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Communications entre la municipalité et les citoyens
« Jamais dans la tendance, mais toujours dans la bonne direction »

Par Jean-Marc Adjizian, Ph. D., professeur au Département d’études en loisir, culture et tourisme de
U'Université du Québec a Trois-Rivieres (UQTR) et codirecteur de I'Observatoire québécois du loisir,
et Elisabeth Beaunoyer, Ph. D., professeure au Département d'études en loisir, culture et tourisme a lUQTR

A l'orée des années 2000, Scred connexion, un collectif de rappeurs francais, clamait qu'il ne serait « jamais
dans la tendance, mais toujours dans la bonne direction », vers qui est devenu sa devise. Cette philosophie
pourrait trés bien s'appliquer aux stratégies de communication entre les gouvernements de proximité et leurs
citoyens. Dans une ére ou régne l'ubiquité d’'Internet et ou le e-government prend une place prépondérante
dans les stratégies d'échange d'informations, il est nécessaire de rappeler qu'il y a des différences entre les
individus et les groupes sociaux en ce qui a trait aux contextes social et numérique, aux compétences et
aux usages, ainsi qu'a l'intégration d’'Internet dans leurs vies. Pour maximiser le nombre de récepteurs lors
d’'un partage d'informations, les stratégies de communication des municipalités doivent tenir compte de ce
déséquilibre. Ce bulletin aborde la révolution numérique qui affecte les communications gouvernementales,
mais aussi les habitudes et les comportements de recherche d'information des individus. Il vise a démontrer
qu'afin de rejoindre une multitude d'individus, les stratégies de communication ne devraient pas s'inscrire
dans un mode entierement numérique, mais plutét viser une hybridation de plateformes correspondant aux

comportements de recherche d'information des citoyens.

Dans le préambule du Projet de loi 122 visant a
reconnaitre les municipalités comme gouvernements
de proximité, il est inscrit que « les municipalités
exercent des fonctions essentielles et offrent a leur
population des services qui contribuent a maintenir
un milieu de vie de qualité, sécuritaire et sain » et

gu’« au sein des gouvernements de proximité, la
participation et I'engagement des citoyens et des
groupes qui les représentent, ainsi que l'acces a
I'information sont nécessaires pour définir une vision
concertée du développement et assurer sa durabilité
sur les plans environnemental, social et économique. »

Dans notre compréhension collective, la proximité

ne semble étre qu’'une question de distance et d'es-
pace, mais le Projet de loi 122 met en lumiére d'autres
formes de proximité : institutionnelle, organisationnelle
et relationnelle. Cette proximité avec le citoyen-usager
de services est une des sources de confiance entre

le service public municipal et la population locale.

Or, la proximité est beaucoup une question d'échanges,

donc de communications sous différentes formes
entre le service municipal et le citoyen-usager.

Le partage d'informations devient notamment
essentiel a I'accessibilité des espaces et activités
de loisir (Conseil québécois du loisir, 2017).
Toutefois, pour étre efficaces, les stratégies de
communication d'informations doivent tenir compte
du contexte social et des tendances en recherche
d’'information des populations concernées.

Les processus de communication entre les municipalités
et leurs citoyens sont caractérisés par des interactions
entre les stratégies de communication des gouverne-
ments locaux et les habitudes et comportements de
recherche d'information des individus, lesquels ne sont
pas forcément toujours en adéquation. Les activités

et les services offerts par les municipalités générent
plusieurs informations essentielles a la vie commu-
nautaire qui contribuent a I'inclusion sociale. Or, I'offre
municipale inclut notamment les activités de loisir, les
activités culturelles, les services civiques et d'entretien.

Pour vous abonner gratuitement : www.ugtr.ca/ogl
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La capacité des individus a rechercher des informations
dans ces domaines et a en faire usage ne repose pas
uniqguement sur la disponibilité des contenus, mais
reléve également de l'accessibilité de I'information,
laquelle n'est pas équitablement distribuée au sein de

la population (Hargittai, 2010, Hargittai et Hinnant, 2006).

