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Introduction générale

Objectif de la recherche

Cette thése en Génie Industriel porte sur la méthodologie de conception de
produits. Elle s’intitule <« Modélisation du processus de conception centrée
utilisateur, basée sur l'intégration des méthodes et outils de |’ergonomie cognitive :

Application a la conception d’IHM pour la télévision interactive ».

Elle a pour objet de proposer des méthodes et outils que |’ergonome cogniticien
intégré en tant que porteur de projet dans une équipe pluridisciplinaire peut utiliser
en amont de la conception des Appareils Numériques Electroniques Grand Public
(ANEGP), de facon a optimiser sa participation en vue de la collaboration avec
d’autres concepteurs, tels que le designer, le marketeur, le psychologue d’usage et

le sociologue d’usage.

Notre sujet concerne en particulier le design d’interfaces en phase d’identification
du besoin et de génération & validation de concepts, durant laquelle ’interaction
des facteurs « ergonomie », « design », « marketing », « psychologie d’usage » et

« sociologie d’usage » est prépondérante.

L’objectif final de cette recherche est donc de fournir une méthodologie de travail -
en termes de démarche, méthodes et outils issus de l’ergonomie cognitive -

utilisables en amont de la conception des ANEGP.

Problématique de la recherche

Les technologies de linformation atteignent une certaine maturité en ce qui
concerne leur application sur les produits grand public. A ce stade, la conception
orientée vers une offre de fonctionnalités de plus en plus riche et basée sur les
nouvelles technologies doit se tourner vers la conception centrée sur le besoin réel

de Uutilisateur grand public.

Autrement dit, si le design des interfaces et des nouveaux concepts du marché
actuel est poussé par les technologies via les produits (technology-push products)
qui attirent les adopteurs précoces (early adopters 10-15% de la population), il est

temps que l’on propose des produits répondant au besoin réel des utilisateurs
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majoritaires (most users / majority users 75-80% de la population). Nous tenons a
souligner trois tendances récentes qui font partie des nombreuses causes de la non-
adaptabilité des ANEGP d’aujourd’hui. L’une est la tendance a la convergence des
fonctions de communication, d’information et de divertissement. La deuxiéme
tendance est la multiplication des fonctionnalités dont un objet est doté. La
troisiéme est la diversité des dispositifs d’entrée et de sortie de ’information. Le
choix est donc ouvert en termes de dispositifs dédiés (dedicated input / output
interface) des ANEGP.

Dans ce contexte, on a de plus en plus recours a l’ergonome cogniticien. Si
jusqu’alors le role de l’ergonome était de corriger des erreurs sur un produit
quasiment fini, il s’oriente progressivement vers la conception et le développement
de nouveaux concepts en amont du processus. Dans ce cas, son role consiste a
proposer des nouvelles fonctions et fonctionnalités du produit et a choisir (ou

concevoir a nouveau) des dispositifs d’entrée et de sortie de l’information.

Nous constatons que l’ergonome qui exerce au sein de l’équipe de conception
manque de méthodes et d’outils pour accomplir ce nouveau réle : l’ergonomie de
créativité. La question suivante se pose alors : « Dans la phase de développement de
concepts, quels modes de Représentations Intermédiaires (Rl) !’ergonome peut-il
utiliser pour favoriser une bonne communication avec les autres acteurs (marketeur,
designer, psychologue d’usage, sociologue d’usage) et quels méthodes et outils de
validation de la qualité ergonomique des concepts peut-il utiliser alors que les

concepts ne sont pas encore complétement définis. »

La problématique a donc trait aux démarches actuelles de ’ergonomie. Les
démarches actuelles de l’ergonomie ne permettent pas a l’ergonome de se
positionner en tant que porteur du projet. Or nous avons vu que celui-ci doit a la
fois proposer les solutions créatives et évaluer les pré-concepts des qu’ils sont

proposeés.

Apports de la thése

Le premier apport de cette these concerne la modélisation et I’optimisation des
démarches de conception des ANEGP. Ce domaine est un champ d’investigation
assez récent pour ’ergonome cogniticien intégré dans une équipe multidisciplinaire
de conception. L’ergonome est de plus en plus sollicité en amont du processus, et il
est aussi conduit a collaborer avec les autres acteurs. Son role est de proposer de
nouveaux concepts (produit & services rendus) en termes de fonctions,
fonctionnalités et dispositifs d’entrée et de sortie de ’information. Nous proposons
un nouveau modéle adapté a l’ergonome lui permettant de pratiquer ’analyse

d’usage dans l’équipe de conception. Dans ce document, nous décrivons une
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démarche de conception multidisciplinaire au cours de laquelle ’ergonome joue un

role porteur.

Le deuxiéme apport de cette thése concerne la formalisation de modes de Rl que
I’ergonome peut utiliser. Nous proposons en particulier ’utilisation du « Mapping
d’Influence d’Usage » en tant qu’outil de conception sur lequel l’ergonome, le
designer, le marketeur, le psychologue, et le sociologue peuvent s’appuyer. Les
images construites au-dela des mots (valeurs sociologiques) représentent un univers
de solutions de nouveaux concepts d’IHM. Une des finalités de U’Analyse des
Tendances Conjointes (ATC) du Laboratoire Conception de Produits et Innovation

(LCPI) constitue a produire un Mapping d’Influence d’Usage.

Le troisieme apport concerne |’anticipation des usages de la future télévision
interactive (TVi). Nous avons constaté qu’en 2002 (début du Projet TVi) la
télévision interactive reste peu explorée en terme d’usage a cause de sa complexité
technologique, économique, politique, etc. La méthodologie de conception que nous
avons définie et appliquée pour aboutir a la définition de la TVi du futur, la
description de ce systeme, et la formalisation du travail collaboratif des acteurs

impliqués dans le projet constituent U'intérét principal de cette thése.

Spécificité de la recherche

Les critéres du succés d’un produit sont multiples. Dans la plupart des cas, le
développement d’un produit industriel vise au profit économique lors de son
lancement sur le marché. Pour nous, dans le cadre du projet « Télévision
Interactive »', ’adaptabilité du produit aux utilisateurs majoritaires a été mise en
priorité.

Le Réseau National de Recherche en Télécommunications (RNRT) soutient le Projet
TVi en tant que projet exploratoire, et dans ce cadre-la, nous ne sommes pas
directement contraints par le profit industriel. Nous nous sommes donc ici fixé,
comme objectif, la génération de nouveaux concepts de services interactifs pour la
future TVi idéale dédiés aux utilisateurs majoritaires? qui ont moins la capacité et
Uintérét de s’adapter aux nouvelles technologies de [’information et de la
communication, que des populations dites « techno-boulimiques » ou « d’adopteurs

précoces ».

! Page de présentation du Projet TVi - http://www.telecom.gouv.fr/rnrt/projets/res_01_23.htm

2 il est important ici de distinguer U'utilisateur du consommateur : l"usager ou ’utilisateur est la personne
qui utilise une machine, un appareil, et qui a un droit réel d’usage, alors que le consommateur désigne la

personne qui utilise des marchandises [Petit Robert].
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Dans le contexte industriel, les services sont plutot concus d’une maniére poussée
par la technologie. Nous proposons, en tant que résultat du Projet TVi, des services
interactifs de la TVi concus selon une analyse des usages du grand public. C’est par
une approche particulierement centrée sur le besoin de lutilisateur que notre

recherche se distingue.

D’autre part, la démarche que nous avons modélisée et mise en place est unique
dans la mesure ou l’ergonome cogniticien a joué le role du porteur du projet en
intégrant différents métiers tels que le marketing, le design, la psychologie et la
sociologie. Dans la phase de développement de concepts, |’ergonomie est un métier
relativement récent par rapport au marketing et a la psychologie ou la sociologie
d’usage, mais la nécessité de son intégration dés la phase de conceptualisation est
prépondérante dans le secteur des ANEGP. Compte tenu du fait que nous avons
opéré en tant que chef de file du Projet TVi, dont le principal objet était
Uintégration de L’ergonomie cognitive, |’expérience que nous avons vécue
représente un cas réel d’application du modéle absolu préconisé en ergonomie

cognitive.
Organisation du document de thése

Premiére Partie : Positionnement de la Recherche

La premiére partie de ce document a pour objet d’aborder plus précisément les
domaines de recherche dans lesquels notre problématique se situe et de présenter

les themes qui gravitent autour de notre sujet de recherche.

Nous précisons d’abord l'objet de notre recherche en Génie Industriel (§1.1.1.).
Apres avoir distingué les différentes composantes fonctionnelles des actions dans
une démarche de conception, a savoir la caractérisation de l’environnement et des
attributs des produits concernés, ainsi que le management de projet, nous justifions
notre intérét vis a vis du contexte de recherche du Laboratoire Conception de
Produits et Innovation (§1.1.2.). Nous définissons également les termes importants

tels que le « produit », la « conception » et la « conception de produit ».

Ensuite, nous nous positionnons dans le champ des « ergonomies » (§1.1.3.). Le
travail de these s’effectue au sein du LCPI, dont les activités de recherche se
centrent sur les méthodologies, les méthodes et outils de conception de produit.
Notre travail de thése concerne en particulier le métier de l’ergonomie cognitive
intégrée dans une équipe pluridisciplinaire. Notre recherche se rapporte donc a
’ergonomie du produit et l’ergonomie des Activités Coopératives de Conception
(ACC).

Nous analysons U’évolution des produits et les systémes associés (systéeme de

conception, de production, de distribution et de consommation) pour arriver a
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identifier les nouvelles tendances d’aujourd’hui (§1.2.1.). Nous avons choisi de
centrer notre recherche sur le champ d’application des « Appareils Numériques
Electroniques Grand Public (ANEGP) » que nous définirons dans le paragraphe
§1.2.2. Nous analysons le point de vue concepteur sur les nouvelles tendances des
ANEGP (81.2.3.). Dans ce secteur, le design d’interface ou d’interaction suscite des
problémes d’usage chez l’utilisateur grand public. C’est pourquoi nous traitons le
sujet du « design d’interfaces des ANEGP » dans le présent document de these
(81.2.4.). Nous terminons la premiére partie par une identification du role de
|’ergonome cogniticien dans le secteur des ANEGP, en collaboration avec les métiers
du design, du marketing, de la psychologie d’usage et de la sociologie d’usage
(81.2.5.).

Deuxiéme Partie : Problématique, Hypothéses de Modélisation

A partir d’une synthése, nous constatons que certains ANEGP ne sont pas adaptés a
’égard des utilisateurs grand public. D’ou la nécessité que l’ergonome cogniticien
se positionne en tant que porteur du projet de conception. Sa vocation consiste a
proposer des concepts adaptés a l'usage et ce, au niveau de fonctions et
fonctionnalités ajoutées et de dispositifs d’entrée et de sortie de l’information
utilisés (§2.1.1.). Notre problématique se situe plus particulierement dans la phase
de développement de nouveaux concepts, en amont du processus global de
conception. Nous schématisons le processus global de conception en quatre phases,
qui ont permis aussi de structurer notre vision de la démarche classique de
’ergonome dans le processus global. Ensuite, nous caractérisons la premiére phase :
la phase de développement de nouveaux concepts. (§2.1.2.) C’est dans ce contexte
et selon cet état de l’art que s’identifie notre problématique. Dans un premier
temps, nous exposons un constat concernant le manque de modes de
Représentations Intermédiaires utilisables par ’ergonome cogniticien dans la phase
de développement de concepts (§2.1.3.). Dans un second temps, nous présentons un
deuxiéme constat concernant le besoin de repositionnement des méthodes et outils
de validation des qualités ergonomiques utilisables lorsque le concept n’est pas
encore compléetement défini (§2.1.4.). Dans la section suivante (§2.1.5.), la

problématique finale est énoncée.

Dans les sections suivantes (§2.2.1. §2.2.2.), nous faisons ainsi les deux hypothéses.
A la fin de la deuxiéme partie (§2.2.4.), nous décrivons le 1° modéle de la
démarche de l’ergonome cogniticien située en phase de développement de

nouveaux concepts et son originalité.

Troisiéme Partie : Cadre du Projet et Expérimentations

Dans la troisiéme partie, nous décrivons comment, a travers un projet, nous avons

validé le modele. Dans le paragraphe « §3.1. Cadre du Projet », nous expliquons le
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cadre du Projet TVi avec en particulier : le contexte dans lequel le projet s’est
déroulé (objectif du projet, définition du produit « télévision interactive »,

participants du projet et répartition des roles).

Ensuite dans le paragraphe « §3.2. Expérimentations », les travaux menés afin de
valider nos hypothéses sont abordés un par un. Nous divisons les travaux en trois
étapes : L’étude du besoin (§3.2.1.), "évaluation des pré-concepts (§3.2.2.) et la
démarche d’Analyse des Tendances Conjointes (ATC) accompagnée d’une séance de
créativité (§3.2.3.).

L’étude du besoin est une phase importante et longue du Projet TVi. Elle consiste en
une étude sociologique sur des modes de vie et valeurs (§3.2.1.1.), et une étude sur

l'usage de la TV et de la TVi. L’étude sur l’'usage commence par un état de l'art

centré plus précisément sur Uunivers de la TV et de la TVi (§3.2.1.1.1.) et se
termine par UInterview, le Questionnaire « Abonnés » (§83.2.1.1.2.) et |’Observation
« Commandes Actuelles » (83.2.1.1.3.) qui ont eu pour but de faire exprimer aux

gens leur besoin face au systéme actuel de la TVi. En syntheése, les deux hypothéses
ont été déduites (§3.2.1.3.).

Parmi les pré-concepts, le nouveau dispositif « commande multimodale » a été
testé. C’est l’Observation « Commandes Nouvelles » qui est présentée dans le
paragraphe §3.2.2.1., lors de laquelle nous avons utilisé la technique du Magicien
d’Oz.

Ensuite, nous présentons la démarche de UATC durant laquelle le Mapping
d’Influence d’Usage pour la TVi a été formalisé, a partir des données venant des
sessions précédentes (§3.2.3.1.). Ce mapping a été utilisé en tant que stimulus lors
de la séance de créativité multi-métiers. La liste des 300 idées proposées figure

dans le paragraphe §3.2.3.2.

Nous terminons la 3¢ partie par une présentation des concepts de la TVi idéale du

futur que nous avons décrits dans le Cahier des Charges Fonctionnel (§3.2.3.3.).

Quatriéme Partie : Modéle Systémique du Processus de Conception des ANEGP

Mise a part la conclusion générale, c’est la derniére partie de ce document. Nous
analysons nos hypothéses initiales décrites dans la deuxiéme partie par rapport a
’expérience obtenue dans le cadre du projet de l’expérimentation. