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LES SERVICES D’INFORMATION AU PRISME DE LA VALEUR

1

D
ifférents concepts sont actuellement dis-
cutés pour modi�er les caractéristiques 
des établissements culturels et des 
bibliothèques. La notion de troisième lieu 

ou de learning center, par exemple, propose de 
reconcevoir l’espace de la bibliothèque pour favo-
riser l’échange informel, le partage ou l’appren-
tissage. Si les caractéristiques et mises en appli-
cation sont différentes, ces concepts convergent 
cependant sur un aspect : pour augmenter l’intérêt 
des usagers pour les bibliothèques, il faut proposer 
des environnements et des modalités d’accès à 
l’information, tant physiques que numériques, plus 
conviviaux et �exibles mais aussi plus ludiques. 
L’enjeu est de procurer à l’usager un service utile 
mais qui lui apporte aussi du plaisir. Ce nouveau 
positionnement, déjà massivement employé par 
les concepteurs de produits, services ou lieux 
interactifs, s’inscrit dans la démarche de design de 
l’expérience utilisateur (User Experience - UX).

L’expérience utilisateur
L’expérience utilisateur (UX) résulte de l’ensemble 
des perceptions, interactions ou ressentis qu’un 
utilisateur éprouve vis-à-vis d’un produit ou ser-
vice, avant, pendant et après son utilisation. Pucillo 
et Cascini se réfèrent à Hazzenthal lorsqu’ils 
expliquent qu’un utilisateur peut percevoir les 
qualités pragmatiques et hédoniques d’un pro-
duit/service1. Les premières permettent de réaliser 
des objectifs d’action (do-goals), qui lui apportent 
un sentiment de satisfaction. Les secondes font 
écho à des besoins plus personnels (be-goals), 
comme le développement de soi ou de sa relation 
aux autres, qui procurent du plaisir. Ce dernier va, 
au �l du temps, être associé au produit/service et 
en augmenter la valeur pour l’utilisateur. La prise 
en compte de l’UX accroît ainsi le capital de valeur 
d’un produit/service : à la valeur d’usage s’ajoute 
la valeur hédonique. Sur un plus long terme, 
ces valeurs construisent la valeur de marque ou 
d’image.

Or, concevoir un produit/service respectant l’UX 
est complexe car cela suppose de respecter un 
certain nombre de bonnes pratiques tout en les 
questionnant en fonction du contexte d’usage. 
En effet, une expérience est par dé�nition unique 
et dif�cilement prédictible. Il est donc recom-
mandé d’utiliser des méthodes de «  conception 
centrée utilisateurs  »2 et considérant les aspects 
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émotionnels3. Elles sont caractérisées par une 
compréhension explicite des utilisateurs, de 
leur ressenti, de leurs tâches et de leur envi-
ronnement d’activité, en les faisant participer 
à la conception.

Le cas de la BMC
C’est cette approche que la bibliothèque Marie 
Curie de l’Insa Lyon (BMC) met en œuvre 
depuis trois ans pour reconcevoir sa stratégie 
de communication et son offre de services. 
Résultat de la fusion de deux bibliothèques �n 
2009, la BMC a été pensée comme un learning 
center. Bien que le bâtiment soit très fréquenté, 
la BMC a fait en 2012 un triple bilan : les ser-
vices et ressources documen taires proposés 
sont méconnus ; la communication, basée sur 
des mailings et newsletters, le site web ou les 
réseaux sociaux institutionnels, est inef�cace 
et manque d’interactivité  ; l’image est élitiste. 
L’enjeu pour la BMC était alors non seule-
ment de faire évoluer l’image qu’elle renvoyait 
mais aussi de consolider, chez les usagers, la 
connaissance de l’offre et l’envie de venir à la 
bibliothèque. Pour mettre en place des leviers 
d’action, la BMC a utilisé des méthodes partici-
patives et centrées utilisateurs. Sur la base de 
focus groups, d’enquêtes et d’entretiens avec 
les publics, elle a perçu et compris la nécessité 
d’adapter les formes de médiation à l’évolution 
des technologies et des usages mais aussi de 
considérer les aspects hédoniques de la rela-
tion usager-bibliothèque. Les caractéristiques 
les plus représentatives des besoins exprimés 
étaient de pouvoir disposer d’activités et ser-
vices ludiques, mobiles et pervasifs.