Les communications entre les instances locales et les
citoyens se sont radicalement transformées depuis les
années 1990. Auparavant, les communications étaient
majoritairement transmises par des médias écrits
(bulletins, journaux, dépliants, brochures, affiches, etc.),
par services téléphoniques ou en personne, mais
Internet, qui a étendu ses tentacules partout, a redis-
tribué les cartes. Lomniprésence des technologies
numeériques a provoqué une transformation des
sociétés sur les plans politique, social, technologique,
économique, et environnemental, pour ne mentionner
que ces dimensions. Cette révolution numérique

s'est manifestée de différentes fagons, incluant des
changements majeurs dans le mode de vie des
individus et dans les stratégies de communication

des services publics.

Une trés forte majorité de la population utilise Internet :
on parle de 90 % au Québec, en Amérique du Nord et
en Europe de I'Ouest et du Nord (Bourget et coll, 2022).
L'usage des technologies numérique contribue ala
création et au maintien de contacts sociaux, ainsi qu’a
la communication, aux interactions et a la participation
dans les structures sociétales comme les gouverne-
ments, les entreprises et les institutions d'éducation
supérieure (Baum et coll, 2014; Cruz-Jesus et coll, 2016).
Ce constat est appuyé par les données statistiques
récentes sur les usages d'Internet par la population
adulte québécoise. En 2022, les adultes québécois util-
isaient Internet a des fins d'information et de communi-
cation (74 % d'un échantillon représentatif des adultes
québécois), de divertissement et de loisir (73 %), de
magasinage en ligne (54 %), ainsi que dans le cadre de
fonctions occupationnelles comme le travail (30 %) ou
les études (20 %) (Bourget et coll, 2022).
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De plus, en 2022, les adultes québécois avaient comme
premier réflexe de se tourner vers Internet pour
interagir avec le gouvernement de maniére a obtenir

de l'information (71 %), soit directement sur le site du
gouvernement (40 %), soit indirectement par I'utilisation
d'un moteur de recherche (29 %) (Bourget et coll, 2023).

Le recours aux technologies numériques par les
gouvernements (un phénomene nommé

« e-government ») appelle les municipalités a se
réinventer de maniére a améliorer les communications
avec leurs citoyens et la participation de ces derniers
a la vie publique et de fournir de I'information et des
services centrés sur le citoyen (Manoharan et Ingrams,
2018). Les études portant sur les communications
entre le gouvernement et le citoyen se rapportent les
plus souvent a l'utilisation des médias numériques,
qu'ils soient statiques (sites web, blogues) ou
dynamiques (médias sociaux, applications avec
intelligence artificielle). Leur nouveauté dans le pay-
sage des communications publiques exige qu'on s'y
attarde afin d'analyser I'optimisation de leur utilisation.

Bien plus que d'offrir de I'information, les nouveaux
médias favorisent aussi la participation et la
consultation des citoyens, ainsi que l'offre de services
aux citoyens. Ce type d'information gouvernementale
transmise par des médias numériques devrait faciliter
la transparence et I'interactivité avec les citoyens
(Searson et Johnson, 2010; Welsh et Hinnant, 2003),

mais aussi accroitre l'accessibilité, la publicisation,

la réactivité, I'efficacité et I'efficience de l'information
(Vos, 2009). En tenant compte de toutes ces dimensions
dans leurs stratégies de communication numériques,
les municipalités devraient parvenir a renforcer leur réle
de gouvernement de proximité, échangeant davantage
et de maniére beaucoup plus efficace et rapide, voire
instantanée, avec leurs citoyens.

Cependant, les citoyens ne sont pas tous égaux dans
ce nouveau contexte. |l y a des différences entre les
individus et les groupes sociaux en ce qui a trait aux
contextes social et numérigue, aux compétences et
aux usages, a l'intégration d’'Internet dans leurs vies
ainsi qu'a I'impact de ces différences sur de multiples
sphéeres de la vie (Hargittai, 2021). Ce champ de
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recherche est appelé « inégalités numériques ».

Le concept de littératie numérique (« digital literacy »)
est employé souvent pour analyser ces différences
(Beaunoyer et coll,, 2020; Buchi et coll, 2018; DiMaggio
et Hargittai, 2001; Hargittai, 2003). La littératie numérique
est /a capacité d’un individu a comprendre et utiliser
l'information au moyen des technologies : accéder a
des ressources et a des informations en ligne, les
comprendre et les utiliser, communiquer avec les
autres, gérer ses comptes et ses informations
personnelles en toute sécurité, etc. (CDEACF, 2021).

