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Information : besoins et usages
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Nos besoins sont des exigences nées de la nature ou de la vie sociale. Nous avons besoin
de nourriture autant que d’affection, de reconnaissances, de tabac ou d’argent... Nos besoins
peuvent étre nos faims, nos désirs, nos exigences, nos envies, nos impulsions, notre nécessité,
notre soif. Nos besoins naissent d’un sentiment de manque, sentiment en bonne partie subjectif.
Nous pouvons alors simplement désirer leur accomplissement, ou bien le réclamer, exiger. Nous
pouvons vivre dans la dépendance de leur réalisation. Les tentatives de classement des « besoins »
humains en niveaux (en général 3) manifeste une évidente difficulté a constituer des classes
homogenes, et méme a préciser ce que 'on estime étre un « besoin essentiel ».

Le besoin d’information, comme tout autre besoin, vit logiquement de cette dualité entre
le nécessaire et le superflu, 'objectivité et la subjectivité du manque. C’est cet espace que la
recherche doit creuser, face a 'affirmation que nous vivons dans une « société de I'information ».

Méthode de travail

Archivesic est le site d’archives ouvertes du CNRS, dans lequel les chercheurs en Sciences
de linformation et de la communication (SIC) déposent leurs prépublications, les premieres
versions des textes de colloques ou un exemplaire des textes définitifs parus dans telle revue ou a
I'occasion d’un congres. Parfois une réflexion gratuite, qui ne correspond a aucune occasion
d’expression. Chaque texte est requ par deux lecteurs, qui décident ou pas de la mise en ligne. Ce
mode de publication n’attire pas tous les chercheurs. C’est pourquoi Archivesic est un site qui ne
représente pas la totalité de la recherche francaise en SIC. Il y a aussi la publication des congres
de la Société francaise des sciences de l'information et de la communication (SFSIC), et un
certain nombre de revues en information et communication. Mais dans le cadre de cet exposé, il
n’était évidemment pas possible de tout dépouiller. Or, Archivesic présente malgré tout plusieurs
avantages : la communication y est présente comme I'information, les textes sont récents, et il n’y
a pas, comme dans un congres, une thématique a priori qui sélectionne les textes présentés. On
peut donc considérer que, malgré tout, le site est une des ressources qui permettent de se rendre
compte des publications en SIC dans le domaine francophone.

11 était évidemment impossible de lire, voire méme de passer en revue les résumés des 671
documents répartis en 1299 entrées. Et encore moins de faire la méme chose avec les
Habilitations a diriger les recherches, théses ou mémoires d’étudiants également en ligne dans
Memsie. Le plus simple était donc de commencer par analyser le cadre général de la classification,
puis de lancer une recherche par le plein texte des mots-clefs et des résumés d’articles. Ce qui
devait permettre de situer ou se trouvent classés les articles qui parlent de besoin d’information.
La classification est effectuée par les auteurs eux-mémes. Cela donne donc une autre indication :
quels sont les auteurs qui choisissent les vocables «besoin d’information» ou «besoin
informationnel » pour désigner le contenu de leurs réflexions ?



Rappelons que le site propose 21 domaines de recherche. Les intitulés semblent parfois
plus proches des préoccupations de la communication (espace public, médias de masse), d’autres fois
des themes de linformation (bibliométrie, droit de [linformation). Mais les themes proposés
correspondent assez bien au panorama proposé par la section CNU de la 71°™ section: la
communication est expression (arts, cinéma, esthétique), a une dimension économique (entre
autres avec la notion d’industries culturelles, mais aussi avec ’évolution de I’édition) politique (par
exemple les technologies sont un élément de structuration des collectivités territoriales),
sociologique (I'information et la communication dans les organisations), culturelle (les musées, la
culture scientifique et technique, ’éducation), d’ingénierie (ingénierie des systemes d’information,
hypermédia). Et enfin, il est indispensable qu’une discipline prenne le temps de se réfléchir : elle a
son histoire, son épistémologie, sa philosophie.

Cest dans cet ensemble que deux termes ont été tentés: « besoin» et demande »
(d’information). ILes termes «demande + information» n’ont rien apporté: sur 15
enregistrements, la moitié n’était pas pertinente, 'autre moitié a été récupérée avec « besoin +
information ». Seul un texte était a la fois utile et non répertorié autrement : Demand for scientific
articles and citations de Jean-Michel Salalin, T. Lafouge et C. Boukacem, article de 2000 sur les
demandes d’articles a PINIST. Le passage par « besoin + information » a été par contre beaucoup
plus efficace. Sur 32 enregistrements, 5 seulement n’étaient pas pertinents. En recherchant
simplement par le mot « besoin », on a récupéré 52 articles dont 22 non pertinents. Il en restait
donc 30 pertinents, dont 27 <¢étaient ceux sélectionnés par «besoin+information» et 3
supplémentaires.

