Document generated on 04/23/2024 4:34 p.m.

Documentation et bibliotheques

DOCUMENTATION
BIBLIOLIHEQUES

La relation entre les spécialistes de I’'information
documentaire et les utilisateurs : trois approches

The relationship between informationprofessionals and users:

three approaches

La relacion entre los especialistas de la informacion
documental y los usuarios: tres aproximaciones

Monique Potin

Volume 33, Number 2, April-June 1987

URI: https://id.erudit.org/iderudit/1052583ar
DOI: https://doi.org/10.7202/1052583ar

See table of contents

Publisher(s)

Association pour l'avancement des sciences et des techniques de la
documentation (ASTED)

ISSN

0315-2340 (print)

2291-8949 (digital)

Explore this journal

Cite this article

Potin, M. (1987). La relation entre les spécialistes de I'information
documentaire et les utilisateurs : trois approches. Documentation et
bibliothéques, 33(2), 39-44. https://doi.org/10.7202/1052583ar

Tous droits réservés © Association pour l'avancement des sciences et des

techniques de la documentation (ASTED), 1987

Article abstract

The ralationship between information professionals and users is at the very
heart of library service. However, the outlook on this relationship has changed
over time. The author describes the change as it is refected in the literature
published in Québec library journals.

This document is protected by copyright law. Use of the services of Erudit
(including reproduction) is subject to its terms and conditions, which can be
viewed online.

https://apropos.erudit.org/en/users/policy-on-use/

erudit

This article is disseminated and preserved by Erudit.

Erudit is a non-profit inter-university consortium of the Université de Montréal,
Université Laval, and the Université du Québec a Montréal. Its mission is to
promote and disseminate research.

https://www.erudit.org/en/


https://apropos.erudit.org/en/users/policy-on-use/
https://www.erudit.org/en/
https://www.erudit.org/en/
https://www.erudit.org/en/journals/documentation/
https://id.erudit.org/iderudit/1052583ar
https://doi.org/10.7202/1052583ar
https://www.erudit.org/en/journals/documentation/1987-v33-n2-documentation04035/
https://www.erudit.org/en/journals/documentation/

Documentation et bibliothéques, avril — juin 1987

39

La relation entre les spécialistes de I'information
documentaire et les utilisateurs: trois approches

Monique Potin*
Université de Montréal

Les rapports entre les spécialistes de I'information et les usagers de la documentation constituent
l'essence des activités reliées a l'information documentaire. Cependant, la perception qu’on a de ces
relations varie avec le temps. C’est ce que I'auteure illustre a partir d’écrits tirés de revues québécoises

de bibliothéconomie.

The relationship between information
professionals and users: three approaches

The ralationship between information profes-
sionals and users is at the very heart of library
service. However, the outlook on this relationship
has changed over time. The author describes the
change as it is refected in the literature published
in Québec library journals.

La relaciérg entre los especialistas de la
informacion documental y los usuarios: tres
aproximaciones

Las relaciones entre los especialistas de la
informacion y los usuarios de la documentacion
constituyen la esencia de las actividades relaci-
onadas con la informacidon documental. Sin
embargo, nuestra percepecion de estas relaci-
ones varian con el tiempo. Es esto lo que el autor
trata de ilustrar con articulos de periddicos
quebequenses de biblioteconom;.

Le domaine de I'information documentaire fait
partie du secteur tertiaire de I'économie. |l se
définit avant tout par une prestation de service
d'information du personnel spécialisé a un public
sur demande ou a l'initiative de I'établissement.

Le rapport entre les spécialistes de I'information
et les utilisateurs constitue donc le noeud de toute
activité d’'information documentaire. La
perception de ce rapport par les deux parties
conditionne tous les gestes posés et explique
fondamentalement leurs comportements et leurs
attitudes respectives.