Les inégalités numériques influencent les possibilités
et les capacités d'accéder aux services, aux ressou-
rces, a I'information (et a leurs avantages potentiels)
ainsi que les compétences que les personnes peuvent
mobiliser afin de maintenir ou d'améliorer leur santé,
leur bien-étre (Baum et coll,, 2014: Golder et coll, 2010)
et leur participation sociale. De plus, de nombreux
travaux de recherche ont montré que les inégalités
numériques se trouvent sur un continuum multidi-
mensionnel incluant les autres déterminants sociaux
a l'origine des inégalités sociales, comme le statut
socioéconomique, le genre, I'age, le niveau de scolarité
et le statut d'immigration (Hargittai, 2010; Yates et coll,
2015; Haight, Quan-Haase, et Corbett, 2014; Halll,
Bernhardt, Dodd, et Vollrath, 2015; Cruz-Jesus, Vicente,
Bacao, & Oliveira, 2016; Zhang, 2015). Indissociable

des conditions de vie des individus et des groupes
sociaux, une combinaison de plusieurs facteurs peut
étre observée chez les individus qui présentent les

plus faibles niveaux de littératie numérique (Audy et coll,
2021). La littératie numérigue est donc un déterminant
de I'expérience citoyenne en contexte de révolution
numeérique.

Si la révolution numérique a propulsé une grande partie
des communications dans les espaces numériques,
d'autres moyens subsistent pour présenter des infor-
mations, comme le réseau social, le téléphone et les
affiches dans les espaces publics. Ainsi, les stratégies
de communication adoptées par les municipalités pour
transmettre des informations et offrir des services de

la vie quotidienne ne devraient pas s'inscrire dans un
mode entierement numérique ni entierement physique,
mais plutdt sur un continuum reflétant I'hybridité de ces
espaces au 21° siécle.
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Une meilleure compréhension des habitudes et des
comportements de recherche d'informations par les
individus permettrait de mieux saisir les paramétres
pouvant influencer les communications entre le
gouvernement local et les citoyens. La littérature sur
ce sujet concerne principalement le contexte de la
santé ou des contenus numériques et peu d'écrits
documentent spécifiquement les comportements de
recherche d’'informations multimodaux en lien avec
les services municipaux, encore moins en contexte
québécois. Selon Savolainen (2008), les pratiques

en matiére d'information sont définies comme des
manieres d'identifier, de chercher, d'utiliser et de
partager de l'information pouvant provenir de sources
variées. Bien qu'il existe plusieurs modéles conceptuels
de comportements de recherche d'information, celui de
McKenzie (2002) nous apparait le plus significatif dans
le contexte de ce bulletin. Ce modéle met en lumiére
quatre modes de recherche différents a 'usage du citoyen:

* la recherche active (chercher une information
particuliere a I'intérieur d’'une source prédéterminée),

* 'analyse active (analyser une source prédéterminée
afin d'identifier les informations potentielles),

* la surveillance non dirigée (rencontre fortuite
dans des lieux inattendus)

* la recherche mandatée (la recherche d’'information
via un agent mandaté).

Chacun de ces modes inclut deux phases::

* la connexion a source,
* I'interaction avec la source.

Le modele de McKenzie permet de conceptualiser
différentes stratégies de recherche d'information

dans le contexte des services municipaux (voir les
exemples dans le tableau ci-dessous), mais il n'integre
pas de réflexion sur les déterminants sociaux qui
influencent I'adoption des comportements.

Les pratiques de recherche d'information étant
socialement et culturellement construites (Savolainen,
2008), les facteurs sociaux doivent également étre
soulignés. Dans la section qui sulit, il sera surtout
question du contexte dans lequel s'effectue la démarche
de recherche d'information et des attributs sociaux.

