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Résumé

La preuve suffisante n'existe pas. Lorsque la Sitneexige un haut degré de confiance, la
validation ne suffit plus, il faut recourir a laguve. La preuve est une construction
intellectuelle, qui se modélise a posteriori etéowpriori, respectivement, au niveau d’'un
salarié ou revient a une pratique managériale.
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Summary

Sufficient proof does not exist. Validation is nebough when a high level of trust is
expected : proof becomes necessary. A proof is nagllectual construction. It can be
modelized after the data or beforehand, by an eyaplor by the mangement respectively.
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LA CONFIANCE EN L'INFORMATION COMMERCIALE SUR INTER  NET :
DE LA CONSTRUCTION INTELLECTUELLE DE LA PREUVE
A UN NOUVEAU MANAGEMENT.

1 — Origine de la situation et problématique posée

Avec I'abondance (Bruté de Rémur, 2006) de l'in&drom, la malinformation (Muzet, 2007),
la surinformation (Lesca & Lesca, 1995), l'infopibn (De Rosnay, 2006), la désinformation
et la rumeur (notions chéres a Harbulot), le bete, la confiance en l'information est un
sujet majeur en 2008. Dans les entreprises, irttstest largement répandu, en autoformation,
ou avec de la formation manipulatoire principaleméwjourd’hui il revient au management
d’introduire des méthodes et des comportementantdsa la validation de l'information.
Qu'est-ce qui prouve qu'une information est bontiks, fiable, digne de confiance, validée ?
Est-ce dailleurs possible de valider une infororatpar un systeme de preuve(s) ? La
démarche de constitution de preuve(s) - juridiquanaeceptable(s) — est-elle transposable a
la validation de l'information sur internet dansdemaine marketing ? Si tel est cas, est-il
possible de préciser a qui revient cette activaasdl’entreprise, et a quelles actions elle se
rattache (questionnement stratégique, recherchéodination, traitement) ?

Cet article se restreint a dessein, a la confiamee sous l'angle de la validation de
I'information et de la preuve. De plus, cet artiske limite a internet : les données existent
(reprises ici sous le terme général d’informatisans I'expliquer). Enfin cet article évoque
l'information pour le marketing avec un modeéle dertipence plutdt qu’'un modele de
performance. Les auteurs ont initialement travaiiér la prise de décision en situation de
recherche d’information sensible par l'intelligenéeonomique (Frion & Frion, 2008).
L’approche n’est pas informatique, plutdt qualitatiet managériale. Cet article se penche

plutét sur la validation que sur la prise de décisNous en voulons pour preuve...
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2 - Démarche d'exploration des pratiques et desitécacadémiques sur la validation de

I'information

Les écrits qui s’approchent des sujets de la rebeed’information sur internet, droit,
management et cognition, abordent souvent la nateomalidation et de preuve sur internet,
du point de vue de la connaissance des accesqregjrplutét que du point de vue cognitif.

Les auteurs aborderont plutét ce deuxieme aspmgnitif - dans cet article.

Dans la pratique, nous remarquons plusieurs cagsgale besoins de « preuves ». Nous
prendrons ici le cas d'un responsable marketingsiteiation de management d’équipe. Il a
besoin de données pertinentes pour positionneofoa sur internet, face a la concurrence.
Pour ce faire, il peut légitimement faire appel &s dites internet d'information de toutes
naturesqui lui apporteront une réponse a sa question.e@égonse peut suffire lorsqu’il
s’agit d’obtenir une donnée qui existe en tant tglle et qui n'est que la conséquence de
cadres ou conventions largement admis et ou lae sdifficulté tient essentiellement aux
difficultés éventuelles dans I'acces et dans lsuattation d'une ressource (il faudrait parler de
« source orpheline », de web profond, d’abonnempaysnts, etc). Dans ce premier cas, il
s'agira d'une réponse formatée lorsqu'il s’agibéeéficier d’'une donnée existante formalisée
. le responsable marketing attend une réponseidardéja défini les contours et il en confie
la consultation a un tiers. A ce stade, la notiepaeuve semble absente de la démarche : il ne
s'agit pas de prouver, qu'une donnée collectéeesadgtée, car il est fait une « confiance
aveugle » (Mangin & Taroni, 1998a) a la personniecqusulte internet. Le service est connu
(il semble fondé sur preuves empiriques), ou recant@ par un tiers de confiance
(également fondé sur preuves empiriques). Ainsiet®urs a un bouquet de liens personnel
déja constitué ou a du social bookmarking argumeantéedondant, associé a un discernement

minimum, peuvent suffire.