Cette perception s’est modifiée au cours du
temps en raison des changements dans
I'environnement et dans le secteur de
I'information documentaire, comme on
I'expliquera en premiére partie. Les trois
perceptions de la relation spécialiste-utilisateur
seront présentées en deuxiéme partie. Enfin, en
troisieme partie, I'analyse portera sur le discours
des spécialistes autour de la question de la
formation des utilisateurs et I'on y développera
une application de la grille a des dimensions
essentielles de la relation spécialiste-utilisateur
retenues dans les écrits récents.

Contexte de I’évolution

Depuis le début des années 70, des
changements d’ordre technologique, politique et
économique ont modifié I'environnement du
secteur de I'information documentaire.

Le secteur est bouleversé par I’accélération des
applications technologiques telles la polycopie,
I'informatique, les télécommunications et les
médias. Ces innovations provoquerent une
«gxplosion» de l'information tant sur le plan
quantitatif que qualitatif.

En termes politiques, la croissance du role de
I'Etat québécois est marquée par la création des
ministeres des Affaires culturelles et des
Communications. En méme temps que croissaient
la législation et les contrdles gouvernementaux,
le nombre des fonctionnaires augmentait ainsi
que celui des groupes de pression.

L'Etat établit des programmes de formation
spécialisée aux niveaux secondaire (les futurs
commis), collégial (bibliotechnique) et
universitaire (maitrise en bibliothéconomie et
sciences de Il'information). Il préside au

* L'auteure est responsable de programme a la Faculté de I'Education
permanente de I'Université de Montréal.
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développement de nouvelles corporations, dont
celle des bibliothécaires (titre réservé). Enfin de
nouveaux champs de réglementation apparais-
sent: droit d'auteur, acces a l'information.

Sur le plan économique, la prospérité fait place,
a la fin des années 70, a un cycle de récession
marqué par une hausse des co(ts, en particulier
de I'énergie, par une poussée inflationniste, une
croissance du chémage et des préléevements
fiscaux (donc par une baisse des revenus réels).

La conjugaison des facteurs technologiques,
politiqgues et économiques provoque des
réajustements dans le domaine de lI'information
documentaire. Deux phases d’'évolution en
modifient le visage: une phase d’explosion et une
phase d’incertitude.

L'explosion se traduit par l'éclatement
quantitatif et qualitatif d'une profession
jusqu’alors remarquablement homogéne. La
profession s’identifiait a la bibliothéque dans
laquelle regnent des généralistes. La tendance
a la spécialisation s'accentue au niveau des
fonctions (administration, traitement technique,
service aux usagers...) et des champs de savoir.
Il se produit aussi une diversification des statuts
et des titres d’emploi (informaticien, archiviste,
gestionnaire de documents, agent de recherche,
documentaliste...) et des lieux d’activité (internes
ou externes a l'organisation, différenciés ou
intégrés). Enfin quantitativement, les statisticiens
considérent qu’aux Etats-Unis la moitié de la
population active s’occupe actuellement
d’information au sens large du terme.

Ces problemes d’identité sont aggravés par une
crise financiére et matérielle qui atteint de plein
fouet les organisations d'information documen-

taire. Les aspects budgétaires, les notions de via-
bilité, voire de rentabilité prennent le pas sur les
aspects qualitatifs.

La relation spécialiste-utilisateur refléte, dans
son évolution et dans ses diverses formes, les
changements de I'environnement et du secteur.

Trois approches se dégagent, chacune retenant
particulierement une dimension du contexte:
I'approche informationnelle fondée sur |'évolution
technologique, I'approche marketing qui privilégie
la dimension économique, et l'approche
documentaire qui perpétue I'image unitaire.

Les trois approches

La relation entre les spécialistes de
I'information documentaire et les utilisateurs peut
étre appréhendée a partir de trois dimensions
importantes: le lieu de la relation, son objet et
son environnement. Les caractéristiques de ces
dimensions influencent les fonctions des deux
acteurs de la relation.

Dans la section précédente, nous avons
identifié trois approches (ou visions) de la relation
spécialiste-utilisateur. Ces trois visions sont
synthétisées dans le tableau 1. L’élément central,
autour duquel gravitent tous les autres, est
identifié (italique).

