EVALUATION DES BESOINS DES USAGERS EN MATIERE
D'INFORMATION SCIENTIFIQUE ET TECHNIQUE

EVALUATION DES BESOINS DES USAGERS
EN MATIERE D’INFORMATION
SCIENTIFIQUE ET TECHNIQUE : CAS DES
ENSEIGNANTS - CHERCHEURS DE

L’'UNIVERSITE BADJI-MOKHTAR DE ANNABA

Benyahia Nadia Chargée de cours

Université Badji-Mokhtar de Annaba
Nabilabenyahia23@yahoo.fr

« Détenir la bonne information, c’est aujourd’lus que jamais
pouvoir s’adapter a I'évolution de [I'environnemeet surtout
innover » : On construit l'avenir avec des morceadx passeé
(Auguste Detoeuf )

RESUME

Les résultats de cette étude nous ont permisalenaitre :

-le réle de I'IST dans I'exercice des activités dlenseignant -
chercheur ;

-les besoins réels et / ou vitaux de cette catégdiusagers ;

-les attentes de I'enseignant- chercheur ;

- le taux de satisfaction ainsi que les causes de4satisfaction ;

-les erreurs commises auparavant ainsi que les @susdu
dysfonctionnement du SID ;

-les problémes rencontrés pour accéder a I'ensendsds sources de
'IST dont ils ont besoin ;

-le taux d’'usage de I'IST que produit et détientifiiversité,
-intégration de la recherche sur Internet aux prgties courantes de
I'enseignant- chercheur ;

- 'impact des « nouvelles technologies » sur I'ésca I'lST.

Les répondants mettent l'accent sur leur besoin enatiere
d’'information professionnelle-( utile, pertinentetefraiche )- qui
leur permettent d’actualiser leurs connaissancesestifiques afin
de mettre a jour leur enseignement et recherche shimue la
généralisation de l'usage des TIC a I'ensemble adiEpartement de
l'université.
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Introduction

L’information est un besoin vital pour tous legamismes quel que
soit la nature de leur activité et que I'importardee I'information
réside dans les fonctions gu’elle remplit, facte@mproduction, denrée
stratégique, ferment d’innovation, atout commercialatiere a
participation des travailleurs, elle est réductrical’incertitude pour
toute décision. Elle devient de plus en plus sgigtée pour les
organismes et que l'usager des services d’'infoonata devenir de
plus en plus exigeant quant a l'efficacité du smrviourni et a la
bonne adéquation des produits d’'information a sssins

En effet, I'objectif recherché dans tout proces$ésaluation est bien
sur l'efficacité des services, mais celle-ci ne tpéure ultimement
mesurée et atteinte qu’a travers la satisfactiotaddientele qui est
notre raison d’'étre professionnelle.

Au fil des années de service en qualité de gasdioe d’'une unité
documentaire, ayant bien compris que l'usager é&loé au centre de
toutes nos préoccupations en tant que professiaeéinformation
et que la prise en compte du besoin d’informatieh a1 cceur de
I'approche orientée—usager de la fonction docunienta’analyse du
besoin d’information fait appel a des méthodes et techniques
d’étude et d’évaluation - auxquelles il faut forntes professionnels
de l'information-

Problématique

L’acces en permanence a une information complétejngnte et
« fraiche » est une contrainte incontournable pamsemble de la
société académique universitaire

( enseignant, chercheur et étudiant ) . Les liigues universitaires
connaissent des changements importants dans gestion et que
les usagers-

( enseignants-chercheurs )- manifestent de pluples que leurs
besoins d’information soient pris en compte dang thversité, tant
au plan des disciplines que des niveaux d'étudgea@cherche.
Dans ce cadre, les besoins dinformation, de lectaet de
documentation sont de plus en plus croissants miplaxes. Leur
gamme s’accroit avec les avanceées

technologiques dans le domaine de linformatiquei entrainent
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'apparition de nouveaux services et de nouveawduyits. Une
bibliotheque seule ne peut satisfaire ses usagers

