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1. INTRODUCTION

Il existe depuis plusieurs années, en SIC maiseégait dans d'autres disciplines, notamment la
sociologie des usages, la psychologie cognitivermore les sciences de la gestion etndnagement
différents courants de recherche qui s'intéresaelat question des pratiques informationnelles des
usagers dans le cadre de leur activité profesdsiennde terme méme de « pratiques
informationnelles » mérite d’étre précisé tant st @olysémique car, suivant les communautés de
chercheurs, son périmétre est plus ou moins vagiki® ou moins clairement circonscrit. Dans cet
article, nous réserverons le terme de « pratiqgofssrationnelles » pour désigner la maniere dont
I'ensemble des dispositifs (qu’ils soient techngj@®@mme les moteurs de recherche sur Internet ou
non comme les bibliothéques ou les centres de dectation), des sources (en particulier
d’'informations mais aussi les ressources humaindey compétences cognitives et habilités
informationnelles sont effectivement mobilisés dades différentes situations de production, de
recherche, et de traitement de l'information. Hisggement en SIC, les premiéres études en contexte
professionnel se sont attachées a décrire lesgpeatiinformationnelles des bibliothécaires, des
scientifiques et des universitaires. Peu a peurdelerches se sont élargies a d’autres professions
(comme les médecins, les journalistes, les cadrageants, les juristes...) puis se sont intéressées,



non plus aux professions définies chacune commensemble homogéne et cohérent, mais aux
taches accomplies dans les contextes de travail.

De trés nombreux modéles, principalement d’origined-américaine, britannique et scandinave, ont
ainsi été développés depuis les années 1980 gentvia expliciter les pratiques d'acces a
linformation, terme qui traduit ici I'expressionnglaise deinformation seeking behaviofpar
différenciation deinformation searchinggue nous traduisons lui par « recherche d’infoionas).
Comme nous l'avons montré ailleurs [Chaudiron, 20@Es modéles prennent racine dans les
premiers travaux empiriques initiés dés le mili@s &nnées 50 dans le cadre de I'évaluation des
systémes de recherche d’'information (SRI). Cesatrase sont progressivement « autonomisés » pour
constituer dans les années 1980 un domaine dercbeha part entiere. Un panorama relativement
récent de ces travaux a été publié par I'ASI&mérican Society for Information Science and
Technology en 2005 [Fischeet al, 2005] et nous avons présenté ailleurs [Chaudig®®4] un
certain nombre de ces modéles.

Dans cet article, nous essayons de montrer I'@eolutle ces modéles qui sont passés d'une
perspective centrée sur le processus et sa déctimposn tdches a une perspective plus globale
intégrant les différents éléments du contexte, motant professionnel, pour s’élargir enfin a la

question des pratiques informationnelles. Le passdg I'analyse des processus a l'analyse des
pratiques nécessite de revisiter les cadres thésige référence et a imposé de s’ouvrir a d’autres
approches, notamment aux travaux portant sur légemnprofessionnels et sur la question de la
socialisation des individus au travalil.

Nous présentons dans la premiére section quelqodsles, issus des sciences de I'information, qui
sont représentatifs des deux courantstogess-orienteeh et « contextuelle ». Puis, dans la seconde
partie, nous présentons un courant de recherchaléss sciences de la gestion enteknagementjui

vise a analyser les pratiques informationnelles diésideurs d’entreprises en contexte de veille
stratégique afin de les aider a améliorer leur grande rechercher et de traiter I'information. Ce
deuxieme courant s’est constitué de maniére auteram rapport aux courants issus des sciences de
'information et présente notamment l'intérét desgola question de I'accés a l'information dans le
cadre de la modélisation d’'une pratique profesgtlargui est celle des veilleurs et des décideurs

d’entreprise.

2. LA DIVERSITES DES MODELES EN SCIENCES DE L’ INFORMATION

En sciences de l'information, les approches déutikes processus (en anglaiprecess-oriented),
c’est-a-dire s'attachant & décomposer les stratégfides tactiques de recherche, ont tres rapidemen
occupé une place centrale. En réaction aux appsoéheluatives centrées sur la technique, les
modeles centrés sur 'usager ont ainsi mis I'acsanta dimension comportementale et cognitive des
utilisateurs en situation de recherche d’informati®'autres courants de recherche sont ensuite
apparus qui ne se sont plus intéressés a l'uélisatomme individu isolé face a un dispositif meais
I'usager resitué dans son contexte, notammentlsgaigurel et linguistique. Ces approches cherthen

alors a intégrer dans l'analyse des pratiques nmitionnelles Iimpact des dynamiques
interpersonnelles et sociales.

2.1. L’APPROCHE « PROCESSUS »

La premiere catégorie des travaux sur les comperiesnde recherche des professionnels vise a
définir les tactiques et les stratégies de reclgeddinformation des professionnels en vue d’amétior
les systemes de recherche d'information (SRI) et@ider les utilisateurs de ces systemes a les
utiliser plus efficacement. Ainsi Marcia Bates aopwsé différents modeéles visant a décrire le
processus de recherche d’'information dont le poantmun est d’insister sur la notion d'interactivité



entre l'usager et le dispositif d’accés a linfotina. Le modele de Marcia Bates [Bates, 1989]
correspond a une approche « processus » dans laenika pour objectif de décomposer la stratégie
de recherche d’information en un ensemble de taetigt de tAches élémentaires ; cette modélisation
visait a aider 'usager dans sa quéte de I'inforomatAlors qu’il est reconnu que le contexte joue u
réle important en recherche d'information (RI), peusystemes opérationnels en tiennent compte.

Un ensemble d’auteurs dont [Jarvelin et Ingwer2004] ont suggéré d’introduire la notion de tache
dans le processus de RI. En concevant des repaéisestde taches et en élaborant des taxonomies
orientées tache, ces auteurs souhaitent intégter ieeherche d’information avec les connaissances
passés de l'usager et d’élucider I'usage qui saitadé I'information trouvée. Toujours dans le méme
courant cognitif, W.-Y. Cheuk [Cheuk, 1999] a tréi¢apour sa part sur le niveau de compétence et
d’expertise en recherche d’information et montre ghez des ingénieurs en situation de travail les
stratégies d'acces a l'information varient selandtapes de la tache a effectuer.

Dans ce méme courant « processus », D. Ellis, D. 2. Hall [Ellis et al, 1993] ont mené une
étude sur les pratiques informationnelles des tieers en sciences sociales et en physique a & suit
de laquelle ils ont identifié huit phases dansrtepssus de recherche :

(1) début gtarting) ou I'utilisateur commence sa recherche d'infoionagt identifie un ensemble
de références ;

(2) I'enchainement ou la liaisoct{aining des concepts et des références appropriés ;
(3) la navigation lfrowsing dans les sources ;
(4) la comparaisondffferentiating et la sélection des sources ;

(5) la surveillancerfionitoring des nouveautés ainsi que le contréle de la pertin de I'élément
retenu pour leur objet ;

(6) l'extraction (extracting des informations précises et jugées pertinentess des sources
sollicitées ;

(7) la vérification gerifying de la conformité des résultats par rapport ajgatifs et s’assurer
gue toutes les facettes du probleme ont été résplue

(8) la finalisation énding de la recherche particuliére qui peut se matseeapar la rédaction de
travaux.

Bien que centrés sur l'utilisateur, ces différemtsdeles ont comme point commun de préter peu
d’attention au contexte, notamment professionnansd lequel celui-ci exerce sa recherche
d’'information et a privilégier I'analyse du process L'inscription sociale de [l'utilisateur et le
contexte d’'usage du ou des dispositifs d’accémfnimation sont peu voire pas considérés.

2.2. L’APPROCHE « CONTEXTUELLE »

A la suite de ces travaux, G. Leckie, K. PettigesvC. Sylvain [Leckie, Pettigrew et Sylvain, 1996]
ont proposé un modéle plus global visant moinscom@oser le processus de recherche en tant que
tel qu'a prendre en compte les contextes professisndes individus au travail (ingénieurs,
professionnels de la santé, avocats). Outre lelont® de ne plus s’attacher uniqguement a repréasente
le seul processus de recherche, l'aspect le plgar de cette approche réside dans la partie
concernant les facteurs qui déterminent les besbinfrmation, a savoir les réles professionnels e
les tAches qui leur sont associées.

Pour ces auteurs, les besoins d'information sorgffet déterminés par les taches, qui sont elles-
mémes directement déduites des rbles profession@els réles professionnels sont communs a
I'ensemble des professions considérées dans I'étfiol@nisseur de service, administrateur ou
manager chercheur, formateur et apprenant. A chacun dedes correspondent des taches qui, a la



différence des réles, varient selon les profess{(ensadrement, rédaction de rapports, conseil. etc.
Un certain nhombre de variables influencent les imssd'information, comme les caractéristiques
démographiques, la nature de la profession, letstat chercheur et la localisation géographiques.
Deux types de facteurs affectent la rechercheadhmdtion : d'une part les sources d'information qui
peuvent étre formelles ou informelles, internes extiernes, orales ou écrites, et d'autre part la
conscience de I'utilité de linformation et la pgpton du processus de recherche (familiarité et
expérience, fiabilité, présentation, opportunittc qualité, accessibilité). Les auteurs souligropre

ces facteurs ne doivent pas étre considérés isntémais qu'ils interagissent fortement.

R. Taylor [Taylor, 1991] suggére également queesidaractéristiques et les profils des usagers sont
importants, I'environnement de [I'utilisation de nformation est un facteur déterminant pour
comprendre et étudier les comportements informaéts Pour lui, c’est en particulier le contexte du
travail professionnel qui explique la diversité a@esnportements. Il propose donc un modeéle appelé
Information Use Environmenjui sera réexaminé plus tard par H. Rosenbaum6]19®. Taylor
définit cet environnement comme un «ensemble whiéiés qui exercent une influence sur la
circulation de l'information entre individus ou gnmes d'individus et qui, de ce fait, constituens de
criteres permettant de juger de la valeur de lhimation dans un contexte précis » [Taylor, 1986]. |
identifie trois types principaux d’environnementsitifisation de I'information : I'environnement
géographique (le pays), I'environnement organisai@ (I'entreprise) et enfin I'environnement
social/intellectuel/culturel, représenté par deseembles de personnes qui partagent des valeues et d
intéréts communs donc umabitus au sens bourdieusien du terme. Dans son modeldajRor
s'intéresse spécifiguement a I'environnement ogationnel d’'utilisation de I'information dont |l
identifie quatre composantes principales :

- Les groupes d'usagers : lls sont caractérisés quas Iformations antérieures et/ou par des
activités spécifiques. Il est possible de les subei en professionnels (ingénieurs par
exemple), en entrepreneurs et investigateurs, apgs d’intérét spécifique (consommateurs,
groupes de citoyens, groupes ethniques, etc.) &h em groupes socio-économiques
particuliers (minorités, personnes agées, etc.Jdylor suggére de prendre en compte dans
les études un ensemble de variables démographi@ges sexe) et non démographiques
(réseau social, prise de risque, usage des méd@y,qui sont susceptibles d’influer sur les
comportements informationnels des groupes ;

- Les problemes : R. Taylor suggére d'étudier lasatibns problématiques relatives a chacun
des groupes d'usagers. Il a ainsi identifié onzmedisions de problemes (structure,
complexité, familiarité, etc....) qui servent de ér&s pour juger la pertinence de
l'information. Chaque environnement d’utilisatioe tinformation posséde une catégorie de
problemes qui lui est propre ;

- L’environnement structurel de ces groupes, qui amtepnotamment I'aspect hiérarchiques de
réalisation des activités, la diversité des sitretide travail, le style de management, le type
d’information requise, la circulation et I'acceskib a I'information. Ces facteurs influencent
le comportement des individus envers l'information

- La résolution de situations problématiques quimhéitge la maniere de traiter les problémes et
de prendre des décisions dans I'entreprise. C#lae igénéralement sur les attitudes envers
l'information, en particulier les types d’informati qui sont jugées utiles pour des utilisations
spécifiques.

En s’appuyant sur ces travaux, H. Rosenbaum [Resenbl1996] propose de développer et d'enrichir
le modeéle informationnel de R. Taylor en prenant@mpte le contexte d’'usage de I'information dans
les organisations. Il présente un modéle dans ldgaaégles techniques et procédurales jouent un
réle dominant dans la définition des pratiques rimfationnelles et qui évoluent en fonction du

contexte technologique et humain. Le second éléstemtturel concerne les ressources utilisées, en



particulier les dispositifs technologiques ainsedas produits informationnels. Les deux derniéres
composantes du modéle de H. Rosenbaum ont trapraiskemes et a la résolution de problémes dans
I'environnement d'utilisation de l'information.

Les deux approches suivantes considerent la quedés pratiques informationnelles dans le cadre
plus général dumanagemenstratégique de I'entreprise. C. Choo, B. DetloDetTurnbull [2000a]
proposent de leur c6té un modéle globaHnan Information Seeking : an Integrated Mogebu

I'on retrouve a la fois la manifestation du besdimformation, la recherche de l'information et
['utilisation de l'information. Les auteurs mettéatcent a la fois sur I'individu et sur le groug&est
pourquoi ils parlent du traitement de l'informatigar les individus mais aussi du traitement de
l'information au sein de I'organisation. Pour C.ddhil est nécessaire de considérer I'information n
comme un objet, mais plutdt comme le résultat demestruction subjective ; a ce niveau, les fasteur
cognitifs, affectifs et situationnels jouent une@éterminant mais sont a considérer dans le chre
I'organisation.

Toujours dans le cadre des entreprises, T. Daverjpavenport, 1997] analyse pour sa part
l'insuffisance et les limites d’'une gestion stricent automatisée de Il'information. Il incite les
managersa adopter une approche qui tienne compte de ttegemposantes critiques de la maitrise
de l'information et propose un modéle d’écologi®imationnelle qui distingue six composantes dans
I'environnement informationnel des organisations :

(1) la définition d’'une stratégie d’information ;

(2) la gouvernance informationnelle ;

(3) la culture et le comportement informationnel ;
(4) le réseau des professionnels de l'information ;
(5) les processus informationnels ;

(6) et l'architecture d'information.

Les deux approches, de C. Choo et T. Davenpomppsiant sur les modéles informationnels en

sciences de l'information en prenant égalementoenpte les dimensions cognitives et affectives, en
plus de la dimension contextuelle. On peut aingistater que les approches « processus » et
« contextuelle » ne s’opposent pas mais se conmpléte

L'élément commun a I'ensemble de ces modéles estritique du mode de conception des systémes
d’'information (SI) qui réduit la question informatinelle aux seules données qui sont traitées par le
systémes, ce qui explique en partie les résistateesisagers aux différents systémes d’'informations
Nous pouvons ainsi rejoindre les conclusions dagatrx pionniers de Anne Marie Laulan [Laulan,
1985] pour qui ces résistances s’expliquent erigpper I'absence, lors de la conception des Slade
prise en compte d’un ensemble de facteurs, encpheti les contextes organisationnel et politiques,
I'imaginaire social et I'importance des représentet symboliques des utilisateurs.

3 : LES MODELES ISSUS DES SCIENCES DE LA GESTION

La question des pratigues informationnelles dasi®iganisations fait également I'objet de nombreux
travaux qui s'inscrivent dans le champ des sciedecka gestion et dmanagementContrairement
aux modeles issus des sciences de l'informatiabjdctif n'est pas ici de concevoir un modéle
général d’analyse des pratiques d’acceés a l'inftionanais de rendre plus efficace le comportement
des professionnels face a linformation stratégiqGette visée est également perceptible dans
plusieurs modéles issus des sciences de I'infoomatn particulier dans I'approche « processus »,
mais est ici centrale.



De plus, contrairement aux modeles issus des ssete I'information qui ont peu a peu évolué vers
une prise en compte des pratiques a partir de meddtialement centrés sur I'utilisateur, les scies

de gestion se sont d’'emblée intéressés aux pratiqdermationnelles, en considérant I'acces a
linformation comme une étape, certes importantesni@égrée dans un processus beaucoup plus
large.

Un des terrains d’analyse privilégiés est celuladeeille stratégique et de l'intelligence éconoudq
dans lequel la question des pratiques informatitesmedes responsables d'entreprises et de
'organisation en tant qu’entité s’impose avec érdepuis quelques années. La rencontre du
managemeneét des outils d'aide a la décision s’est tradaitym ensemble de concepts, méthodes et
outils qui ont donné lieu a une réflexion sur lenportement, les besoins et les pratiques collestive
d’'acces et de traitement de l'information. En cateale veille stratégique, I'enjeu informationnst,e

des l'apparition des signaux faibles, de fournie ugéponse adaptée et d'essayer de convertir ces
informations en des indices mesurables ou quabiéadans le systéeme d’information afin que les
dirigeants puissent prendre des décisions. Il @xist ensemble de modéles qui essayent de rendre
compte de ce processus de veille parmi lesquels :

- Strategic Scanning ProceéAguilar, 1967),

- Strategic environmental scanni8toffels, 1982),

- Stratégic information scanning systéAaker, 1983),

- Surveillance de I'environnement (Thiétart, 1984),

- Environmental scannin@lain, 1984 ; Lenz et Engledow, 1986 ; Choo, 2002)
- Environmental intelligencéStoffels, 1982 ; Lenz et Engledow, 1986),
- Business intelligencésilad et Gilad, 1986),

- Environmental analysid_enz et Engledow, 1986),

- Chief Scanning Behavio(Daftet al, 1988),

- Structure de Surveillance Sectorielle Systémat{dakobiak, 1992),

- Competitive Intelligenc@laworski et Wee, 1993),

- Environmental UncertainlySawyerr, 1993),

- Scanning BehaviouiElenkov, 1997),

- Strategic intelligence syster(ldontgomery et Weinberg, 1998).

On trouvera dans [Choet al, 2000b] et [Ayachi, 2007] une présentation déteille ces modéles.
Certains auteurs ont étudié la place de la reckettthformation dans le processus de veille, desutr
les sources utilisées et d’autres encore les pegignformationnelles des cadres et des dirigeants
d’entreprises. Ce courant de recherche tient codpfiait que les individus utilisent des outilsdate
leurs interactions avec I'environnement notammegaisationnel. Cette conception postule que les
comportements des acteurs de l'organisation saoiétd@rminés par la structure, les procédures et la
culture de celle-ci. Contrairement aux sciences’id@rmation, les travaux dans le domaine du
managementle I'information dans les organisations ainsi gue les stratégies d’entreprise se sont
portés sur la prise de décision.

De leur coté, P.-A. Julien et |. Vaghely [JulienVeighely, 2002] cherchent a comprendre comment les
individus traitent I'information dans les organisas. lls proposent un modeéle dans lequel sept
variables forment le processus de traitement delmation par I'organisation :

1) le traitement des signaux faibles ;
2) le traitement des signaux forts ;



3) [l'utilisation de I'information tacite ;

4) ['utilisation de l'information archivée

5) [l'utilisation des boucles de rétroaction ;

6) le traitement heuristique ;

7) et le traitement algorithmique de l'information.

Dans ce cadre, les auteurs ont identifié un ensedfacteurs qui déterminent fortement le processu
de recherche dans le cadre de la pratique professdie de l'individu, parmi lesquels le niveau de
concurrence auquel est confrontée [I'entreprise, fdewveau d'activité des « passerelles
informationnelles » (c’est-a-dire les individus gont en contact avec I'environnement de I'entsepri
en particulier ceux qui jouent le réle de « capmeurd’information), le niveau de partage de
I'information entre les individus, la culture infoationnelle de I'entreprise (notamment le niveau de
confiance qui fonde cette culture), la connaissate=e sources informationnelles et enfin I'influence
gu’exerce la structure organisationnelle sur leévidus.

Ces approches montrent donc, qu'au niveau d’unenisgtion, les pratiques informationnelles

s’élaborent autour d’'une articulation entre uneidog technique, celles des dispositifs d’acces a
l'information, et une logique socio-économique Jeeldes collaborateurs et de I'organisation. Comme
I'a souligné B. Miege [Miege, 2004], c’est doncdannaissance de l'activité professionnelle et des
différentes taches a accomplir dans ce contextepmettent de comprendre le besoin d’information
des usagers et leurs pratiques de recherche er@®e d’informations.

4. DISCUSSION ET CONCLUSION

L'évolution des approches en sciences de I'infoimmaainsi que les travaux en sciences de la gestion
montrent I'importance qui est accordée a la quasties « pratiqgues informationnelles ». Pour les
premieres, l'intérét est relativement neuf, malgulques travaux pionniers, et marque le passage
d’'une perspective centrée sur le processus eegisgant essentiellement a la dimension cognéive,
une approche centrée sur les pratiques des usapeérsintegrent les dimensions sociales,
organisationnelles, culturelles voire politiqueguP celles-ci, c'est la question plus générale des
pratiques professionnelles, principalement celes décideurs et des chefs d’entreprise, qui a ¢ondu
les chercheurs a s’intéresser au processus d'actiedormation. Identifier I'information pertineat
n’est plus analysé comme une fin en soi mais ectifimde I'usage qui en est fait.

Quelles que soient les raisons de cet intérétoostate actuellement un élargissement de la questio
de l'acces a l'information a celle des « pratiqud@srmationnelles ». Cette perspective se manifeste
aussi bien dans des travaux relevant de la théerigactivité ([Guyot, 2001], [Metzgeat al, 1998],
[Balicco et al, 2007], [Thivantet Bouzidi, 2005]) que ceux qui s'intéressent a laiawsation des
individus dans I'organisation ([Depolet al, 1998], [Perrot, 2005]), aux identités professeltes
([Sundin et Hedman, 2005], [Auderset et Nadot, 208¢enfin a I'analyse du domaine et du champ
professionnel ([Harland, 2002], [Fry et Talja, 2007

Cette perspective vise a comprendre ce que fomdiégdus, notamment en contexte professionnel, et
comment ils le font au quotidien. Elle s’intéresseparticulier aux activités concretes réaliséedgza
individus au travail, a la maniere dont ils molghs les dispositifs, les informations, leurs
compétences et habiletés mais aussi aux représestaymboliques dont les dispositifs sont porteurs
Dans un état de I'art concernant la gestion stigiégde I'information par les dirigeants d’entreps,
Gina de Alwis ([de Alwis, 2006]) montre bien quest I'imbrication des facteurs contextuels, socio-
culturels, organisationnels et informationnels peiimet de saisir la complexité des pratiques dwacce
a l'information. Plus encore, R. Savolainen [Sawaa, 2008] montre également que les normes et les
régles du groupe, de la profession ou de l'orgéinisaont aussi un impact sur le traitement et



I'utilisation de l'information par les individus.d.monde social, de I'entreprise par exemple, esi ai
constitué d'acquis dont l'intégration est impliaitens les actions et les intentionnalités pratiguas
connaissance n'est plus individuelle mais situégakoament. Pour comprendre la complexité des
pratiques informationnelles, il est donc importdet décrire le champ dans lequel évolue I'usager
c'est-a-dire son environnement, la position quilcupe au sein de ce champ, I'ensemble des
compétences qu’il mobilise et les mécanismes diimétations de I'information. Des études récentes
portant sur l'analyse des pratiques informations &ME en contexte de veille illustrent cette
préoccupation ([Chevai al, 2011]).

La diffusion des modéles informationnels a largemefluencé le développement de la culture
informationnelle ipformation literacy en améliorant les dispositifs de formations msés pose
toutefois la question de leur pertinence. Il ese#fiat souvent difficile de faire un lien opératneh
entre les finalités méthodologiques des étudesstchdres théoriques portés par les modéles de
'usage qui sont proposés en sciences de I'infaonat

Contrairement a certains auteurs dont I'objectif a&s concevoir un modele général des pratiques
informationnelles, nous considérons pour notre paril n'est pas certain qu'il soit possible
d’élaborer une théorie générale avec une logiqydicaxive unique de I'ensemble de ces pratiques.
Une telle démarche conduit souvent pour restelefid@ cadre interprétatif & avancer des analyses
réductrices de nombre de comportements, d’attitetide stratégies de recherche. Il ne s’agit pas po
nous de renoncer a une théorie des pratiques fEngager uniquement dans I'analyse de pratiques
localisés mais plutét de trouver des voies de passatre les théories générales et les analyses
centrées sur les dispositifs, les taches et légtastde recherche, et les besoins d’information.
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