L'approche documentaire est celle qui perpétue
la continuité de la vision unitaire ayant dominé
historiquement le secteur professionnel. Le
centre documentaire en constitue |'élément
central. C'est un espace volumineux, durable et
fixe qui rassemble une grande quantité de
documents en une collection organisée.

TABLEAU 1

Caractéristiques de trois approches de la relation spécialiste
en information documentaire-utilisateur

éléments
de la relation

approche
documentaire

approche
marketing

approche
informationnelle

lieu centre Bureau entreprise de ser-
documentaire d'information vice d'information
objet document information besoin
environnement réseau de réseau autres organismes
centres d’information de service
utilisateur emprunteur guestionneur consommateur
spécialiste gestionnaire analyste de fournisseur
de documents I'information de produits

d’'information
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La fonction principale du spécialiste est de gérer
ce lieu. Il aura donc une formation de généraliste
doublée de celle d'un administrateur. L'utilisateur
est per¢u comme un emprunteur de documents,
donc trés dépendant du centre documentaire et
de la fagon dont il est organisé. La clientéle du
centre est aussi qualifiée de captive: elle n'a pas
de choix véritable pour satisfaire ses besoins
documentaires (bibliothéque nationale, service
d’archives).

L'environnement de la relation est percu
comme un réseau de centres documentaires
poursuivant une méme mission: rassembler des
documents. C'est un réseau cumulatif ot il y a
nécessairement des chevauchements (collections
dites «de base»

L'approche informationnelle est celle qui
exploite au maximum les nouvelles possibilités
de la technologie, en particulier I'informatique,
les télécommunications et les moyens de
reproduction. L'élément central de cette vision est
I'information que le spécialiste recueille et
analyse. |l est formé dans une discipline et il est
rompu aux méthodes d'analyse de I'information.
Sonbureau luisertde lieud’action et le téléphone,
le terminal et la photocopieuse ysont aussi
importants que les rayonnages d'ouvrages
(surtout de référence). Les utilisateurs dont il est
proche physiquement, ont un acces privilégié aux
services et ils exigent des réponses sur mesure
a des questions spécialisées. Souvent le
spécialiste est intégré a I'équipe de recherche ou
de développement a titre de recherchiste,
d’analyste ou de documentaliste. Le rapport de
dépendance est alors inversé par rapport a
I'approche documentaire.

Le spécialiste tire une grande part de son
efficacité de sa capacité a utiliser les ressources
de I'environnement: son réseau d’information est
constitué d'organismes et de centres aux
missions complémentaires (le fameux carnet
d’adresses).

L'approche marketing a pris son essor dans une
phase de croissance économique mais gagne
encore des points en dépit de la récession qui
a suivi.

Le spécialiste doit assurer sa survie et son
développement professionnels en utilisant une
vision centrée sur la rentabilité économique et
I'efficacité concurrentielie.

L'élément central de I'approche marketing sera
donc un rapport avec l'environnement défini

d’abord en termes de concurrence. |l s‘agit de
savoir quels produits précis peuvent satisfaire les
besoins de la clientéle mieux que les autres.

Le spécialiste estd’abord un fournisseur de pro-
duits d'information documentaire. Les produits
peuvent étre des biens et des services. En plus
de connaitre les produits d'information documen-
taire, le spécialiste est formé aux méthodes de
mise en marché et a I'entrepreneurship. L'utili-
sateur est dans [a situation du consommateur qui
a des besoins a combler. Le consommateur a le
choix des moyens pour satisfaire ses besoins:
choix des activités, des produits, du fournisseur.
Le besoin de I'utilisateur devient donc |'objet de
la relation entre lui et le spécialiste en informa-
tion documentaire qui souvent s’identifie a une
entreprise, par essence changeante et mobile, a
des clientéles cibles et aux produits offerts.