On peut donc en déduire que 'expression « demande d’information » ne correspond pas a
une thématique, alors que « besoin d’information » en est une, et utilisée comme telle dans les
mots-clefs et résumés des chercheurs. C’est donc sur ce corpus de 31 documents (les 27 de
« besoin information », les 3 récupérés par « besoin » et 1 récupéré par « demande information »)
que nous allons travailler. Le travail s’est ensuite simplement appliqué a tenter une catégorisation
de ces 31 documents a partir des résumés.

Une typologie des contextes d’apparition de la notion

Besoin d’information et veille : qui a besoin d’information ?

La veille est 'une des rubriques du site dans lesquelles on va retrouver les articles
sélectionnés. Et c’est logique: instaurer un systeme de veille présuppose un « besoin
d’'information », couplé parfois dans les descripteurs choisis par lauteur avec «besoin
décisionnel ». Mais qui a besoin d’information dans un systeme de veille ?

On peut penser qu’il s’agit de I’agent chargé de la veille. Un agent que I'on voudrait bien
pouvoir modéliser pour mieux répondre a ses processus de recherche (1). Il faut prendre en
compte les besoins des utilisateurs des logiciels de veille dés leur conception, car les outils sont
extrémement nombreux, mais pas toujours utilisables. L.e probléme n’est pas qu’il n’y a pas assez
d’outils de veille, mais qu’il faut sélectionner celui qui sera le plus adapté aux utilisateurs. Le role
du documentaliste peut étre dans ce relais entre les praticiens de la veille (qui peuvent étre des
chercheurs ) et les fournisseurs de logiciels : par leur connaissance du marché, ils peuvent aider au
choix des outils (4).

Mais lutilisateur n’est pas forcément la personne. Les entreprises ont leurs
caractéristiques : elles ont leurs besoins, en fonction de leur spécialité. Celui qui effectue la veille
le fait dans un cadre, dans une histoire, dans une intention qui n’est pas seulement la sienne. C’est
donc par rapport aux besoins des entreprises que le logiciel doit étre évalué (20). Ou, plus
largement, les besoins des organisations, car les collectivités territoriales peuvent aussi étre




commanditaires. L’entreprise et les régions sont des acteurs qui ont des actions communes et
parfois concertées. Les compétences acquises par les unes (les entreprise par exemple pour la
veille) peuvent aider a créer une dynamique régionale (21). Clest ce lien entre collectivités
territoriales et entreprises, construit dans une visée commune de développement et d’identité, a
partir d’'une analyse des besoins d’informations nécessaires, que l'on appelle «intelligence
territoriale » (22).

Ainsi, peut-on parler innocemment de besoin d’information sans demander
immédiatement : mais les besoins de qui ? de quels acteurs individuels ou collectifs ? Les acteurs
intervenant dans la veille peuvent étre anciens ou nouveaux : collecteurs de données, archivistes,
analyste, indexeur, consultant en management de I'information (23). Et 'on devrait surtout patler
de besoins emboités, ceux des individus pouvant étre ordonnés a ceux des organisations qui les
emploient, voire a un contexte de travail plus large encore.

Besoin li¢ au statut, au profil, a Ia tache

Que signifie avoir besoin d’information ? Tant que 'expression reste vague, elle n’est
qu’un slogan (par exemple : « nous avons besoin de plus en plus d’information dans nos sociétés
modernes »), elle ne signifie rien. Pour les chercheurs, le besoin d’information est lié a une tache.
Un utilisateur ne va pas avoir besoin toujours et également de toutes les parties d'un document.
11 est donc nécessaire qu’il puisse les identifier. On va appeler « unités documentaires » les sous-
ensembles de la structure et la décrire pour permettre les sélections (5). Connaitre la diversité des
besoins de lutilisateur entraine donc a mettre en place des outils linguistiques : élaboration
d’ontologies et de thésaurus, text mining (10)... Et ces outils de description a priori impliquent
une standardisation en amont avec ’émergence de normes pour traiter les documents numériques
déja acquis, une standardisation en aval, orientée vers l'intégration des connaissances et les projets
collaboratifs (15). 1l faut se donner des mod¢les pour décrire des objets d’informations aussi
variés que les images fixes ou animées, les textes. C’est un des aspects de 'ergonomie (24).

