinaison de 
plusieurs termes ; y aurait-il de bonnes et de mauvaises combinaisons avec 
surtout un seuil a ne pas depasser ? 

2. Logique structurelle et aspects conceptuels 

La methodologie centrale utilisee par les chercheurs repose sur la mesure 
des performances des usagers en termes de taux de precision, de pertinence, 
de rappel. 

2.1 - La logique interne aux systemes 

Le processus de la recherche interactive est caracterise par une serie 
d'operations basees sur 1'utilisation de la logique booleenne. Selon les cas 
1'usage des operateurs booleens (et, ou, sauf) permet d'elargir ou de 
restreindre 1'horizon de la recherche et constitue un miroir de 1'usage des 
systemes, en termes de profondeur. 



Sewel et Teitelbaum (54) evaluent 1'usage de ces operateurs a travers 
differentes cessions de recherche, en etablissent une hierarchie d'utilisation 
et identifieiit ceux qui causent le plus de problemes aux usagers des bases 
de donnees de la National Library of Medecine (N.L.M.). 

Tolle et Hah (56) detectent la place de la logique booleenne en rapport avec 
les transactions qui donnent lieu a un silence dans les bases de la N.L.M. 

Un sondage effectue aux U.S.A. et portant sur vingt-neuf bibliotheques 
(Publiques, Universitaires, Federales, etc...) en 1982 (Broadus, 12) inclut la 
logique booleenne comme axe d'investigation dans la comprehension des 
difficultes d'usage dans le rapport interactif homme-machine. 

2.2 - L'interface utilisateurs 

Les catalogues en ligne offrent une variete de possibilites conviviales avec 
leurs usagers. Sont-elles pleinement utilisees ? Faut-il complexifier ou 
simplifier les "facilitateurs" ? 

2.2.1 - Approches comparatives 
Akeroyd (1) utilise les captures informatiques pour evaluer 1'usage des 
possibilites interactives de trois OPACs en Grande-Bretagne : GEAC, 
DYNIX et LIBERTAS. 

Le premier systeme est le plus ancien, le second innove par rapport a son 
predecesseur, le modele dernier cri est represente par le demier systeme. A 
travers une serie d'exercices plus ou moins complexes, traites par divers 
groupes d'etudiants sur les trois OPACs a menu, il s'agit d'en relever les 
limites ou faiblesses par une evaluation comparative. 

Sullivan, Borgman et Wippern (56) envisagent 1'hypothese de 
1'apprentissage en comparant deux types d'interfaces des bases ERIC et 
Inspec sur le serveur DIALOG : systeme a menu et systeme a commandes. 
L'experimentation en laboratoire porte sur quarante utilisateurs finals 
(etudiants de troisieme cycle) apres quatre seances d'apprentissage des 
menus et des commandes. Les mesures de performance visent a determiner 
le degre d'assimilation, en termes de facilite, des deux interfaces, ainsi que 
la profondeur de leurs usages et repondre a la question de savoir si les 
difficultes de la recherche sont structurelles ou alors assez superficielles 
pour etre enrayees par un interface utilisateur. 



2.2.2 - Vhypothese de Vadaptation 
Meadow (40) avance 1'hypothese de 1'adaptation graduelle de 1'usager aux 
interfaces utilisateurs. Pour son experimentation portant sur le public de 
l'universite de Sheffield (Grande Bretagne), il utilise trois iriterfaces 
differents quant a leur degre de complexite. 

Le premier consiste en un menu simple ; au menu s'ajoutent quelques 
commandes simples permettant par exemple d'afficher 1'index autour d'un 
terme, pour le second. Le dernier ajoute aux caracteristiques du second la 
logique booleenne. 

L'experience vise a verifier trois hypotheses : premierement, la 
performance des usagers est liee a 1'adequation entre le niveau de langage 
du systeme et le niveau d'experience des usagers ; ensuite, 1'attitude envers 
un nouvel interface suivra une courbe croissante a mesure que Vusager 
1'assimilera et decroitra des lors que le systeme sera incapable de resoudre 
des problemes nouveaux, complexes ; enfin, 1'assimilation d'un interface se 
traduira par la somme des experiences anterieures, du plus simple vers le 
plus complexe. 

