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Introduction

Les systèmes d’information sont destinés à répondre aux besoins d’information d’usagers multiples et variés qui vont faire, de l’information obtenue, des usages multiformes.

La bibliothéconomie, ancêtre de la science de l’information, apportait des réponses aux problèmes posés par les collections et par la bibliothèque en tant que service organisé : les lecteurs, les usagers, ne venaient qu’en dernière position.

L’approche orientée usager

Un nouveau paradigme pour les sciences de l’information : l’exigence d’une prise en considération de l’usager et de l’impact de l’information sur sa vie.
1. Un nouveau paradigme pour la science de l’information

Passage d’une emphase documentaire à une emphase informationnelle, d’une orientation système à une orientation usager.
2. De nouvelles études et recherches en sciences de l’information

Si l’on peut continuer à mesurer l’usage, il faut aussi et d’abord identifier le besoin. 1) L’étude des usages de l’information et des systèmes documentaires, 2) L’étude des usagers de l’information et des systèmes d’information, 3) L’étude des besoins d’information, 4) L’étude des interactions informationnelles, révélatrices des besoins d’information.

L’usage de l’information et des systèmes d’information

1. Définitions

1.1. Usage, habitude, pratique…

L’usage est une activité sociale rendue normale, courante dans une société donnée mais qui n’a pas force de loi. L’habitude s’applique à un individu et implique un comportement naturel, spontané ; une pratique est un ensemble d’habitudes établies ; le comportement est l’ensemble des réactions d’un individu objectivement observables ; les attitudes sont un ensemble de jugements, de tendances, de dispositions, qui poussent à un comportement.

1.2. L’usage de l’information

User de l’information, c’est faire en sorte d’obtenir la satisfaction d’un besoin d’information. Un système d’information doit être pensé en fonction des usages qui sont faits de l’information et des effets résultant de cet usage sur les activités des usagers.

1.3. Les mauvais usages

- Le « mal-usage » ou mésusage : usage impropre, inapproprié.

- L’« ab-usage » : usage excessif, abus, entraînant l’illusion qu’Internet contient toutes les informations pertinentes, d’où une perte de temps et un travail stérile.

- Les usages déviants – vols, vandalisme, fraude : « photocopillage », vol de livres, actes de vandalisme dans les musées, fraude informatique.

2. De la logique à la loi

2.1. Les logiques d’usage

Logiques et hyperlogiques : La prise d’information se fait par navigation dans un espace informationnel. L’écrit fait essentiellement appel à une lecture linéaire, mais le para-texte joue un rôle non négligeable avec le feuilletage. Cette « hyperlecture » peut se réaliser grâce au document électronique, l’hypertexte.

2.2. Les lois de l’usage. Une mathématique de l’usage

Il y a des logiques d’usage, mais y a-t-il des lois de l’usage ?

- La mesure de l’usage d’une information consiste à compter le nombre de fois où il est fait usage de cette information pendant un temps donné.

- La mesure de l’usage d’une bibliothèque, aléatoire puisque chaque usager a ses propres objectifs, et chaque livre une audience différente.
3. Comment se forge un usage

3.1. Le processus

1. À l’offre et aux prescriptions générales d’utilisations répondent des comportements d’acceptation, d’implication individuelle ou de déviation de l’utilisation. 2. Ajustements et correctifs sont apportés aux machines, programmes et conditions d’accès ; prescriptions d’utilisations adaptées aux populations et aux pratiques visées. 3. Cristallisation des usages.

3.2. L’exemple du téléphone et de la télématique

Le téléphone, inventé en 1876, ne trouve d’abord que des applications militaires ou de type « irradiant » comme le « théatrophone ».

4. Le non-usage

Des « non-usagers » qui ont à leur disposition des informations et services d’information. N’ayant pas de problème à résoudre, ils n’ont pas besoin d’information.
4.1. Pratiques culturelles et pratiques informatives

Le besoin d’information appartient à la classe des besoins humains culturels. D’après les études statistiques, la lecture de livre aurait décru.