Dans une deuxiéme situation, le responsable matkegut savoir, mais sans savoir quoi a
I'avance. Il est en quéte de personnes sourcased'@t de données indéfinis et pertinents a
un instant donné. A ce deuxieme stade, la notigoreleve sera présente de maniére implicite,

voire de maniere explicite. Il sera ressenti conméeessaire de prouver, car le besoin est flou
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et les personnes sources et les acces a mobiksesomt donc pas encore nécessairement
connus de prime abord. Internet sera alors un garési d’autres.
Le recours a un moteur dit de recherche est alowwemt utilisé. Actuellement, nous
constatons une googlelisation de I'acquisition fdimation sur internet (Samier, Moinet,
Frion, 2007) qui démontre une certaine pensée anpgu I'outil unique. Le management ne
s'est pas encore approprié internet au niveau e usitisation et laisse les utilisateurs
internet, aux deux extrémes, sans retenu ou samsexin, ou dans un « milieu injuste »
dépourvu de consignes et avec peu de confianceélification d’information, la validation,
la preuve, sont rarement présentes ni revendicueele management, ou sont présentes sous
la forme d’incantations plutét que sous la formarganisation, de méthodes et de pratiques.

Le tableau 1 synthétise les principales situatthnbesoin de prouver (cf. tableau 1).

Tableau 1 : Le besoin de prouver

Personne(s) source(s) et/ou ac(Personne(s) source(s) et/ou ac
connu(s) favorablement inconnu(s) ou suspicieux
‘Besoin connu (percu comme favorab Pas de besoin de prouver Besoin de prouver
‘Besoin inconnu (oupergu comme suspicieux) Besoin de prouver Besoin de prouver

Le besoin de prouver n'est pas automatique : lagpemontre que peu de données sont
effectivement validées par une ou plusieurs pre)velessentiel des données qui entrent dans
I'entreprise, ne subit pas de contréle formaliséssim besoin, sa véracité, son origine, son
impact pour l'entreprise, etc. Ces données queernttans l'entreprise sont diverses et variées
. relations commerciales et techniques, pressdemamtation et administration, rumeurs,
informations internet, etc. A partir d’internet, dii web en particulier, certaines indications

apportent des éléments d’analyse (cf. tableau 2).

Tableau 2 : EIéments d’analyse pour la confiancersaternet

Eléments | le domaine de premier niveau (.fr, .vn, .com, edq,) ; le domaine de deuxiéme niveau (.gouv.fhy.ek, etc.)
d’'analyse |le nom de la page ; le résumé de la page ; ladatmise a jour de la page ; les fautes d’orthograptdes
sur chartes de nommage ; des références et des lidtimédia ; le référencement gratuit ou payantnden de Ia

internet page ; les mots-clés ; les éléments du whois ; etc.

Par une observation minutieuse, et globale, amsigpr des référentiels de signification, ces

éléments peuvent constituer des « faisceaux deveseu pour modéliser un avis sur la
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pertinence d’'une page web. Il est a souligner taatare non global et non permanent de la
confiance accordée a un site web. Régulierementoilviendrait de prouver que les
informations deviennent et demeurent valides. listagit pas d’'une défiance paranoiaque,

plutét d'un doute Iégitime (cartésien ?) méthodidure refus méthodologique.

2.1. - Précisions sémantiques
Internet n'est pas une source, internet est unsadogs auteurs de cet article utilisent
généralement les termes source, acces, informatibidation et preuve, avec les définitions
suivantes (cf. tableau 3), toutefois, le termenmiation doit étre pris dans cet article au sens

le plus large possible, sans I'expliquer.

Tableau 3 : précisions sémantiques

(personne) | une situation inventive qui généere des donnéexeEsens, une source est obligatoirement un cetveaain

source (un ou plusieurs). Les auteurs parlent alors dersgmne source » (entretiens interpersonnels, &étibns,
etc.) [Frion, 2008a].
Acces moyen(s) de transfert(s) de données qui uiliit) des données, sans les modifier ou en |ekfiaat (écrits,

compte-rendu, etc.) (Frion, 2008a)

Information | combinaison d'un manque et d'un besmegciée a une volonté

Validation | action qui vise a créditer favorablemyeme donnée, un acces, une (personne) sourc&formation

Preuve la formulation d'une croyance en une véeitéporaire qui implique une appréciation, un cortgroent oy

une décision. La preuve est un instrument qui @ditar une information, une personne source, uasa@tc.

La preuve est abordée dans cet article, plutdét di¢ ces usages dans la recherche
d’'information, et s’appuie donc sur la perceptioa fhits, de lois, de normes et de
conventions, ainsi que sur un héritage de cultliéglucation, de management, d’expérience,
de conviction, de présupposé et de pré- « jugeé »oir. s exemples de preuves ci-dessous
(cf tableau 4).

Tableau 4 : exemples de preuves

En acquisition deacces a des données fiables (pas besoin de valiases de données payantes réputées| une

données sur internetexpérience personnelle, etc.