La notion de mercatique se retrouve dans les
trois approches, mais avec des philosophies de
gestion trés différentes. Kotler! définit le
marketing comme «une activité humaine orientée
vers la satisfaction des besoins et des désirs grice
a des processus d'échange». Cette définition est
applicable aux trois approches. Cependant
chacune se différencie par une philosophie sous-
jacente.

L'approche documentaire est centrée sur un
marketing de production: production d'un
catalogue exhaustif, production d’'une collection
la mieux organisée possible. On présuppose que
le consommateur est d'abord intéressé par la
disponibilité a colt réduit du produit et qu’il
n’attache pas d'importance aux différences entre
les marques mais plutot aux prix.

L'approche informationnelle est axée sur le
produit. Le consommateur est surtout intéressé
a sa qualité. 1l connait les différences entre les

marques concurrentes et il choisit de fagcon a
obtenir la meilleure satisfaction pour son argent.

L'approche marketing reléve d’une philosophie
de gestion du marketing centrée sur les besoins
de la clientéle. Les consommateurs sont
regroupés en segments de marché selon leurs
besoins et leurs désirs et choisissent le produit
qui y répond le mieux. La tache principale de
I'organisation est de rechercher et de choisir les
marchés cibles et de développer des produits
adaptés.

Les trois approches doivent étre vues comme
des poéles d’attraction ou des dominantes dans
une réalité changeante.

1. Philip Kotler et al., Principes de marketing, Chicoutimi,
Gaétan Morin, 1985, p. 8.
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Si, dans l'esquisse du modele, les limites
apparaissent claires entre les trois tendances,
dans la réalité les profils combinant des éléments
de deux podles sont multiples. Une personne peut
s'identifier & un de ces pdles mais, ordinairement,
elle effectuera un dosage particulier entre ces
poles.

Le spécialiste peut aussi étre partagé entre deux
tendances dans des situations particuliéres: ou
il est en phase de transition, ou il vit un écart
entre ses valeurs personnelles et les valeurs
institutionnelles.

Le profil de la personne varie aussi dans le
temps et dans I'espace, a un moment donné de

la carriére et dans un lieu d’activité donné.

Les trois visions se renforcent les unes les
autres, méme si elles peuvent étre vues comme
concurrentes, chacune alimentant les deux
autres. Aucune n’est meilleure ni pire dans
I'absolu, mais chacune est plus apte a remplir
certaines missions que les autres. Elles ont toutes
trois un corps commun - I'information
documentaire - et pourraient bien étre intégrées
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Les concepts de mercatique prennent une place
grandissante dans les réflexions suscitées par des
thémes tels |'évaluation (Bonnelly?) et la
planification (Savard?3); ils suscitent une nouvelle
vision des choses en ce qui concerne la formation
(Laghzali4, Deschateletss).

R. Savard présente une tentative intéressante
d'application d'une technique de marketing aux
bibliotheques publiques. Aprés avoir rappelé
l'irruption trés récente de la publicité dans le
secteur de I'information documentaire, |'auteur
utilise une recherche du ministére des Affaires
culturelles du Québec aupres de la population
pour déterminer la place des bibliothéques par
rapport aux autres «produits» de loisir. Méme si
cet essai d'application est, au dire méme de
I'auteur, sommaire et discutable, il en conclut que
c’est la mission, la raison d'étre et de concept
des bibliotheques publiques qui est remise en
cause par une telle démarche.

C. Bonnelly reprend un discours assez
semblable a propos de I'évaluation des services
et des systemes d'information documentaire (en
particulier des bibliothéques). Il impute I'échec de
nombre d'études d’évaluation au fait que
I"évaluation d'un service se fait en rupture avec
I'environnement, le milieu, la communauté qui
justifie le service. C. Bonnelly suggéere, comme
remede, un processus de consultations
systématiques des utilisateurs. La encore, les
besoins de lI'utilisateur deviennent |'élément
central de la relation et sont pergus comme le
«sine qua non» de la viabilité.