3. L 'ancien et le nouveau 

Le rapport entre 1'ancien et le nouveau peut etre caracterise soit par une 
interference d'usage, soit par des logiques d'usages autonomes. 

Hancock-Beaulieu (23) mene une etude preliminaire sur le public de la 
bibliotheque de la City University avant 1'introduction de 1'OPAC. Une 
deuxieme experimentation vise a confronter 1'usage de 1'outil manuel de 
reperage de 1'information (Index matiere) avec celui du catalogue 
informatise en posant 1'apriori de la superiorite en termes d'efficacite de ce 
dernier. 

Le Marec (37, 38) se base sur 1'observation et 1'interview des usagers de la 
Bibliotheque publique d'Information (Centre Georges Pompidou) pour 
comprendre le rapport entre les usages lies au catalogue informatise et les 
anciens usages. 

Le CD-ROM, en tant que nouveau support interactif, donne lieu a des 
investigations sur le public universitaire. 



L'impact du CD-ROM sur la consultation des bases en ligne en termes de 
croissance ou de decroissance (Anders et Jackson ; 3), les facteurs de 
motivation d'usage en rapport avec les variables temps, cout et 
apprentissage, constituent les orientations majeures. 

HI - APPROCHES PSYCHO-SOCIOLOGIQUES 

L'interet porte sur le rapport entre les facteurs subjectifs, psychologiques et 
1'usage des systemes d'information. 

1. Les variables subjectives et attitudes comportementales. 

Les attitudes envers les nouvelles technologies de maniere globale 
constituent un pole d'interet (Hiltz et Johnson, 2S). 

Noble et 0'Connor (44) menent un sondage sur 1'usage de la Dixon Library 
(Australie) en partant de 1'hypothese que les attitudes negatives (prejuges, 
peur ou manque de confiance face aux mutations technologiques, etc...) ou 
positives (outil benefique) envers 1'ordinateur en general, pourraient avoir 
des rapports avec Vacceptation ou la desaffection envers VOPAC. 

Une autre variable se rapporte a Vappreciation subjective des usagers 
(satisfaction) quant a leurs interactions avec les systemes d'information. 

Sandore (50) passe en revue les indicateurs de satisfaction tels qu'ils 
apparaissent dans la recherche : satisfaction de Vusager par rapport au 
service fourni, a Vinteraction avec la machine, au personnel, tout juste apres 
que ce dernier ait utilise le systeme d'information. 

II mene une enquete a la Chicago Public Library Computer-Assisted 
Reference Centre (U.S.A.) a partir d'une methodologie nouvelle : mesurer 
la satisfaction des usagers par une auto-evaluation seulement apres qu'ils 
aient commence a "consommer" 

Vinformation recueillie, en opposant a la conception traditionnelle de la 
pertinence (rapport document-demande) une approche de la pertinence en 
tant que jugement subjectif de Vusager sur le contenu des documents requs 
en rapport avec ses besoins (rapport document-usager). 



Wiberley (61) investigue sur les correlations entre la masse cTinformation 
delivree par les catalogues en ligne et le degre de persistance des usagers 
sur le catalogue informatise de 1'Universite de 1'Illinois (Chicago, U.S.A.) 

II part de Vhypothese que 1'information pourrait produire un effet de 
saturation et induire certaines attitudes comportementales comme 1'arret de 
la recherche par les usagers. 

2. Facteurs psycho-sociologiques et modelisations 

Le postulant de base s'enonce ainsi : les hommes n'ont pas une simple 
attitude adaptative face a leur environnement. De meme, le processus du 
transfert de 1'information implique un rapport interpretatif (une "image" de 
la realite a un moment donne) au cours duquel Vusager fait "intervenir de 
maniere dynamique son affectivite, ses structures mentales et cognitives 
(Neil, 43). 