On peut aussi se donner des modeles d’utilisateur, les répartir par profil. Les acteurs d’une
institution seront classés en fonction de leurs activités et des métiers associés. On essaye alors de
personnaliser les réponses du systeme, la conception de I'entrepot de données étant fonction de
ces profils (26). Et on tente de faire correspondre a ces profils d’utilisateurs des ressources, car de
fait plusieurs systemes d’information spécialisés selon les besoins des utilisateurs cohabitent dans
une organisation : systtme d’information, systtme d’information stratégique, systeme
d’information décisionnel. On met a disposition des informations synthétiques, des indicateurs,
des tableaux de bord, du suivi de prévision. L’analyse des roles permet de définir les métadonnées
nécessaires (27).

Besoin et demande

Dans quelle mesure peut-on rendre analogue besoin et demande ? On peut bien entendu
parler des « nouveaux besoins » des utilisateurs des bibliotheques (3), mais ces besoins sont-ils
tous clairement lisibles dans leur demande explicite ? Les chercheurs, pour réfléchir sur cette
question, disposent avec linformatisation de moyens nouveaux. Par exemple, l'accés aux
ressources ¢lectroniques laisse des traces : comment les utiliser pour mieux connaitre les besoins
des utilisateurs (7) ? Des travaux divers tentent de cerner les usages dans les lieux culturels
comme les bibliotheques ou les musées. Par exemple, en maticre de livres électroniques, on
s’interroge sur les supports et les contenus les mieux adaptés aux lecteurs des BU, on repere les
usages précis, les outils privilégiés, les fonctionnalités logicielles préférées (16). On peut faire des
enquétes sur les utilisateurs de I'information dans un contexte culturel comme le musée, repérer
les usagers des musées virtuels, augurer de publics virtuels (29). Et ceci d’autant plus dans un
contexte d’évolution de P'offre. Car les institutions concernées sont touchées profondément par
Iavancée du numérique, de plus en plus de ressources existant exclusivement sous cette forme
(25). L’idée sous-jacente a toutes ces recherches est celle-ci: un utilisateur formalisera une



demande, Pexplicitera, mais son usage réel (son besoin) ne correspondra pas forcément a ce qu’il a
formalisé. La rencontre de I'information et du besoin implique donc un travail d’interprétation et
de décryptage, un dialogue, un ajustement.

Or, il y a deux grands moyens de prendre en compte 'utilisateur : 'aide a la construction
de parcours de recherche d’un coté, de I'autre coté la pré-calibration de sa recherche en fonction
d’un profil estimé. Aprés un temps ou 'on travaillait surtout sur les profils estimés, on cherche
aujourd’hui plutot a aider aux parcours de recherche. De fait certains produits logiciels peuvent y
répondre (14). Ce changement de la proposition est da en partie au fait que les utilisateurs sont de
plus en plus formés, qu’ils sont méme parfois eux-mémes des professionnels bons utilisateurs des
TIC : bibliothécaires, informaticiens, par exemple, qui sont a la fois utilisateurs et producteurs (9).
Mais le changement de proposition est da aussi a un changement de regard sur I'utilisateur. Il est
celui qui, en dernier ressort, confirmera la pertinence d’une information, pertinence qui ne se
définit que dans sa cohérence propre et non dans quelque fiabilité de 'information, externe a sa
problématique (30). L’utilisateur est celui qui maitrise la décision finale, lintention de la
recherche. La recherche d’information implique toujours une dimension a la fois de tradition et
de surprise, comme le montre la comparaison entre I'index de citations et les revues les plus
demandées de 'INIST. Si certains secteurs présentent une forte corrélation entre demande et
index de citation (médecine, pharmacie, biologie, chimie), ce n’est pas vrai en physique (31). La
recherche vit a la fois de la confirmation d’informations venues de canaux éprouvés et de la
découverte d’informations saisies par des canaux moins habituels ou informels.