03



Exemples dans un contexte de services municipaux du modéle bidirectionnel
de McKenzie (2002) sur les pratiques de recherche d’information

INTERACTION

Poser une question prédéterminée
sur 'obtention du permis

Ecouter attentivement lors d’'une
rencontre d’information; poser une

1 MODE
CONNEXION
PHASE —
RECHERCHE  _ C8 i e information
Ve sur 'obtention d’un permis
ANALYSE Se rendre a une séance
ACTIVE d’information sur un projet

SURVEILLANCE

Se rendre a la bibliothéque

ou des questions spontanées

Apercevoir une affiche faisant la
promotion d’un service pouvant
nous intéresser

Recevoir 'information recherchée

NON DIRIGEE pour louer un ouvrage
Entrer en relation avec
un organisme du quartier,
RECHERCHE un voisin, un membre de la
MANDATEE famille ou une autre personne

pour obtenir une information
sur un service municipal

La recherche d'information ne survient pas de facon
isolée de I'environnement social (Hargittai et Hinnant,
20006). Plusieurs facteurs liés au contexte détermi-
nent le développement de capacités de I'individu a
chercher de l'information. Selon le modéle concep-
tuel d'Hargittai et Hinnant (2006), les pratiques de
recherche d’information peuvent étre influencées

par leur objet (qui peut aller de taches ordinaires de
la vie quotidienne a des activités systématiques de
recherche d’'information sur des situations de santé),
I'autonomie de l'individu (la liberté et la flexibilité de
consulter les sources nécessaires a sa convenance)
et la disponibilité d’'un réseau de soutien social aidant
arépondre a ses besoins et ses intéréts. Bien que ce
modeéle soit fondé principalement sur des travaux de
recherche qui mobilisent des contextes de recherche
d’information sur support numérique, les auteures
postulent que ces réflexions pourraient s'appliquer a
la recherche d’information a l'aide d’autres moyens de
communication. D'autres études appuient ce constat.

Par exemple, la connaissance de la langue locale et
des canaux d’'informations officiels, le niveau d'inclu-
sion sociale et la qualité du réseautage influencent la
quantité et la qualité des informations regues par les
nouveaux arrivants internationaux (Lloyd, et coll., 2013;
Quirke, 2014; Spink et Cole, 2001).

Le développement des compétences et des capacités
individuelles de recherche d'information est fortement
ancré dans le contexte de vie des personnes. Ces
comportements sont ainsi influencés par les attributs
sociaux des personnes, comme l'age, le genre et
l'origine ethnique, I'éducation et le revenu (Hargittai

et Hannant, 2006; Powers et coll. 2020). Comme ces
attributs s'entremélent chez un individu, ils peuvent
difficilement étre isolés et étudiés en silo.

Somme toute, il est possible d'affirmer qu'étudier les
processus de communication entre les municipalités
et les citoyens est complexe et nécessite de s'attarder
aux multiples facettes qui composent leurs interac-
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tions. D'une part, plusieurs aspects se rapportent

a l'information elle-méme ainsi qu'au contexte dans
lequel elle est présentée, en lI'occurrence les com-
munications transmises par les municipalités sur les
activités et services offerts. Cette perspective inclut
des facteurs spécifiques a l'information elle-méme
(par exemple, la qualité de I'information, I'exactitude,
la convivialité) et des facteurs relatifs a la fagon dont
I'information est présentée (par exemple, le format,
la lisibilité et la compréhensibilité). D'autre part, des

varier selon les caractéristiques de I'information
recherchée ou présentée. A ce titre, il est essentiel
que les municipalités aient un portrait des individus
qu’elles visent a rejoindre par leurs canaux de
communication, tout particulierement ceux avec
lesquels I'échange d'informations pourrait s'avérer
plus complexe. Si les tendances en termes de
communication poussent a prendre le virage
numérique, il ne faut pas oublier le déséquilibre des
compétences de la population en matiére d'utilisation

facteurs liés au contexte dans lequel s'effectue la
démarche de recherche d'information (par exemple,
I'objet de la recherche, 'autonomie du chercheur, le
soutien social dont il bénéficie) et des facteurs liés

a l'individu (par exemple, I'age, le genre, les détermi-
nants socioculturels et la littératie numérique) influen-
cent les comportements de recherche d'information.
Ces deux facettes sont importantes au sens ou les
comportements de recherche d’information peuvent

des plateformes numériques. Une hybridation des
modes de communication se situant sur le continuum
numeérigue-physique permettrait certainement aux
municipalités de rendre leurs stratégies de partage
d'informations plus efficientes. Comme quoi il ne faut
jamais étre uniguement dans la tendance, mais
toujours dans la bonne direction!
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