
Rapide et efficace

La référence virtuelle gagne du terrain



Les Services de référence

un avenir incertain

• Baisse de fréquentation

• Réduction de 22% à 42%  de questions de référence dans les 

bibliothèques universitaires américaines

• Changement du rapport bibliothèque – étudiant

• Internet  est sans question la première choix des usagers

• Facilité et rapidité dans la recherche de l’information 

• Guichet unique – communication, commerce, nouvelles, jeux, loisir, 

recherche

• Ressources de bibliothèques en-ligne

• Accessible en tout temps sans intermédiaires

• Technologies web

• Clients à rejoindre

• Écarts de compétence



Les Services de référence

Changements en cours

• Création d’outils de recherche et communication

Guides thématiques, blogues, fils de syndication(RSS)

• Transformation de la formation documentaire

Culture d’information, formation intégrée

Bibliothécaires en classe, présence en didactiel

Tutoriels, baladodiffusion

• Services personnalisés

Consultation par rendez-vous

Spécialistes

• Services à distance

Courriel, chat , messagerie instantanée, messagerie SMS



Le service de référence virtuelle à 

Concordia



Le service de référence virtuelle à 

Concordia

• Projet pilote en 2003

• Question Point et défis technologiques

• Personnel et formation

• Normalisation du service

• L’usage et développement

• Alternatives
• La messagerie instantanée et le logiciels libre

• Les services coopératives



LA RÉFÉRENCE VIRTUELLE PAR 

MESSAGERIE INSTANTANÉE (IM)

Le Quoi, le Pourquoi, et le Comment?



PRÉOCCUPATIONS AVEC LES LOGICIELS DE RÉFÉRENCE VIRTUELLE

 Coûts

 Lenteurs

 Problèmes techniques

 Formation des bibliothécaires

 Où sont les jeunes d’aujourd’hui?...



MESSAGERIE INSTANTANÉE: LE COMMENT



MESSAGERIE INSTANTANÉE VS LOGICIELS DE RÉFÉRENCE VIRTUELLE

IM et/ou Widget IM + LRV LRV

AB: University of Calgary AB: University of Alberta AB: University of New Brunswick

MB: University of Winnipeg ON: University of Guelph ON: Brock University

NB: Mount Allison University ON: University of Windsor

NL: Memorial University QC: Concordia University

ON: Carleton University QC: McGill University

ON: Queen’s University

ON: McMaster University

ON: University of Toronto

ON: University of Waterloo

SK: University of Saskatchewan

SK: University of Regina

D’après Library Success: A Best Practices Wiki (http://www.libsuccess.org) 

http://www.libsuccess.org/


MESSAGERIE INSTANTANÉE: EXEMPLE D’UN SERVICE



AVANTAGES DE LA MESSAGERIE INSTANTANÉE

 Coûts

 Rapidité

 Voix sur IP (VoIP)

 Formation 

 Familiarité

 Présence

Lupien & Oldham (2008): 

Utilisation:
• 93% utilisent la messagerie instantanée

• Plusieurs fois par jour: 25%
• Plusieurs fois par semaine: 36%

Utilisation pour des travaux en équipe:
• Tous les projets: 16%
• Plusieurs projets: 37%
• Quelques projets: 31%
• Jamais: 16%

Est-ce que vous faites vos devoirs ou de la 
recherche pour vos cours en même temps que vous 
clavardez:
• Fréquemment: 46%
• Parfois :41%
• Rarement: 9%
• Jamais: 2%

68%

87%



MESSAGERIE INSTANTANÉE: LOGICIELS MULTI-PROTOCOLES

http://www.meebo.com

http://www.meebo.com/


MESSAGERIE INSTANTANÉE: LOGICIELS MULTI-PROTOCOLES



MESSAGERIE INSTANTANÉE: WIDGETS



MESSAGERIE INSTANTANÉE: WIDGETS



MESSAGERIE INSTANTANÉE: WIDGETS



MESSAGERIE INSTANTANÉE: WIDGETS



MESSAGERIE INSTANTANÉE: WIDGETS

http://libraryh3lp.blogspot.com

http://libraryh3lp.blogspot.com/


MESSAGERIE INSTANTANÉE: WIDGETS



Les services de référence virtuelle 

coopératifs

• Regroupement de bibliothèques 

Personnel, heures de service

• Financement

Distribution de couts, subventions

• Infrastructure

Collaboration régional, organisations établis 

• Grassroots

Nouvelle génération, expérimentation, enthousiasme









Québec

• Groupe de travail sur la référence à 

distance (CREPUQ)

• Projets pilotes

• Absence de contrôle de communication en 

français avec Question Point

• Déceptions technologiques
Perreault et Tardif. Un service de référence virtuelle pour les bibliothèques 

universitaires québécoises? Les aléas d’un projet ambitieux. Argus, 36(2), 

automne 2007, p. 5-7









http://www.youtube.com/watch?v=ocLdyeAqUmg










http://www.youtube.com/watch?v=Yc9mbgjNaDg




Portrait sommaire de l’usager virtuel

• Fréquentation

• Transcription

• Sondage

• Commentaires

Appels Ratio

Concordia 

09/07 – 03/08 1,709 1.38

BC Ask Away

10/07 – 04/08 25,000 (1.25)

QandANJ

10/01 – 12/06 248,220

moyenne/mois 4,567

Ask Now Australia

Moyenne/annuelle 31,127

Biblioteksvar

Moyenne/mois 2,000



Portrait sommaire de l’usager virtuel

Fantastic knowing that a human was helping 

me! 

Incredible resource, gave me info I couldn`t find 

myself by web search. I will definitely use again, 

and very much appreciate the trouble free and 

friendly nature of this service. 

Absolutely great, I just had my tonsels taken out 

so  I can't speak. It allowed me to get the 

information  I wanted! Thanks! (Concordia)

It just takes a while to load...but it is very 

helpful!!!(Concordia)



L’avenir de la référence nous 

appartient, à nous de la bâtir!

• Renaissance de la référence 

• S’approprier les technologies émergeantes

• Soutenir l’approche coopérative

• Promouvoir les services de référence



Merci!
• Joseph Blonde

– joseph.blonde@concordia.ca

• Danielle Dennie

– danielle.dennie@concordia.ca

mailto:joseph.blonde@concordia.ca
mailto:danielle.dennie@concordia.ca