M. Laghzali, dans son état de la question, fait
le point sur la formation documentaire. Sa
définition de I'expression «formation documen-
taire» comporte déja un biais fondamental en ce
qu’elle est centrée sur la bibliothéque et non sur
les besoins de I'utilisateur. L'auteur conclut que
la définition communément acceptée de la
formation documentaire est «une instruction
donnée aux usagers pour les aider a mieux uti-
liser la bibliothéquen»®.

Les obstacles a cette formation découlent de
ce biais initial: I'objet de la formation,
particulierement le catalogue et les outils de
référence, est congu par et pour les spécialistes
d'abord, ce qui conduit a le caractériser, du point
de vue de I'utilisateur, comme un «objet barbare,
indigeste, difficile a aborder...» Sainville cité par
Laghzali?); les objectifs sont élaborés par les
spécialistes a partir de leur vision totalement
abstraite d'un utilisateur moyen8. L'analyse des
besoins d’'apprentissage est, de ce fait,
inexistante. M. Laghzali n'a pu retracer d’études
d'évaluation des activités de formation qui
mettent en relation formation et fréquentation de
la bibliothéque. En d’'autres termes, ce qui
constitue la raison d'étre de la formation
documentaire est «oublié» au moment de
I'évaluation de cette activité...

Le portrait que trace M. Laghzali de la formation
documentaire reléve clairement de ce que nous
avons appelé I'approche documentaire dans la
grille d'analyse: le centre documentaire est
I'élément central auquel I'utilisateur doit étre (et
le passif prend ici toute sa valeur) «ajusté».

G. Deschatelets, a propos de la téléréférence
(ou recherche d’information automatisée) fait la
description détaillée du changement progressif
des roles de l'utilisateur et du spécialiste dans
I'acces a I'information: I'utilisateur a accés de plus
en plus directement a Il'information et le
spécialiste voit son statut de «gardien du coffre»
(Varloot cité par Deschatelets®) puis d'intermé-
diaire obligé, se transformer en celui d’initiateur
et de vendeur. Si on applique la grille d’analyse,
I'approche informationnelle, actuellement domi-
nante, serait en voie d’'étre supplantée par
I'approche marketing. L'auteur attribue ce chan-
gement a la banalisation et a la démocratisation
croissante de la technologie, en particulier par
la micro-informatique. La formation devient alors,
dans ce contexte, une des missions fondamen-
tales des spécialistes, mais ses parameétres sont
définis en fonction des besoins de I'utilisateur-
consommateur.

2. Claude Bonnelly, «L’utilité des experts-conseils dans
I'évaluation des services et des systémes», Documentation
et bibliothéques, vol. 31, no 1 (janvier-mars 1985), 27-31.

3. Réjean Savard, «Les bibliothéques publiques du Québec et
leur positionnement en termes de marketing», Argus, vol.
15, no 1 (mars 1986), 21-24.

4. Mohamed Laghzali, <La formation documentaire en milieu
universitaire», Documentation et bibliothéques, vol 31, no
3 (juillet-septembre 1985), 119-124.

5. Gilles Deschatelets, «<L'homo mediaticus vs linterface
masquée: un combat a finir», Documentation et
bibliotheques, vol. 31, no 2 (avril-juin 1985), 55-56.

6. M. Laghzali, «<La formation documentaire...», 120.

7. Ibid., 121.
8. Ibid, 123.
9. Gilles Deschatelets, «L'homo mediaticus...», 66.
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Conclusion

L'étude, méme trés sommaire, d’'articles parus
au cours des deux dernieres années dans les
revues spécialisées québécoises semble
confirmer I'analyse de I'évolution de la relation
spécialiste-utilisateur. D'une approche documen-
taire, & vision unitaire qui représente la

survivance de la position traditionnelle, le
discours évolue vers une approche marketing en
émergence; il double les positions de I'approche
informationnelle, laquelle semble avoir bien de
la difficulté a s’imposer, coincée qu’elle est entre
la tradition maintenue par bon nombre de
dirigeants et de professionnels et la pression de
I'environnement ambiant.
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