L’information scientifique et technique est a laisfaune matiére
premiere a la recherche et un des produits mapkirsette activite.
Elle constitue pour la recherche scientifique upaspindispensable
gue peuvent I'étre les matiéres premiéeres, I'éeetgs machines, les
locaux . Pour accomplir sa mission de recherchiée, dboit étre
connue et utilisée par les usagers de ce sectaativité qui est
composé essentiellement des enseignants-chercheurs
L’'université d’Annaba est I'un des poéles scientifeg et culturels de
I'Algérie dont la mission principale
principale est I'enseignement supérieur, elle @ssies missions de
formation supérieure et de recherche scientifigae de
développement technologique. Pour mener a biemisaion
d’enseignement et de recherche, I'enseignant fclohar a besoin
de l'information professionnelle - qui est I'infoation utile -, nous
entendons par information utile, c’est I'informatiqui fait gagner :

- du temps,

- de l'argent,

- de la connaissance pour action ou décigidn)

Les besoins des enseignants- chercheurs doiveat dfinis
clairement. lls doivent suivre I'actualité de lepécialité et leur sujet
de recherche, ils ont besoin davoir a leur dispmsi de facon
permanente l'information fraiche, utile et pertiteergu’ils jugent
fondamentales pour I'accomplissement de leur missioar
I'information la plus fraiche circule souvent demere informelle
(2)

Cette information est un besoin vital pour cetigégorie d’'usagers,
son usage leur permet [|'amélioration et le déweément de leur
profession. Ces usagers ignorent les collectionsue glétient
I'université. Pour cela , ils seront confrontésrapuobleme d’accés a
cette masse documentaire, et ce, par manque denmoyatériels,
humains et financiers. Pour cela, il faut qupdeentiel scientifique
que dispose cet établissement doit étre mis disposition de ses
usagers -, et ce, conformément a l'article 6 écret exécutif n° 03-
279( 3 )- et de les tenir constamment informés de ¢thangement —
nouveautés - concernant ses collections. A cet, efffgude des
besoins doit porter essentiellement sur les peuitgants :

- quelle serait la consommation actuelle :

- de chaque type de produit ?
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- de chaque type de service ?

- quelles seraient les possibilités de croissdeda demande :

- pour chaque produit ?

- pour chaque service ?

- quelle fréquence d'utilisation ?

- quelle urgence ?

- quelles possibilités ont actuellement les usagersatisfaire leurs
besoins ?

- quelles sont les informations qu’ils utilisentndd’exercice actuel
de leur profession ?

- quel temps passent-ils a s’informer ?

- quelles sont leurs sources ?

- réseaux ;

- documentation appartenant a I'institution ;

- documentation personnelle ;

- recours a un collégue de travail.

- quelles sont les difficultés qu’ils rencontrent ?

Cette mission réside dans le r6le du SID de l'ersié qui est
représenté par la bibliotheque universitaire daiijéctif primordial
de cette institution est la satisfaction des besala ses usagers (
I'information souhaitée au bon utilisateur et aunmemt voulu).

C’est ce qui nous améne a poser les questionarges :

1- Quelles sont les raisons qui conduisent une peesaans un
processus de recherche d’information ? ( le bedoiiormation est
né lorsque lI'enseignant —chercheur est affrontéira probleme et
qu’il doit résoudre ).

2- Quelles sont les attentes des usagers ? ( infanmaécente,
pertinente, utile, adaptée au besoin, crédibil@dadsource et enfin le
gain de temps))

3- Pourquoi évaluer les besoins d’information gb{r mieux cerner
les besoins et les attentes des usagers, tauxligditiin des
collections, les causes de non - satisfaction, @issance et correction
des erreurs commises auparavant, le fonctionnemestservices,
identification des forces et faiblesses du SiBékoration de la
quantité et de la qualité des services et prodeitdus...)

4- Quel est I'objet de I'évaluation ? ( prise dengaissance des
besoins réels et / ou vitaux des usagers pour nésusatisfaire )

5- Quelle influence réelle les TIC ont-elles dans paatique
quotidienne de [I'enseignant —chercheur ? ( offozudhentaire
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électronique, enseignement assisté par ordinatgin de temps pour
la recherche et de place pour le stockage de thmétion ).

Hypotheses

En vue de répondre aux questions posées ci-dassus,proposons
les hypotheses suivantes :

1-L’enseignant- chercheur assume la fonction de paEglaget de
recherche, son besoin en matiere d’information néfigue et
technique est vital. C’est pourquoi, il doit maign le  flux
d’'information pour accéder a linformation souhait@&t ce, par
I'utilisation des divers critéres de rechercheretensacrant plus de
temps a la recherche documentaire dans le but tisfaga son
besoin.