En droit la parole ou I'écrit d'un officier minisig relatant une observation, des aveux, etc.
En cognition un raisonnement et une subjectivistiage.
En marketing un entrelacement de faits et d’intergtiqui modélisent un positionnement marketing.
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2.2. - Quand utilise-t-on une preuve en entreprize

A l'occasion d’'une prise de décision, d'une rumaementie, d'un rapport d’étonnement, en
appui a un raisonnement construit...
Qu’est-ce qui nous prouve qu'une information estipente ? Nous allons nous appuyer sur
la notion de preuve utilisée dans un cadre jurigigour percevoir une démarche cognitive
qui sera mobilisable de maniere concrete et sinalalies les petites entreprises.
Le tableau suivant distingue les notions de corstrom, recoupement, vérification, validation

et de preuve (cf tableau 5).

Tableau 5 : essai de typologie des synonymes gedave

Attester la présence Créditer de confiance| Statuer sur la conformité Prendre une décision
ou l'absence (qualité, exactitude, vrdi a un modele pour agir sur la chose
(récit, témoignage) ou faux) (intégrité, cohérence)| (choisir, assumer sa
subjectivité)

Confirmer N

Recouper v plusieurs fois

Vérifier N

Valider N

Prouver N N

Compétence Compétence /

management Compétence management Compétence Management

Philippe Baumard (Baumard, 1991 p 143) nous éckairda notion de recoupement, comme
I'action de « démontrer la validité, a défaut deyme ». La validité est donc distincte de la

preuve.

En pratique, en entreprise, le vocabulaire de mreeut étre utilisé pour évoquer :

— un avis personnel basé sur une expérience empipepsennelle ou partagée ;

— une recommandation par un tiers de confiance (peréypar exemple) ;

— un instrument utilisé (un calcul, une méthode)etc.

— un raisonnement construit qui aboutit & un résultaairant (logique, pragmatisme,

conformisme, etc.) ;
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Le manque de preuve(s) ne semble pas géner |lgeatits qui semblent habitués a diriger
sans posséder «toutes » les preuves en permangmekrigeant de pme-pmi semble avoir
tendance a diriger, intuitivement, selon Vida (Gail, 2005 p 80), et a ne changer d'avis
gu'en présence d'un élément « qui prouve du comtsaie la pratique en cours. La validation
de l'information en entreprise est trés succinag nexistante la plupart du temps. Chaque
membre d’entreprise et chaque entreprise a indép@rticiper favorablement au systéeme dans
lequel il appartient, dans un élan d’autorégulatiBimformation qui circule doit étre fondée,
construisant la confiance des acteurs. Au deladate delle théorie, la pratique confirme
globalement cet état de fait de confiance (ce gmpéche pas les événements accidentels ou

intentionnels de perte de confiance).

La majorité des données en provenance d’interngtcicculent dans les entreprises, semble
ne pas étre validée. Dailleurs est-il raisonnalelevouloir tout prouver ? Il serait simplement
impossible et invivable que le doute Iégitime des@etes nous oblige a remettre en cause,
chaque étape de nos actions ainsi que de doutedateses disponibles. La démarche de
preuve semble donc limitée a des situations sassiblurant lesquelles il est percu comme
important de réfléchir a la véracité d'une donngéel'ane personne source. Un dirigeant qui
demanderait a ne recevoir uniquement des donndieges serait confronté a n’obtenir que
des données qui ne le surprendront pas car laat@lidse fait a partir un modele pré-établi.
D’autres dirigeants demandent a leurs veilleurs lder remonter des informations
surprenantes, sans leur donner de consigne, autre<tput m’intéresse » . ces dirigeants
manquent de maturité face a I'information et déaoigent leur équipe par un management
qui n'est pas adapté a I'ere de l'information. enbien d’'informations avons-nous besoin

pour avoir confiance ?

2.4. - Combien faut-il de preuve(s) pour valideneliinformation ?
Une seule preuve peut-elle suffire pour statugpaur décider ? Si une seule preuve ne suffit
pas, combien faut-il de preuves ? S'’il est impdsesde tout prouver, la notion de preuve

suffisante a-t-elle un sens ?
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2.5. Quels types de preuve existe-t-il ?
Il existe trois types de preuves en France, chezTIEs (les techniciens d’investigation
criminelle de la Police scientifique) (Frion & Fnip2008). L'analyse de ces trois types de
preuves a un impact puissant et direct sur leetreént de l'information et la confiance (cf.

tableau 6).

Tableau 6 : les trois types de preuves pour comgrerune situation passée (chez les Tic)

Indicative Spécifie un fait de maniére non disclgalCe fait est « neutre » et ne saurait suffirerpoouver la
culpabilité, mais il ne saurait étre ignoré. Il a'yas de thése formulée a partir d'une preuveatide. C'es
une condition nécessaire, c'est un élément qui gtediaffirmer qu’'un scénario n'est pas farfelu,t¢sy

choses égales par ailleurs.

Corroborative| Confirme une these existante. Ce faitsaarait suffire pour prouver la culpabilité, mdisy a une
confirmation de l'idée de départ, par un prolonggniecontestable d'un fait. Ce n'est pas une canditi

suffisante.

=

Disculpante Contredit la thése existante par undfaitne saurait étre mis en doute. C'est une cemdguffisante pou

casser une démonstration (en droit).