4.2. Approche mathématique

L’usabilité

L’usabilité mesure jusqu’à quel point un produit d’information, un système d’information, un service d’information est prêt à l’usage.

5.1. La théorie

Concevoir des systèmes, des services, des produits prêts à être utilisés par des usagers et leur permettant de satisfaire leurs besoins d’information.

5.2. L’ingénierie de l’usabilité

La participation des usagers à l’évaluation de l’usabilité d’un produit est une obligation. Leurs exigences doivent être prises en considération.
6. L’utilité

L’information dont on use peut être utile ou inutile, permettre ou non la résolution d’un problème, la satisfaction d’un besoin. Seul l’usager peut décider de l’utilité de l’information.

L’usager de l’information

1. L’usager
L’usager de l’information est la personne qui fait en sorte d’obtenir de la matière information la satisfaction d’un besoin d’information.

1.1. Historique de la notion d’usager

L’acception moderne ne prend corps qu’au XXe siècle, avec le déploiement des services publics, qui crée un lien social entre les citoyens et l’État et assimile le citoyen à l’usager.

L’information ne disparaît pas, n’est pas consommée ; l’outil d’information n’est pas comparable à un bien de consommation car il délivre un service. Pourtant, le comportement de certains usagers les assimile à des consommateurs d’information.

1.2. Les typologies d’usagers

L’établissement d’une typologie d’usagers peut faciliter l’analyse d’une réalité : on peut alors établir des typologies quantitatives des usagers, des lecteurs, des visiteurs selon la plus ou moins grande quantité d’usages effectués.

1.3. Les comportements des usagers

Nous développons tout au long de notre vie des structures mentales et des aptitudes qui nous permettent de chercher et d’utiliser, de produire et de communiquer l’information.

1.4. La modélisation de l’usager d’un système informatisé

La modélisation de l’usager consiste à fournir au système informatique toute information sur cet usager pour améliorer le niveau d’interaction entre les deux.

1.5. Usagers, non-usagers, une logique de ségrégation ?

D’après Jean Baudrillard, les différences entre les usagers résultent en une discrimination radicale qui voue certaines classes et non d’autres à des pratiques. Les adoptions se font très lentement au début puis augmentent jusqu’à ce que la moitié des usagers potentiels ait adopté l’information.

2. Du micro-social au macro-social

2.1. Un public

Le public d’un système d’information, c’est l’ensemble des usagers de ce système. Le public n’est pas un groupe socialement constitué et organisé, mais constitue un groupe latent.
2.2. Des publics

À la bibliothèque traditionnelle ne conservant que des livres a succédé une médiathèque rassemblant des fonds plus diversifiés (images, sons, textes)
( Par l’approche orientée usager, l’usager passe du statut d’utilisateur final à celui de partenaire à part entière des systèmes d’information.

4. Les études des usages et des usagers de l’information

L’objectif est de savoir s’il est fait un bon usage des ressources offertes afin d’accroitre ou de redéfinir l’usage, mais aussi d’étudier les usagers afin de savoir si les services offerts répondent à leurs besoins d’information.

1. Les études des usages

Plus un système d’information est utilisé, plus il est efficace. Dans la bibliothèque, l’évaluation de l’usage de l’information permet de mesurer son utilité, donc la justesse des sélections qui ont été faites, et d’envisager des mises à jour.

2. Les études des usagers

Elles comportent des caractéristiques démographiques (âge, sexe), des pratiques informationnelles (nature des activités, temps passé), opinions sur le service offert et taux de satisfaction, raisons et conséquences de l’usage de l’information…

3. Conception et réalisation d’une étude

Toute organisation culturelle se doit d’évaluer l’information qu’elle fournit à ses usagers et la façon dont elle la fournit, et s’assurer qu’il en est fait le meilleur usage : l’information est-elle appropriée aux besoins, le système est-il bien utilisé ?

3.1. L’opportunité

L’information de gestion apporte un premier ensemble de réponses sur les usages : prêt des collections, analyse de la circulation, fréquentation… Pour connaître les préférences et les opinions des lecteurs, il faut observer, questionner, expérimenter.