II s'agit donc d'integrer les ideosyncrasies de Vusager dans Vapprehension 
des phenomenes et de construire des modeles qui en soient le reflet. 

2.1 - Les traits cognitifs 
Bellardo (6) s'interesse aux caracteristiques cognitives indispensables dans 
la recherche en ligne en testant les variables liees a Vesprit de creativite, a la 
personnalite, a Vintelligence, et en rapport avec le sexe, d'un groupe 
d'etudiants entraines a 1'usage des bases de donnees sur DIALOG. Des lors 
que la recherche interactive peut etre assimilee a une programmation, il 
devient possible, par hypothese de retrouver les attributs d'un bon 
programmeur (esprit mathematique, etc...) chez un bon chercheur. 

Saracevic (51) retient dans son investigation quatre traits cognitifs comme 
variables tests : la faculte linguistique (logique associative), la faculte 
logique (deductive), le style d'apprentissage prefere (experience, 
observation, conceptualisation, experimentation) et Vexperience de 
recherche en ligne. 
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2.2 - Modele de Vusager et approches constructivistes 
Belkin fonde son modele de 1'usager sur le fait que, les interactions des 
hommes avec le monde physique (eux-memes ou les autres hommes) sont 
toujours mediatisees par l'etat de leurs connaissances concernant (eux-
memes, les autres) ce avec quoi ils interagissent (Neil, 43 p. 206). 

L'usager qui se presente devant un systeme d'information peut ne pas savoir 
avec precision ce dont il a besoin ; il est meme souvent incapable 
d'exprimer son besoin sans ambiguite, tout en reconnaissant 1'impossibilite 
de resoudre son probleme par ses propres connaissances a un moment 
precis. 

Cet etat cognitif de 1'usager traduit une anomalie des connaissances 
(Anormalous State of Knowledge ou A.S.K.) (Belkin, 5). 

L'interaction avec le systeme d'information (y compris 1'interface 
informatique) commence par cet etat d'anomalie des connaissances et 
progresse vers la comprehension ou la resolution de problemes, a travers 
des schemas dynamiques lies a une mouvance cognitive. 

Kuhlthau (34) construit son modele en s'inspirant d'une theorie 
constructiviste (Personal Construct Theory) selon laquelle toute personne, 
face a une situation nouvelle, eprouve de la confusion et de 1'anxiete. 

Le modele, issu d'une investigation en milieu etudiant, distingue six etapes 
dans le processus de la recherche : 1'initiation de la tache, la selection du 
sujet de recherche, 1'exploration de 1'environnement du sujet, la formulation 
de la strategie de recherche, la collecte de 1'information et 1'arret de la 
recherche. A chaque etape 1'usager eprouve des sentiments et est sujet a des 
pensees diverses qui evoluent de 1'incertitude et de 1'ambiguite a la 
satisfaction ou a 1'insatisfaction. 

Elle teste le modele en bibliotheque publique et scolaire en vue de relever 
le cheminement mental de ces differents publics par rapport aux etudiants. 

Dalrymple (16) fonde Vhypothese de la reformulation sur une theorie de la 
psychologie cognitive du souvenir : les hommes, pour se rappeler des faits 
lointains, interrogent leurs memoires en reformulant a chaque fois leurs 
questions. 



Uexperimentation est conduite avec les usagers de 1'OPAC de 1'Universite 
de Wisconsin-Madison (U.S.A.) avec pour hypothese que le modele 
cognitif de la reformulation se traduirait dans le rapport interactif par une 
difference entre la terminologie utilisee dans 1'expression des besoins 
d'information et les termes entres au depart ou au cours de la recherche. 

2.3 - L'approche de lapprentissage 
D'obedience universitaire, elle reflete le souci de formation a l'usage des 
systemes d'information, d'un public stratifie dont le processus heuristique 
reste a modeliser (Fleming, 20 p. 6). 