3 — Démonstration pour répondre a cette questida validation de la position théorique

Afin de répondre aux questions « comment peut-air aonfiance en une information ? »,
« combien faut-il de preuve(s) pour valider uneinfation ? », et «a qui cela revient-il de
prouver la validité d'une information ? », nousngi®ns une étude de cas de type exemplaire

que nous commenterons.

3.1. - Prenons un exemple :
étudions le systéeme de la preuve dans le cas dyurtre.
Plantons le décor : une personne est retrouvéeemdd I'adn d’'une tierce personne a été
retrouvé sur les lieux du crime et sur le corpsadéctime. L'adn serait une preuve suffisante
car il est rapporté que deux individus n'auront [gaméme adn, avec un taux de confiance
s'approchant de 100%. Il s’agit ici d’'une approdmndisant largement le rapport de
vraisemblance et les probabilités (Mangin et Tart@P8b). Aujourd’hui, 'adn pourrait étre
la meilleur preuve pour condamner ou innocenter pgrsonne. Un homme est arrété. Un
prélevement d'adn est réalisé. Son adn concorde @lai retrouvé sur la victime. Cette

preuve va-t-elle suffire pour condamner cet hommn, I'adn ne suffit pas pour condamner
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une personne. En effet, en dehors de la considarptobabiliste, la logique n’exclut pas que
I'adn de cet homme ait pu étre prélevé au préalebétre déposé par une tierce personne sur
le corps de la victime...

Le tableau 7 nous présente les preuves a notrediligm (cf. tableau 7).

Tableau 7 : cas illustratif d’'un meurtre et des itypes de preuves

La  preuve | Trois hommes ont été vus et identifiés dans lestalgs du lieux du crime, a I'heure probable dmtat.
indicative Aucune de ces trois personnes n'est connue dasesede Police (il n'y a pas de thése pré-existaute de
ces hommes au moins, pourrait étre le coupablde @eeuve de la présence de ces trois personnes est

indicative. Elle ne saurait suffire pour condammee ou plusieurs de ces trois personnes.

La preuve | Un individu impliqué dans plusieurs affaires sinmiéa, récidiviste, habitant dans les environs, cgnn
corroborative | défavorablement des services de Police, est cogvagwcommissariat. Ce suspect connaissait la viaime
n'a pas d'alibi pour le moment du crime. Ces élémennstituent des preuves corroboratives. Ces pseuve

s'appuient sur une thése pré-existante.

La  preuve | Un voisin de la victime est rapidement éliminé déidte des suspects car il était a I'autre bouindade 3
disculpante | I'neure du crime, bloqué dans un avion, pendanhsixes. Qu’il soit connu ou inconnu des services d

Police pour des faits similaires importe peu. Deext personnes l'ont vu et entendu hurler quand une
hétesse lui a renversé son repas sur sa chemise. pbuvait pas étre aux deux endroits a la fois.| Ce

incident constitue une preuve disculpante.

Aucune de ces trois preuves n'est suffisante ptatues de maniere définitive sur le(s)
coupable(s), mais nous constatons que ces preuntedes niveaux d'intéréts distincts (cf.
tableau 8).

Tableau 8 : la quantité de preuves juridiques p&pe de preuve

Preuve Indicative Preuve Corroborative Preuve disglpante
Quantité  de  preuve
nécessaires pour inculper Nombreuses Plusieurs Sans objet
Quantité  de  preuve
nécessaires pour disculpe Nombreuses Plusieurs Une seule

Juridiquement la preuve disculpante est la plusgauite des trois preuves : un seul élément
disculpe une personne, en se placant dans une c®nde logique. Par contre, dans une
démarche cognitive, la preuve disculpante estua pbntestable et donc la moins utile des
trois preuves. Un ensemble de données est néaepsair « vérifier » une théorie, une seule

donnée suffit pour « falsifier » une théorie. Um atifférent de celui d’'un suspect va, par
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convention, mettre hors de cause la personne d@gpdtar contre - cognitivement - si I'adn
ne suffit pas pour identifier une personne, comnpenirrions-nous disculper totalement une
personne par une seule autre preuve ? En repranamet exemple, comment pouvons-nous
étre certains que la personne qui était dans Fagid’autre bout du monde au moment du
crime, n'était pas un sosie ou déguisé ? Cognitarenfcomme en marketing), une seule

information ne saurait contredire une these etudfige un individu.