2- L’évaluation des besoins de I'enseignant- cherchmermet de
mieux connaitre les besoins réels d’'informationceée catégorie
d’'usagers, le taux d'utilisation des collections mriodiques, les
causes de non-satisfaction, les délais de saimfiades demandes de
prét inter-bibliotheques, les problémes rencorntesde la recherche
d’information, ...

3- Les besoins en information de ce type d'usagems aola fois
spécifiqgues et variés. Pour mieux les satisfaird’enseignant —
chercheur doit consulter toutes les ressourcesfodination
scientifique et technique susceptibles de répoadia question :

- sources d’information formelle et informelle

- sources d’information interne et externe ailversité

- sources d’information traditionnelle et /ou étecique

- recours a un collégue de travalil

- recours au spécialiste de I'information

4- Usage des TIC dans I'enseignement supériela stcherche
scientifique - notamment la connexion a Internetcra les
possibilités d’information - (enseignement assig@ ordinateur
permettant aux enseignants-chercheurs d’accédeesabdses de
données locales, nationales et internationales pobtention de
I'information utile et récente ).

Méthodologie:

L’approche que nous avons adoptée pour la réaisatie cette
recherche est l'une des méthodes habituellemeriséas pour
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déterminer les besoins et les exigences en matiéméormation,
s’'agissant de l'approche sociologique qui se compds deux
parties :

- La partie théorique:

consiste en une lecture relative aux différentscepts concernant le
travail empirique de I'étude. Le théme de recherdhequestion

principale - ( la question de départ )- ainsi dgge hypotheses qui
sont composées de plusieurs concepts. Cependant,la«
conceptualisation » constitue une construction ralbst qui vise a

rendre compte du réel.

- Tandis que la partie technique -(pratique)-c’est le passage de
'abstrait au concret, c'est-a-dire a I'observalgle utilisant deux
méthodes

- 'enquéte dysfonctionnement et trouver des solutions, premnide
mesures curatives, tout en recherchant les meguéa®ntives qui
permettront d’éviter que les dysfonctionnementsppasaissent.
L’évaluation doit porter sur des parametres tels fadéquation de
I'évolution des collections, I'adéquation des mayeate stockage et
d’acces a I'information, la qualité ou l'efficacities services fournis,
et la mesure du degré de satisfaction des utilissafé) Tableau n° 3

Le nombre des répondants au niveau des filieremnsijues est plus
élevé . - ( physique, biologie, maths, informatiqugenie des
procédeés, 76 enseignants soit 60,8 % de I'éch@amtiéprésentatif )-
par rapport a celui des sciences sociales quésepte 39,2 % de
I’échantillon
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Raisons d'usage des sources d’'information (sourcésditionnelle
et électronique ) :

Les sources d’information utilisées pour I'enseigeat
( réponses multiples)

Source Nombre de| Pourcentage
réponse: (%)

Livres 111 88,8 %

Internet 89 71,2 %

Dictionnaires 41 32,8 %

Périodiques et revue 34 27,2 %

Rapports de recherchg 31 24,8 %

these:

Actes de séminaires 30 24 %

conférence.

Bibliothécaires, 25 20 %

Spécialiste de

I'information

Bases de donnée- CD| 21 16,8 %

ROM

Recours aux collegu 16 16,8 %

Prét inte-bibliotheque 10 8 %

Total 40¢ 326,4 Y

Tableau n°® 4

Les résultats de I'enquéte révelent que I'enseignzhercheur, dans
le cadre de I'exercice de sa fonction d’enseigneéraede recherche-
doit recourir aux différentes sources d’informatiogu’elles soient
formelles ou informelles, internes ou externesudoentaires ou non,
support traditionnel ou électronique, pourvu de®l soient
susceptibles de répondre a son souci notamment eheren
d’'information fraiche ( récente ). La lecture detableau démontre
que les différentes sources d’'information sontds utilisées dans
'enseignement, par toutes les personnes intedgsw- tous corps
confondus- mais de taux différents:

Ce qui explique, Ilimportance accordée a linfotiroa dans
I'exercice de la fonction d’enseignement et de eeche. Pour cela,
I'enseignant -chercheur doit recourir aux difféemnsources pour se
procurer I'information dont il a besoin. Dans casenous constatons
I'existence d’'autres sources aussi importantesguel le recours aux

Volume 4 . Numero 1. Janvier 2011 31



EVALUATION DES BESOINS DES USAGERS EN MATIERE
D'INFORMATION SCIENTIFIQUE ET TECHNIQUE

collegues et d’autres relations de travail privigég, qui ne sont pas
des sources négligeables pour I'accés a I'inforonati

Par ailleurs, I'étude a démontré que les enseigrarercheurs des
filieres scientifiques et techniques utilisent pdériodique comme

premiére source d’information dans I'exercice derlfonction par

rapport a leurs collegues des sciences humainéslesicA cet effet,

ilIs ont soulevé le probleme d’insuffisance de $itee périodiques
scientifiques par rapport a leurs besoins . C’estirguoi, nous

constatons que le périodique occupe la quatrieositipn dans les

statistiques citées ci-dessus.

Les sources d’information utilisées pour la recherc
(Réponses multiples)

Sourct Nombre dg Pourcentac
réponse (%)

Interne 11C 88 %

Livres 95 76 %

Périodiques et revut 89 71,2 %

Rapports de rechercl 83 66,4 %

thése

Résultats d’expérience 59 47,2 %

Actes de séminaires 56 44,8 ¥

conférence

Discussion avec d¢ 56 44,8 %

collegues expert: »

Bases de donnée- CD| 48 38,4 ¥

ROM

Dictionnaires ou autre 33 26,4 %

ouvrages de référer

Statistiques officielle 10 25,6 %

Tirés a pal 3C 24 %

Résultats d’enquéte 26 20,8 %

Bibliothécaires 2C 16 %

spécialste de I'informatio

Total 63C 589,6 ¥

Tableau n° 5
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Les données sus mentionnées révelent que l'usagkoutd de
Internet dans le cadre de la recherche scientifapcupe le premier
rang, ceci est du a la rapidité de la recherchedisponibilité et
surtout la fraicheur de l'information qui repré&emne exigence
majeure dans la recherche scientifique. Dans ©g, $®us tenons a
signaler que tous les laboratoires de rechercles d#partements
physique, maths, électronique et biologie sontgld&cet instrument
de recherche.

Raisons d’'usage de la bibliotheque ( réponses phesti)

Raison d’'usage de Nombre de¢ Pourcentac

bibliothéqu réponse (%)

Recherche d'informatio | 12t 100 %

récente

Recherche d'idée 68 54,4 %

nouvelle:

Recherche dun| 41 32,8 %

applicatior technigu

Contact avec lg 16 12,8 %

collegue

Total 25C 200 %
Tableau n° 6

La lecture des données statistiques réevele que :

- La recherche d’information récente ( 100 % )lastison principale
qui incite les enseignants chercheurs a utiliseiiddotheque

- La recherche d'idées nouvelles ( 54,4 % ) armve deuxiéme
position

- La recherche d’'une application technique ( 3%8) vient en

troisieme position

- Le contact avec les collegues ( 12,8 % ) en tgra& et derniere
position.

Ceci expligue que les enseignants — chercheursedbigctualiser
leurs connaissances scientifiques pour mettrerdgown enseignement
et leurs travaux de recherche. Pour cela, nousrgemoas que la
recherche d’information fraiche ou récente est pné&occupation
majeure de I'enseignant - chercheur et qui vienpremiere position
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avec 100 % des réponses obtenues lors de I'encuétes d’autres
raisons qui sont aussi importantes pour sagers.

Besoins et attentes des usagers

Les types d’information représentant les besoiissudagers
( réponses multiples )

Types d’information Nombre de| Pourcentage
recherche (%)

1-Données 66 52,8 %

bibliographiques

2-Documents dg 63 50,4 %

formation

( cours et exercces

3-Description 46 36,8 %

d’expériences, essais qu

enquéte

3-Données technique 39 31,2 %

Données numériques ol | 37 29,6 %

Statistiques

4-Données législatives 19 15,2 %

Réglementaire:

5-Documents techniquey 19 15,2 %

unifiés- spécificationg

techniques

6-Normes 19 152 %

7-Données économique 15 12 %

ou commerciale:

8-Brevets d’invention 06 4,8 %

Total 32¢ 263,2 %

Tableau n°7

Les réponses des enseignants- chercheurs démogtrentous ces
types d’information représentent un besoin vitalmpikensemble des
répondants mais les deux premiers types sontifaires pour ces
usagers du fait qu’ils leur apportent un appartum plus dans
I'exercice de leur fonction notamment en matieregde de temps
dans la recherche documentaire qui est considénéene fonction
clé du professionnel de I'information.
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Les services les plus fréquentés ( réponsesiphesl )

Le servic Nombre d¢ Pourcentage (%
réponse

Service pré 8C 64 %

Service Interne 72 57,6 %

Service périodiges 64 51,2 %

Service reproductic | 31 24,8 %

Service référenc 27 21,6 %

Service recherch 26 20,8 %

bibliographiqu:

Total 30C 240 %

Tableau n° 8

La réponse des enquétés révele que le service imtétnet et

périodiques sont les structures de la bibliothégseplus fréquentés
par les enseignants-chercheurs dont les réponsemuals sont
respectivement ( 80,72 et 64 répondants ), cescesr représentent
pour eux le pilier ou le noyau de la bibliothequeggme les autres
services- - (
reproduction, références et recherche bibliographijj ne sont pas
négligés par les usagers mais d’une importancedrmigue les trois (
3) premiers.

La permanence des besoins d’information

Type du besoir Nombre de| Pourcentage
réponse: (%)

Besoin permanen | 11¢€ 94,4 %

Besoin nor-| 05 4 %

permanenti

Abstention 02 1,6 %

Total 12¢ 100 %

Tableau n® 9

On entend par « permanent », un besoin régularspmaine, par
quinzaine ou par mois. Ce besoin se manifeste tpliatds le cadre de
la spécialité de I'usager que dans celui d'uneestie marginale par
rapport & sa spécialité . Il arrive que les themesrecherche se
diversifient pour un méme enseignant. A ce titrendquéte a
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démontré que 94,4% des enseignants ont des begsermanents

d’information.

Au contraire, on entend par besoin « non permaneyant trait a la

rédaction d’'une publication ou la présentation d'wommunication

tout & fait occasionnelle ou liée a la nécessitéaléenir informé de

facon non réguliére ; c’est le cas pour 4% desoperss interrogées.
Criteres de recherche d’'un document ( réponsespiast)

Critére de| Nombre de| Pourcentage
recherche réponse: (%)

Mot (s) clé (s 9C 72 %

Sujet 83 66,4 %
Auteur

Autres : 03 24 %

Titre

Total 23t 188 %

Tableau n° 10

Pour 72 % des personnes interrogées la recheeldeaiments est
faite a partir de mots-clés, 66 % a partir d’'uresyjces deux critéres
sont en realité tres proches. Par contre 46 % dasopnes

interrogées, la recherche de documents est faiparir du nom

d’auteur, le nom d’auteur est en effet plus occasd par exemple
quand on veut s’assurer du fait qu’un article &stitle de tel ou tel

auteur. D’aprés ces données, nous constatons dié@res dominant
lors de la recherche d’information qui sont : «rlet clé et le sujet »,
ceci est du a la spécificité de la fonction enseigent et recherche
qui exige une minutie dans le travalil.

Utilisation des TIC pour la recherche de l'informoat

Type de répons Nombre d Pourcentage ( %
( réponse positive du réponses

négative

Oui 107 85,6 %

Non 18 14,4 %

Total 12t 100 %

Tableau n° 11
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Oui : 107 réponses confirment l'utilisation des Tdéns la recherche
d’information en avangant les raisons suivantes :

- Rapidité dans la recherche ( gain de temps )

- Fraicheur de I'information

- Disponibilité des informations recherchées

Non : 18 réponses, les raisons avancées par caétésgont :

- Inexistence du réseau Internet au sein de queldépartements de
l'université,

- Panne permanente de connexion (débit faibledpa®mnnexion )
-Absence de formation pour [l'utilisation de cet tioment de
recherche, notamment la méthode relative a la relsbel’articles de
périodiques, acces aux bases de données.

(filieres des sciences humaines et sociales ).