Jakobovits et Nahl-Jalobovits (29 et 30) adoptent une perspective 
behavioriste en partant de 1'hypothese que la recherche est une activite tri-
dimensionnelle faisant intervenir Vaffectif, le cognitif et le sensorimoteur 
(perception, action). 

A ces trois niveaux sont associes trois sous-niveaux d'approche de la 
bibliotheque. Au total, le modele comporte neuf niveaux : orientation 
affective, interaction affective, interiorisation affective, orientation 
cognitive, interaction cognitive, interiorisation cognitive, orientation 
sensorimotrice, interaction sensorimotrice et interiorisation sensorimotrice. 

Le modele est teste sur trois populations d'etudiants a travers des questions 
refletant ces niveaux, incorporees dans un didacticiel. 



CHAPITRE IV 

SYNTHESE 
GLOBALE 



Les aspects mecaniques des systemes semblent causer moins de problemes 
aux usagers. 

Uusager non experimente tendrait a faire en moyenne 2,8 % d'erreurs par 
recherche, la moyenne globale variant entre 8 et 12,8 %. Ces erreurs sont 
dues aux commandes, a des problemes syntaxiques ou typographiques. 

En outre, 5,7 % a 15 % des usagers abandonneraient leurs recherches apres 
un message d'erreur (Borgman, 10 p. 388). 

La demarche conceptuelle constituerait la majeure source des problemes. 
La recherche par sujet, meme si elle beneficie de 34 a 65 % des recherches 
(Hancock-Beaulieu, 23 p. 331) serait problematique au meme titre que 
1'usage de la logique booleenne qui ne serait pas aussi proche que cela du 
sens commun : 1'operateur "sauf" n'est presque jamais utilise et on avance 
1'hypothese d'une connotation psychologique negative. 

Les usagers, quels que soient leurs degres d'experience, n'utiliseraient pas a 
fond les possiblites interactives offertes a eux et se limiteraient a des 
recherches simples. On note aussi une tendance a ne pas modifier la 
strategie initiale ou la crainte de ne pas "se retrouver". 

A la logique systematique des catalogues informatises, les usagers 
opposeraient un imaginaire spatial de 1'information (Le Marec, 37 ; Vigil, 
59 p. 285-286) un decalage entre la vision orientee "produit" des systemes 
d'information et la vision orientee "resolution de probleme" des usagers 
(Miller, 41). 

On note une certaine resistance a Vapprentissage, temperee par une plus 
grande motivation du public etudiant, envers le C.D.R.O.M. surtout. 

Tout concourt a montrer que les gens ne perdent pas beaucoup de temps en 
connexion, alors qu'apparemment le facteur cout serait moins decisif ; le 
seuil d'informations autour duquel Vabandon se produit, se situe autour de 
trente references, comme pour accrediter la these de 1'effet de saturation 
(Rudd, 49). 
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Plutdt que d'avoir affaire a une masse colossale d'informations, beaucoup 
d'usagers developperaient des techniques limitatives d'ou la correlation 
significative entre une quantite minime d'informations et une non moins 
grande satisfaction generale. 

Le role de 1'affectivite transparait dans 1'usage des systemes : on releve 
particulierement 1'existence d'une certaine anxiete (technophobie) qui 
evolue vers un rapport de confiance a mesure que la comprehension des 
systemes s'accroit. 

Une transposition de 1'usage du Minitel a 1'outil informatique est notable a 
travers le jeu. 

En somme, la perspective d'un meilleur dialogue entre 1'homme et la 
machine dans la resolution de "1'anomaiie des connaissances" reside, pour 
les chercheurs, dans la conception de systemes experts plus proches des 
schemas de raisonnement de 1'homme, et pour ce faire, capables de traduire 
les questions de recherche en un langage systematique, evitant ainsi a 
Vusager ce que les britanniques appellent les "technicalites" des systemes 
d'information. 

Les etudes a vocation modelisantes traduisent, en dernier ressort, ce souci 
d'aboutir a une compatibilite cognitive entre 1'homme et 1'outil 
informatique. 
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