Finalement le systéme de preuve semble utiliserc@lement la preuve indicative et la
preuve corroborative. Plus I'enquéteur sera expantiet inspiré et plus il saura élaborer une
thése qui le menera vers la recherche de preuvesbooatives. Il sera parfois utilisé les
termes de profileur ou profiling, dans des acts/itéassiques ou faisant appel a la forensique.
A l'inverse, plus I'enquéteur est novice, inaptecauestionnement stratégique et a la création
des scenarii préalables, ou réfractaire a l'apgrawntiuctive de la preuve corroborative, plus il
s’en remettra de maniere « passive » a une colflecf@euves indicatives et au traitement des
données disponibles. L’effort principal de la rgiten auratendance a étre soit en amont soit

en aval (en France, dans de nombreux cas, la igflest en aval) (Heuer, 1999 p 59)

Idéalement, nous devrions nous concentrer sur flegvps corroboratives pour leur forte
incidence dans la réflexion et pour leur qualitéc@&conomie de la preuve ». Ceci revient a
dire qu’il faudrait idéalement posséder ou élabarex these avant de collecter et chercher les

preuves.

Ce raisonnement améne a plusieurs réflexions épistgiques. N'est-ce pas dangereux de
partir chercher des faits avec des idées précorss-ce plus dangereux de partir avec des
idées précongues que de croire qu’il soit posslldre neutre et sans idée précongue ? Est-ce
plus dangereux de raisonner a partir des seulasédsrdisponibles ou est-ce plus dangereux
de se poser des questions sur les données donamoiss besoin pour réfléchir ?

Ce cas juridique a valeur d’exemple en marketirgir pune situation telle que celle-ci : une
entreprise tente de comprendre les raisons prilesighun nouveau positionnement inattendu
de la part d’'un concurrent (approche positivistand’ situation surprenante, extérieure a
I'entreprise), il ne s’agit pas ici de proposer urmivelle offre commerciale pour le futur

(situation constructiviste, volontariste, princig@ent interne a I'entreprise).
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3.2. - Devons-nous toujours prouver a posteriori ?
Il existe un clivage qui statue que la preuve esbli apres avoir analysé les données
disponibles. Il est rarement accepté, en Francg de discussions sur la notion de validation,

de recoupement, de preuve, que cette démarches @iresétablie avant les données.

3.2.1. - Exemple de situation bloguante a vouloiruver a posteriori

II'y aurait de nombreuses métaphores qui montrer kg validation de l'information
nécessite la validation de la validation, par l'amhe de la dérivée, jusqu’a atteindre un point
de confiance qui stoppe le raisonnement de la atgpathaude » (Frion, 2003 p 56). Cet
exemple nous apporte un constat des plus importdatyalidation (d'une information) est
une construction intellectuelle, largement basédasaonfiance que la situation exige et sur

un parti pris assume.

4 — Le modele proposé pour la confiance en l'infoation sir internet

4.1. - Enseignements pour la confiance en l'infoation sir internet

4.1.1. - Premier enseignement : il n‘existe papréave suffisante

Nous avons vu dans l'exemple d'un crime, que lagmee d'adn (la meilleure « preuve » au
monde ?) ne suffit pas pour condamner ou innocemeéndividu. Le doute Iégitime cartésien
révoque l'idée de preuve suffisante. Il n'exists pa preuve suffisante dans notre époque de
la relativité. Il 'y a qu’'un pas pour aboutir &m'seignement qu’il n'existe pas de site web
suffisant pour prouver. La preuve (la fameuse peegui permet de conclure le traitement
d'une affaire) est donc une construction intelleli#y qui tolére le risque minime encouru et
qui nous donnera la conviction que nous avonsnmatizzi« vérité » du moment ! Le fait que la
preuve soit une construction intellectuelle essueant. Il est heureux que le traitement des

données reste humain et non directement relié#ertient d'une machine d'analyse.

4.1.2 - Deuxiéme enseignement : la constructitellectuelle peut étre effectuée

en amont ou en aval

S’agissant d’une construction intellectuelle, laywre n'est pas nécessairement a entreprendre
aprés les données (réduction du risque) et pousxair lieu « avant » celles-ci (prise de

risque). La preuve en amont serait alors une starteahier des charges pour qu'une décision
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puisse étre prise en aval. La notion de prise sbpie acceptable est au coeur de ce point de
vue sur la notion de preuve. Ainsi lorsque nouslomal des preuves, il est envisageable
(préférable ?) - au préalable - de réfléchir adexnteres d'acceptabilité (I'équivalent de la
recevabilité juridigue en quelque sorte) et a lecostenus pratiques. L'information de
confiance serait donc pensée au cas par cas, lperaknt a la consultation. La direction
d’'une entreprise devrait s’approprier et constrgina systéeme de preuve et non laisser des
utilisateurs non formeés et des outils dicter laétte » en prétextant un positionnement de
neutralité face a linformation. Assumons notre jeativité face a Iinformation, en

explicitant qui nous sommes (Le Moigne, 1994).

Placons-nous dans la posture d’esprit d'imagin@olabre et le type de preuves qu’il faudrait
trouver pour réduire le risque a un niveau accétebainsi avoir la conviction que la vérité
est atteinte. En organisant cette approche soumefate méthode (I'aspect méthodique
apportant une trame de réflexion et une ouverturtidation), il est de fait envisageable de
piloter une recherche d’information en entrepriseys contraintes, par des délais et des
budgets décidés a I'avance, en identifiant lesquerss sources adéquates afin de coproduire
les informations pertinentes. Dans la pratique naloservons de nombreuses et fréquentes
situations, dans les entreprises, faisant appetta compétence a diagnostiquer au préalable
des personnes sources et des acces pertinentselsesmines du marketing sont généralement

parmi les plus réceptives a cette approche, aggodiesonnes de la direction générale.