Dualité du besoin, ambiguité de 'offre

Ce dernier exemple nous fait entrer de plein pied dans une interrogation : quelle est la
relation dun chercheur a une revue scientifique ? Correspond-elle d’abord a un besoin
d’information ou a un besoin de reconnaissance ? Les chercheurs souhaitent publier dans une
revue qui bénéficie d’'un haut facteur d’impact, mais ne lisent pas forcément celles-ci (6). IIs
veulent des résultats correspondant a leurs attentes, et en méme temps sont demandeurs d’outils
qui leur permettent de découvrir des thématiques a la fronti¢re de leur domaine. Certains logiciels
favorisent d’ailleurs ce mode de recherche (19). Un besoin d’information n’est jamais stable du
début a la fin, son expression se modifiera dans le temps. Il est aussi double, comme le désir qui
le porte. Tout comme peut étre considéré comme ambigué la volonté exprimée de répondre au
besoin d’information. Ceux qui, a travers leurs modeles, leurs profils d’utilisateurs, pensaient
avoir répondu aux besoins d’information, se retrouvent face a eux-mémes: peut-ctre
souhaitaient-ils se donner a eux-mémes une description de I'usager qui ne les déborde pas, qui
leur permette d’éprouver un sentiment de maitrise du processus ou de démontrer combien leur
technique est utile. Et ceci alors que les réalisations et la prise en compte effective ne sont pas
forcément a la hauteur (12).

La préoccupation se déplace alors de l'acces a linformation a son interprétation.
Répondre au besoin d’information, ce n’est pas répondre techniquement a une premicre
expression telle qu’elle est littéralement exprimé. C’est permettre une appropriation, permettre de
trouver du sens. S’intéresser a la dimension cognitive de la relation de 'usager a 'information.
L’un des rares articles issus des analyses télévisuelles et comportant I'idée de besoin d’information
prend ce parti. Comment l'usager traite-t-il 'information quand il la regoit ? Par exemple, quel
travail font les téléspectateurs des événements du 11 septembre ? quelle partie de la mémoire
fonctionne ? quelle est la part de laffectif, du cognitif, de la co-construction sociale (11) ? Mais
on peut aussi voir la demande d’information dans sa dimension dialogique. On peut tenter de la
décrire a partir du dialogue humain entre deux personnes, avec des phases d’adhésion, de
reformulation, de mémorisation (17). Or, tout dialogue donne parfois lieu a des quiproquos, des
interprétations erronées. Peut-étre alors les propositions logicielles devraient-elles aider a la
définition de sujets ou de thématiques de recherche (18).




La question du besoin d’information est rarement traitée par les analystes des médias. 11
est possible cependant que la question évolue. Car progressivement, tous les médias
s'informatisent, proposent des versions numériques. Les médias dits « classiques » évoluent dans
diverses directions : adaptation des contenus habituels, apparition de genres d’expression
nouveaux. Les groupes de presse traditionnels sont en concurrence avec les portails, mais aussi
avec une floraison d’organisations (entreprises ou institutions, collectivités locales, industriels des
télécommunications) et de métiers (spécialistes de la veille, publicitaires, technologues...).
L’information journalistique serait-elle la premiére victime de la société qui porte son nom,
disparaissant pour une recherche d’information uniquement ponctuelle et servie par des acteurs
non journalistes (28) ? Ainsi, il semble bien que la thématique du « besoin d’information » ait été
portée prioritairement jusque la par des secteurs d’activité précis (bibliotheque, intelligence
territoriale ou d’entreprise, offreurs de logiciels et de produits numériques). Mais il semble que,
sous une autre forme peut-étre, avec d’autres termes vraisemblablement, les analystes des médias
pourraient s’emparer de la question.

Autocritique

Cette dernie¢re remarque ouvre la porte a nos conclusions, qui ne seront ici qu’une
autocritique de la méthode employée pour envisager d’autres pistes de travail. La recherche par
les mots-clefs dans les résumés et les descripteurs proposés par les auteurs a donné ce quelle
pouvait. Mais elle n’a pu donner que ce qu’elle pouvait. Qui nous dit que la notion de « besoin
d’information » telle que nous I'avons maintenant définie, avec ses ambiguités, sa part cognitive et
sa dimension dialogique, n’existe pas dans d’autres textes ? Ce serait parfaitement possible. Et un
rapide coup d’eil sur les quelques autres 1268 entrées du site renforce cette interrogation Un
article sur /éthigue du_journalisme, a réception d’une campagne de sensibilisation sur la santé publique, le
travail journalistique au moment de /a guerre en Irak ou la réception de la publicité parlent forcément
du récepteur, et sans doute de ses attentes. Dans quelle mesure pourrions-nous rattacher ces
préoccupations a I'analyse du besoin d’information ? Nous ne pouvons aujourd’hui qu’évaluer
I'immensité de ce silence.
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