3.2. La planification

Définir les objectifs de l’étude, choisir la stratégie de recherche, établir le type d’analyse et le mode de présentation des résultats, ce qui permettra d’avoir une idée du nombre d’usagers à interroger, estimer les coûts, le temps de travail pour réaliser l’étude, obtenir la coopération des participants.

3.3. Le plan d’une étude

Un rapport d’étude devra être transmis aux personnes intéressées : introduction, définition des objectifs d’étude, description du contexte, de l’environnement, méthodologie employée et sa justification, présentation synthétique des résultats, discussion et conclusion.

Les techniques d’étude

L’objectif à rechercher aujourd’hui est la mise en place d’un programme coordonné et institutionnalisé d’analyse des usages et des usagers qui s’inscrive dans une optique d’évaluation plus centrée sur l’usager que sur le système.

1. Les préalables

1.1. Les techniques documentaires

Consulter la littérature dédiée aux usages et aux usagers de l’information et des systèmes d’information pour voir comment d’autres ont abordé le problème.

1.2. Les techniques statistiques

1. Échantillonnage : Déterminer le corpus à observer ou interroger, la population concernée par l’étude, et déterminer sa taille.

2. L’analyse statistique : Analyser les données de façon à leur donner un sens, d’une manière descriptive ou interprétative.

2. Les techniques infométriques

2.1. Les grandeurs et unités de mesure infométriques
L’objet de l’infométrie est la mesure des activités d’information. Dans le domaine de l’usage de l’information, la grandeur mesurable serait l’utilité, avec comme unité de mesure approximative l’usage.
2.2. L’infométrie des usages et des usagers

Les techniques infométriques s’appuient sur des classifications, des nomenclatures préétablies et consistent à effectuer le décompte du nombre d’usages des objets informationnels ayant telle ou telle caractéristique.

3. Les techniques sociales

Les techniques qui procèdent par enquêtes et entretiens pour interroger ou observer des usagers ou des groupes d’usagers : questionnaire, entretien, observation, agenda, sondage.

La formation des usagers

1. Le professeur de livres

En 1989, le CAPES de documentation institutionnalise le métier de professeur de « documentation », qu’il faudrait plutôt appeler « professeur d’information ». En 1876, le concept de bibliothécaire-éducateur commence à prendre forme : pour Dewey, « la bibliothèque est une école et le bibliothécaire un enseignant ». On note alors le développement simultané de l’instruction des usagers et de la formation des bibliothécaires.

2. Culture informationnelle et culture technologique

Il s’agit de promouvoir une culture informationnelle et de promouvoir l’usage des produits, des services et des systèmes d’information. L’usage des techniques électroniques d’information suppose la présence chez les usagers d’une culture technologique.

L’enseignement de l’information (apprendre à apprendre) augmente l’indépendance des élèves et a des conséquences sur les autres enseignements.  Quel que soit le niveau de l’usager, les apprentissages informationnels généraux sont sensiblement identiques : l’apprentissage peut donc commencer dès le plus jeune âge.

3. Un programme d’enseignement de l’information aux usagers

3.1. Les objectifs cognitifs de l’enseignement

L’ensemble des enseignements est destiné à permettre aux élèves et aux étudiants de maîtriser l’usage, la production et la communication des informations scientifiques et techniques de leur discipline.

2.2. Le contenu

Le programme de formation devra prendre en compte l’étude des principes fondamentaux de la science de l’information, les études technologiques, les études méthodologiques, des exercices d’application aux différents types d’information.

2.3. Les méthodes et les matériels

Pour l’évaluation, il est recommandé de superviser un travail de recherche d’information sur un sujet librement choisi par l’usager.

2.4. La réalisation d’un programme

1. Établissement du programme : détermination d’un groupe, évaluation des moyens en personnel et en matériel, planification du programme d’enseignement. 2. Implantation du programme : expérimentation sur un échantillon de population, révision, simplification.

( La nouvelle approche orientée usager se fixe comme objectif le bon usage de l’information et des systèmes d’information. Les usages obéissent à des logiques : ils présentent des régularités et suivent des lois, mais leur usage peut être détourné.