Préconstitution de la preuve
Loin d'étre une science exacte, ni du charlatanidanpréconstitution de la preuve valorise
une certaine intelligence inductive et abductives(jci dans le sens de la réflexion par le

refus), plutét que déductive.

Une posture d’esprit est nécessaire. Elle s'aggarigculierement sur :

— linduction et I'abduction au début de la réflexipn

— le questionnement stratégique ;

— la déduction au milieu de la réflexion ;

— laréfutation de I'analyse de I'existant comme seukthode possible ;
— une aversion au risque, moyenne ou faible ;

— la culture du risque (réduction du risque et prise&isque) ;
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— la culture du choix (plutét que les cultures dwéd ou des moyens) ;

— la culture de l'information (partage, connivence...).

Certaines personnes voient dans cette méthode clenfditution préalable de la preuve un
insupportable préjugé. Ou est le préjugé ? Le géjpéside-t-il dans la reconnaissance que la
preuve est une construction intellectuelle et gde fait - cette construction intellectuelle peut
se realiser avant ou apres des données ? A lieviErpréjuge réside-t-il dans le présupposé
gu’il ne soit pas possible de réfléchir dans leergie, sans aucune donnée et gu'il soit

nécessaire d’acquérir des données avant de comneenreigchir ?

Descartes est donc encore bien vivant avec soredégitime (« ne recevoir jamais aucune
chose pour vraie que je ne la connlsse évidemntentedle »). Toutefois, afin de ne pas
devenir fou a toujours remettre tout en questia@ysndevons créer des seuils de tolérance
(Frion, 2003 p 165) ou d'acceptation, des raccsiwetides définitions. Ces manieres de faire
nous permettent de nous comprendre et d'avancacaeptant un risque minime. Il nous
arrive donc régulierement de croire sans savoipit@lgsons sur notre faculté de créer des
définitions acceptables pour nous satisfaire densnde données (le refus méthodologique de
I'information) et de continuer & avancer (inducjioBntrainons-nous a voir et a prévoir des
preuves corroboratives ! Un corollaire a cette ys®ables trois niveaux de preuve, est qu'il est
plus facile de démontrer qu'un raisonnement net tigas, que de démontrer qu'un
raisonnement tient. Dans le premier cas, une prealiseulpante « suffit» souvent pour
convaincre. Dans le deuxiéme cas, soit il faut tester, soit il faut accepter une définition

normée par un nombre de personnes partageantsioe globalement commune sur le sujet.

Il est avéré que des approches distinctes de iiméition coexistent et qu'un enjeu est de les

connaitre afin de les utiliser a bon escient (Fr&03 chapitre II).
» Par exemple, I'approche par la preuve indicativaceonera plutét le veilleur sans

préjugé, qui pense que de l'information qu’il vervéendra la stratégie (approche

éthnologique hors contexte) ;
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» l'approche par la preuve corroborative reprendgaSherlock Holmes, un inventaire
des scenarii possibles grace a une expertise cenisaite les confronter a la topologie
de I'’énigme (approche des scenarii) ;
» l'approche par la preuve disculpante concernera gp@mple, la réflexion par

I'absurde ou par réfutation dogmatique (approcbhggjles).
Nous venons de voir ce gu’est le systéeme de lavpratlest une construction intellectuelle. Il
est alors temps de prendre conscience que la tiahdd'un contenu informationnel est
également une construction intellectuelle. La aoiesibn intellectuelle de la preuve peut
s’effectuer a posteriori ou a priori des donnéepalibles. Dans la mesure du possible, en
situation d'abondance de données disponibles, nege due a internet, la procédure de
validation des données doit éviter le recours aatmue aux approches déductives qui vont
obliger a passer en revue I'ensemble des donndstardggs disponibles formalisées. Cette
démonstration vise a proposer une méthode qui me ps@ uniqguement déductive et
postérieure a la consultation des données dispmil@ette démonstration rejoint par une
autre voie, I'approche évoquée dans les analysésorégales de légistes (Mangin & Taroni,
1998b). Ces légistes condamnent une soit-disantraliédl « a priori » de laboratoires de
médecine qui donnent arbitrairement des valeushdaces qui n'integrent pas le contexte de
I'événement. Selon ces légistes, «la cour dewaitthéorie, se charger de I'évaluation des
chances a priori et des chances a posteriori »d€rier exemple est exemplaire, et se
transpose au marketing par la préconisation depligation du début a la fin, du management

de la confiance sur internet.

4.1.3. - Troisieme enseignement : utilisons avécaution le terme de preuve.