Différentes actions ont alors été réalisées. En 
2013, pour construire des actions de communi-
cation adaptées aux étudiants, la BMC travaille 
avec La Mouette, une association d’étudiants, 
et propose sur deux mois un jeu «  en réalité 
alternée »4. Basé sur une histoire �ctive et des 
énigmes dispersées sur le campus, le jeu uti-
lisait les services de la BMC et s’est clôt par 
une soirée organisée dans ses locaux. En 2014 
et 2015, la bibliothèque poursuit cette ré�exion 
avec deux groupes d’étudiants. Elle réalise 
alors Doua Jones5, un serious game pour 
téléphone mobile utilisant la géolocalisation, 
ainsi qu’un plan de communication pervasif 
et ludique exploitant différents supports dans 
différents lieux.

Quel bilan ?
Les actions orientées vers les étudiants sont 
encore trop récentes pour mesurer des retom-
bées effectives. Néanmoins, elles ont marqué 
une évolution dans l’image af�chée de la BMC 
et dans les pratiques des bibliothécaires et 
documen talistes y travaillant. Les méthodes 
centrées utilisateurs ont facilité la conception 

d’actions spéci�ques. Il reste à savoir si elles 
sont suf�santes pour accompagner ef�cace-
ment une reconception plus globale intégrant 
les aspects ludiques, pervasifs et mobiles.

L’un des objectifs de la BMC est, en effet, 
d’articuler les activités et services proposés 
directement au sein de la bibliothèque avec 
ceux accessibles via les réseaux sociaux, les 
sites web ou les jeux. Il existe actuellement 
peu d’actions de ce type et pas réellement 
de méthodes de conception. La piste la plus 
prometteuse consiste à adapter les méthodes 
de conception traditionnellement utilisées en 
design numérique et en design de l’UX aux 
bibliothèques. Les professionnels des biblio-
thèques ont donc ici un rôle fondamental 
à jouer en s’appropriant certaines de ces 
méthodes pour concevoir de nouvelles formes 
de médiation. 

Un atout à exploiter
Les méthodes agiles, couplées aux méthodes 
centrées utilisateurs, seraient ainsi adaptées 
pour accroître la dynamique de conception et 
favoriser la collaboration entre les acteurs des 
bibliothèques, les usagers, les designers et les 
développeurs. En effet, les choix de concep-
tion doivent pouvoir être facilement réajustés 
en fonction des réactions des utilisateurs ou 
de la maturation des idées chez les comman-
ditaires et les concepteurs. Pour comprendre 
les besoins spéci�ques aux bibliothèques, ces 
méthodes sont couplées avec d’autres, plus 
centrées sur l’architecture de l’information, 
pour considérer et modéliser �nement l’expé-
rience des utilisateurs en fonction de l’infor-
mation et des ressources documen taires, des 
contextes d’usage et des possibilités d’interac-
tion des technologies. La méthode de Garrett6, 
adaptée à la conception de services web, se 
caractérise par le respect de la cohérence des 
�nalités stratégiques des commanditaires et 
de l’UX des publics cible. Les propositions de 
Resmini et Rosati7 visent à faciliter l’analyse 
critique du travail de conception pour les solu-
tions pervasives qui utilisent différents canaux 
d’information, en parallèle ou simultané. Des 
principes sont ainsi à respecter pour garantir 
une expérience utilisateur satisfaisante8  : la 
solution doit être exploitable et appropriable, 
cohérente, souple et robuste, simple et coor-
donnée. Mais ceci est dif�cilement réalisable 
sur tous les canaux ou toutes les activités. 
Certains choix peuvent être antagonistes et la 
connaissance du métier, des contextes et des 
publics est un atout majeur des acteurs des 
bibliothèques pour participer à l’arbitrage des 
décisions. 
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