Produits et services fournis par ordre décroisdamterét
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Type de service Nombre dePourcentage
réponses % )
L'orientation ou assistan¢ 125 100 %

documentaire ou
Bibliographique

Le libre acces aux outils ¢dell9 95,2 %
recherche

(BDD, CD-ROM, etc.)

La circulation de périodiques 118 94,4 %
La communication dgs 106 84,8 %

documents a distance
(rét inter-bibliotheques )

Réponse a des demande88 78,4 %
ponctuelles

Diffusion sélective de 95 76 %
I'information ( DSI)

Le prét de documen| 93 74,4 %
originaux précieux

Total 754 602,8 %

( réponses multiples)
Tableau n° 12
Les répondants ont trouvé que tous les servicesodtiits fournis par
la bibliotheque, sont d’'une nécessité absolue pessumer leur
enseignement et la réalisation de leurs travauxreigherche. C’est
pourquoi, que leurs réponses étaient €levées Ildattalité. Par
ailleurs, nous constatons d’apres les donnéesleitbes que 125
répondants, soit 100 % de la population enquététasaé le service
fourni par la bibliothéque résidant dans « |'ata&ion ou assistance
documentaire ou bibliographique » en premiére fosit« I'accés
direct aux instruments de recherche informatiséemt en deuxieme
position avec 119 réponses soit 95,2 %, et ce Mugportance et
I'utilité de ces moyens dans l'accés a l'informatigoulue et que
'usager veut accéder directement a I'essentiet grte de temps,
suivis par les autres services et produits dont lenportance n’est
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pas neglégeable, ce qui expligue la complémeaétaldts activités
documentaires.

Attentes des usagers ( réponses multiples )

Attente de l'usagt Nombre de | Pourcentage
réponse % )
Sélection de l'information uti 105 84 %
Circulation des périodiqu 87 69,6 %
Autres : 83 66,4 %

Généralisation d’utilisation

d’Internet a tous les

départements « l'université

Réponse a des questions préc| 56 44,8 %

Total 331 264,8 %
Tableau n° 13

Comme il a été signalé ci-dessus concernant lestas des usagers
du SID, consistant en la mise a disposition ‘dsaber une
information utile -( information pertinente et inremte )-, c’est celle
qui fait gagner du temps et de I'argent et aida prise de décision.
Cette attente s’est confirmée sur le terrain dudae les résultats de
'enquéte démontrent que 105/125 attendent BuuBk information
utile qui vient en premiere position, 87/125 atemidla circulation
des périodiques, généralement cette source comtéentnformations
récentes, en troisieme position vient « autresi»cqosiste dans la
généralisation de l'utilisation de l'outil de recbke Internet avec 83
répondants et enfin en derniére position réponstes questions
précises avec 56 répondants.
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Usage des TIC
Raisons d’'usage des TIC ( réponses multiples )

1- Enseignement

Nombre de répons | Pourcentage ( %
Type de suppc
Interne 8¢ 71,2 Y%
BDD - CD ROM 21 16, 8 %
Total 11C 88 %

Tableau n°® 14

2- Recherche scientifigue

Type de suppc Nombre de répons | Pourcentage ( %
Interne 11C 69.62 ¥
BDD - CD ROM 48 30.38 ¥

Total 15& 100 %

Tableau n° 15

Conclusion

D’une facon générale, Evaluer les besoins deseusagplique :

- La prise de conscience des insatisfactions ;

- La recherche des erreurs commises auparavaatletids causes ;

- L’application de mesures curatives ;

- L'anticipation des dysfonctionnements par desures préventives
et I'application d’'un « programme qualité »

Dans ce cadre, il ne suffit plus, en effet, aujdwidd’avoir un fonds

documentaire pour remplir la finalité d'un servichlais pour

atteindre l'objectif, il faut en permanence tenionpte des
environnements qui conditionnent sa mise en plate sen

développement. Donc, il est a signaler que laat@lité économique
du service d’information documentaire au sein degeanstitution est
fondée sur la compétence du personnel, sur desnadgehniques
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bien choisis et utilisés. La qualité du servicediern dépend, c'est
passer de la qualité de I'information a la qualiééservice.

En conclusion, I'attente de chaque enseignant-bleercest d’obtenir,

selon un profil personnalisé, I'information dongaibesoin. Le support
lui importe peu : papier, cédérom ou en ligne. &@idité et la facilité

d’acces sont primordiales
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