Tout prouver et tout vérifier est un leurre. En stomisant des repéres au début (a priori), une
approche inductive sera parfois suffisante pour aide au décideur ou pour une aide a la
décision. Une approche inductive sera souvent énmadrice de ressources. La validation a

posteriori sera alors plus Iégere et se limiterdesa indicateurs de cohérence. Les preuves
« recevables » auront été précisées.

Une personne qui chercherait a valider une dorm@epuver un fait ou un événement, serait

dont passible d’errements épistémologiques. Siest pas condamnable en terme juridique,

c’est sanctionnable en terme de compétitivité. fidrs les méthodes qui sont utilisées dans

nos pratiques et chez nos partenaires.
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Les entreprises qui intégrent les notions présenp@e les auteurs de cet article, allegent
considérablement leur organisation en donnant ta Ipglle a la réflexion préalable des
personnes responsabilisées et en réduisant legedu@s mécaniques (Frion, 2008b). A
'heure d’internet, dans la pratique en entreprikge,simplicité apparente des réseaux
informatiques et des outils spécialisés, a tendanueus aveugler de la nécessité de mobiliser
de la méthode et de la rigueur avant les outilsaAties machines seront plutét déductives et
administreront des données et des modéeles, aammelrsonnes sont capables de se projeter
en avant de maniere inductive et abductive (danseles d'un refus méthodologique de

I'information) allant jusqu’a innover en terme djanisation.

Cet article a tenté de répondre aux questions siagaNous y répondons.

Q1) Qu'est-ce qui prouve qu'une information ed¢ uiable, digne de confiance, validée ?
R1) La croyance que nous lui accordons, basée serexpérience, un instrument, un

raisonnement, ou une combinaison de ces éléments.

Q2) Est-ce d'ailleurs possible de valider une imfmtion par un systeme de preuve(s) ?
R2) Non, la preuve parfaite n'existe pas, la vélidaest relative au repere dans lequel nous

nous placons (avec le réflexe de « est-ce quanelsuffit ? »).

Q3) L'approche juridique peut-elle apporter unetigoation favorable dans la validation de
I'information ?
R3) Oui, les trois preuves indicatives, corrobeegi et disculpantes sont éclairantes pour

qualifier les preuves évoquées.

Q4) La démarche de constitution de preuve(s) -diguement acceptable(s) — est-elle
transposable a l'acquisition de données sur irtt@rne

R4) oui. Voir a ce sujet, la méthode des plansdbearche (Frion, 2001).

Q5) Si tel est le cas, est-il possible de prédseui revient cette activité, et a quelles actions

elle se rattache (questionnement stratégique, relohetraitement) ?
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R5) Elle pourrait se limiter a la phase de traitethéorsque l'analyse est réalisée apres les
données. Elle pourrait se limiter a la rechercloarpa recherche de la preuve. L'approche
systémique associe intiment le questionnementeglicaie, la recherche et le traitement. Les
auteurs ont essayé de démontrer que la part bellatdisation de la notion de preuve revient
au questionnement et a la recherche d'informatiométp qu'au traitement des données

disponibles.

5 — Les implications managériales

Dans les sciences humaines, et en particulier |goararketing, le management doit revoir
son « laisser-faire, laisser-passer » de l'inforomaissue d’internet. Une certaine frugalité
serait salutaire et limiterait le traitement etvalidation a posteriori, pour augmenter le
guestionnement stratégique et le choix de critarpgori. A titre d’exemple, le projet d’une
recherche d’information exploratoire sur un nouvesgment de marché ne devrait pas
commencer par la demande du responsable marketing enembre de l'entreprise de
consulter internet, en aveugle, par le modele dehance («on verra bien »), «pour
information ». Cette personne, soi-disant neuteec@mmencer par saisir sur un moteur de
requétes I'expression ou les 2 mots-clés donnésgraresponsable. Cette personne va s’en
remettre a ce qu’elle lit, et la premiére inforratipercue va s’'imprégner vite et pour
longtemps. Il s’agit ici d’'un biais cognitif clagsie. L'entreprise s'informe autant qu’elle se

met des ceilleres (sans les choisir consciemment).

L’entreprise attend du dirigeant qu’il ne soustegias son incompétence visionnaire en la
convertissant par une approche unique de I'analgséexistant qu’il confie a un salarié.

L’analyse de I'existant, chere a la veille techigyidpie et a la propriété industrielle ne semble
plus devoir étre le modele de base pour s'inforremarticulier a cause de la surinformation

ambiante : une approche davantage constructivisipase.

