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Dictionnaire encyclopédique de l’information et de la documentation, sous la direction de Serge Cacaly, Yves F. Le Coadic, Michel Melot, Paul-Dominique Pomart et Éric Sutter



Yves F. Le Coadic est professeur de sciences de l’information au Conservatoire national des arts et métiers. Il est membre de comité de rédaction du Dictionnaire encyclopédique de l’information et de la documentation paru aux éditions Nathan (1997). Il est également l’auteur de La Science de l’information (PUF, 1997) et du Besoin d’information (ADBS, 1998).



INTRODUCTION 

Du serveur télématique à la bibliothèque en passant par le centre de documentation et le musée, du livre à la revue en passant par le journal, de la banque d’information à la bibliographie en passant par la revue de sommaires, les systèmes, les services, les produits d’information sont destinés à répondre aux besoins d’information d’usagers multiples et variés qui vont faire, de l’information qu’ils obtiennent, des usages multiformes.
Cette affirmation – que nous posons comme postulat, c’est-à-dire comme proposition dont l’évidence s’impose absolument – est admise comme nécessaire en science de l’information, mais n’a pas toujours été partagée par les responsables de ces systèmes tant ces organes étaient voués à une activité de conservation de type patrimonial. L’absence de libre-accès dans certaines bibliothèques s’opposait, par exemple, à un usage généralisé des ouvrages en les réservant à une minorité de chercheurs « grands lecteurs ».
« Je crois, dit Eco, qu’à certaines époques, peut-être déjà entre Auguste et Constantin, la fonction d’une bibliothèque était aussi celle de faire lire... Mais je crois que par la suite sont nées des bibliothèques dont la fonction était de ne pas faire lire, de cacher, de dissimuler le livre. »

Le libre-accès est l’indicateur d’un changement de contrat avec le lecteur de la bibliothèque, avec le visiteur du musée : il y a cession à ces derniers du droit de décider des usages possibles d’une bibliothèque, d’un musée, droit auparavant attribué publiquement aux institutions. Cela conduit à une « libéralisation » des usages (Le Marec, 1996).
N’oublions pas que l’ancêtre de la science de l’information, la bibliothéconomie, apportait d’abord des réponses aux problèmes posés par les collections (constitution, accroissement, classement, catalogage, conservation) puis à ceux posés par la bibliothèque elle-même en tant que service organisé (réglement, personnel, comptabilité, local, ameublement) et en dernier seulement, à ceux posés par les lecteurs, les usagers ; encore ne s’agissait-il que des devoirs réciproques du personnel et du public, de l’accès aux livres et du prêt. De plus, ces solutions étaient souvent empiriques donc difficilement généralisables.
Cette attitude « conservatrice » (de conservation) tendant à disparaître dans le secteur de la documentation et, à un moindre degré, dans le secteur des bibliothèques, il n’en reste pas moins qu’actuellement ce qui importe avant tout, c’est de fournir du document ; l’emphase est sur l’objet, le livre, le document et sa fourniture, sa provision. En 1928, Ranganathan formula ce qu’il a appelé alors les cinq lois de la « science des bibliothèques » (qui, plutôt que des lois, sont des préceptes bibliothéconomiques) dans lesquelles on retrouve cette emphase :
1. les livres sont faits pour être utilisés ;

2. à chaque lecteur un livre ;

3. à chaque livre un lecteur ;

4. économisez le temps du lecteur et du personnel ;

5. la bibliothèque est un organisme vivant.


Ces lois ont été raillées par Line qui en 1979 disait que les bibliothèques universitaires ne respectaient pas ces cinq lois mais respectaient des lois contraires :
– les livres sont faits pour être collectés ;

– à certains lecteurs, certains livres ;

– à certains livres, certains lecteurs ;

– faites perdre du temps au lecteur ;

– la bibliothèque est un mausolée en croissance.


 
L’accent est sur la collection et les objets qu’elle contient, sans souci de l’usage de l’information contenue dans ces objets ou portée par ces objets ; l’emphase est aussi sur l’institution, institution fétiche, paradis pour certains (Borges) mais pas pour Eugène Morel (Seguin, 1994) qui déclarait :
« Les bibliothèques servent tout leur passé, glorieux, certes. Elles sauvent nos trésors... Mais elles chassent les lecteurs. Elles ne servent en rien le mouvement de la vie... Pas un instant, il ne semble que les bibliothèques soient faites pour qu’on y lise. »

La figure 1 illustre bien cette situation où l’attention se porte sur l’objet aux dépens de l’usager : à une demande de « cartes » le bibliothécaire propose d’abord un atlas puis des cartes de Noël avant de répondre au souhait de l’usager : des cartes à jouer.
Figure 1. En l’absence d’une analyse des besoins d’information d’un usager... (d’après Sœren Kaae) 
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Parodiant J.D. Holloran (1983) qui l’énonçait pour l’information (et à la manière de Woody Allen), un constat s’impose :
 
Le document est la réponse mais quelle est la question ?
 
Jusque là, on ne fait aucunement référence à l’usager et à l’usage de l’information, à ce à quoi elle va servir ou ce à quoi elle a servi. Cet aspect est considéré comme extérieur au système d’information et ce que fait l’usager de l’information ne regarde que lui. On retrouve ici en action les principes de la philosophie « libérale » de la bibliothéconomie comme l’accès au savoir sans restriction, l’absence de censure.
On s’intéresse plus à l’émetteur du message qu’au récepteur. C’est ce que l’on appelle, en reprenant une analogie implicite dans le secteur des médias de masse, l’approche orientée-émetteur. La tendance actuelle est donc inverse, orientée-récepteur, orientée-usager.
L’approche orientée-émetteur se décline soit en approche orientée-intermédiaire (orientée documentaliste, bibliothécaire), soit en approche orientée-système (orientée institution, bibliothèque, document) selon la présence plus ou moins forte de l’intermédiaire lors de l’interaction avec l’usager. Dans les deux cas, les structures institutionnelles, les ressources informationnelles et leurs règles d’accès n’étant pas construites selon les perspectives de l’usager, elles lui sont étrangères et le contraignent. Quelqu’un d’autre, l’intermédiaire, le système, lui a construit un monde qu’il ne comprend pas. Il ne pourra alors être qu’un récepteur passif. Dans le premier cas, par exemple, l’intermédiaire se positionnant comme l’usager premier, le véritable usager est réduit au statut particulièrement discriminatoire d’usager second, d’utilisateur final (end-user en anglais) !
Mais l’émergence de nouvelles techniques d’information, de nouveaux systèmes d’information génère une demande grandissante et hétéroclite à l’origine d’un bouleversement du statut de l’usager et de ses usages. De moins en moins passif, de moins en moins « second », il bénéficie aujourd’hui d’un intérêt grandissant de la part des professionnels.
Devant l’ampleur de ces nouvelles problématiques, il est donc important que les étudiants en science de l’information, en informatique, en documentation, en bibliothéconomie et en muséconomie acquièrent une bonne connaissance des différents usages de l’information et des différents groupes sociaux d’usagers, afin de répondre au mieux à leurs besoins d’information.
On considèrera ces usages et ces usagers dans la société en général mais aussi dans la société scientifique qui, étant à l’origine de la production de grandes quantités de savoirs, donc d’informations, demande à être analysée tout particulièrement.
Les objectifs généraux de ce manuel sont donc :
– de familiariser les étudiants avec les différents usages et usagers de l’information ;

– de leur fournir les méthodologies et les techniques d’étude et d’évaluation des pratiques informatives des usagers ;

– de leur présenter les méthodes à mettre en œuvre pour adapter les produits, les services et les systèmes d’information ;

– de leur permettre d’assurer au mieux la formation des usagers.


Les objectifs spécifiques sont de faire en sorte qu’ils puissent être capables de concevoir et de mettre en œuvre des programmes d’étude d’usages et d’usagers destinés à déterminer les ressources informationnelles et à satisfaire, de ce fait, les besoins d’information de groupes particuliers d’usagers.
Un travail pratique est proposé en annexe de l’ouvrage.


1

 L’APPROCHE ORIENTÉE-USAGER 

Qu’est-ce qu’un produit, un service, un système orienté-usager ? Définir cette nouvelle « orientation », c’est aussi s’interroger sur l’émergence d’un nouveau paradigme pour les sciences de l’information et sur les nouvelles études – on passe des études d’usages aux études portant sur les usagers – qui en découlent.
Ces évolutions s’expriment notamment, nous le verrons, au niveau technique dans le passage d’un rapport « maître-esclave » à un rapport « client-serveur ».
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