Nous devons modifier notre perception de I'inforimiat qui ne doit plus étre nécessairement
percu comme un progrés. Et si linformation n’estispnécessairement un progres, le
management doit inventer une nouvelle maniere dddyd’information. Ce sujet fait I'objet

de recherches qui dépassent I'objet de cet article.
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Que conseiller concrétement a un dirigeant d’entrege ?
Afin d'éviter I'engorgement de données (non valgj¢des dirigeants d’entreprise doivent
désormais limiter les remontées d’information, agdfavoir incité pendant des années. Il ne
s'agit plus a la direction de se focaliser et dgdd les commerciaux de remonter de
I'information et d’analyser ce qu’ils voient et entlent (de maniere déductive), mais plutdt de
se défocaliser (Neugarten, 2008) et de rapproehguéstionnement stratégique, la recherche
d’'information et le traitement, de maniére presdusionnelle, selon I'exigence de la
situation, en fonctionnement par projet, dans lesgective d’'un but a attendre a plus long

terme (de maniére inductive).

La direction générale doit assumer le questionnéreete positionnement stratégique pour
I'avenir, plutét que de poursuivre une approchdigesaire de stocks et de flux de données.
Pour cela elle doit faire des choix, régulieremsat,les orientations, les criteres d’évaluation
de linformation, la modélisation des manques gdlujde l'analyse des informations en
présence...

En Pme-pmi, selon notre expérience, cette apprseimdble compatible avec les ressources et
la maturité des dirigeants - et non l'autisme efiser I'information en reconnaissant une
certaine incompétence pour traiter finement et maetin pratique de maniere déductive
I'analyse de I'information disponible. Dans uneifgeéntreprise, la proximité et I'imbrication
des activités contribue favorablement a une autdaéign de la diffusion de I'information
pertinente, qui se trouve plus simplement que daesgrande entreprise.

Pour les grandes entreprises, [lintuition semblee étarement une revendication
d’organisation. Les données présentes sont si reambs, et le fonctionnement si juxtaposé
gu’il y a généralement une démarche gestionnairdoate pere de famille vis a vis de
I'information. Dans les grandes entreprises, lestaindu degré de formation a la recherche sur
internet est trés pauvre et se limite dans I'imreangjorité a de I'autoformation basique ou a
de la formation manipulatoire (apres les donnéegpr méthodologique (avant les données

et avant l'outil).

Le tableau 9 ainsi présente une premiéere synth&seitférences et des complémentarités des

actions a realiser, a I'ére de I'information, setpriil s’agisse d’'un salarié (non dirigeant) et
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d’un dirigeant, dans une pme de plusieurs (dizaidegersonnes (cf. tableau 9). Ces actions

ne sont pas exclusives, et sont bien sr répamie deux populations.

Tableau 9 : différences et complémentarités degtits du bindme dirigeant-salarié

Questionnement | Acquisition de données Traitement de données
stratégique (recherche) (consultation et
analyse)
Compétence
individuelle d’un salari¢ v v v
(dirigeant  ou  nom
dirigeant)
Management V \ V
impulsé par un dirigeant

6 — Conclusion

La confiance en l'information sur internet ne gaite pas a lire, a commenter, et a avancer
des idées, jusqu’a temps qu’une autre informatiomirternet « qui prouvent le contraire »
annule et remplace la précédente. S’il tel esafe e management est largement inconscient
ou a démissionné de ce role émergent depuis lafsuriation ambiante de ces derniéres

années.

La preuve est autant une alliée qu'une ennemie, @lle a prendre des décisions autant
gu’elle restreint la créativité. Le magistrat, comie praticien en marketing, ont besoin de
preuves et doivent bien en mesurer ces deux asproisver un fait ou une idée repose sur
plusieurs niveaux de preuves. C’est une constnudtiellectuelle. En décortiquant le systeme
de preuve il apparait clairement que ce processigieictuel peut dépasser les pratiques

courantes, actuellement limitées a de la déduttémee sur les seules données disponibles.

La bonne information totale et permanente n'exisés. La Vérité totale et permanente
n’existe pas non plus. Personne ne revendique, @@ndomaines, étre parvenu a atteindre la
Vérité, tout au mieux I'approche-t-on. C’est cettenclusion que le responsable marketing
doit intégrer sous peine d’étre décu par l'inforimatsur internet. D’'un point de vue plus

cognitif, la démarche n’est pas a sous estimerchef d’entreprise se rassure et prend

confiance. Il est aussi plus serein dans la négoniade ses marchés car il imagine des
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informations qui lui seront utiles dans ses nédamia. Il avance sur un terrain
méthodologique connu et développe son questionre@erhaque fois qu'il s'en sert, a
I'inverse des simples consultations, qui apported contenus mais qui sont pauvres en

apprentissages méthodologiques.

Aujourd’hui I'information doit-elle encore étre v travers du paradigme du progrés ? Si
'information » n’est plus nécessairement un pregraéors, il revient au management de
donner des priorités a I’ « information orphelinéiscriminante. Il revient au management
d’initier le refus méthodologique de [linformationde se placer dans un silence
informationnel, afin de réfléchir davantage a sesoins et a ses manques plutdt qu’aux

données existantes disponibles a traiter.

Les notions de preuve et de validation, nous poussenvisager la notion de confiance, vers

une démarche managériale de I'information pluté@ gers une démarche mécanique.
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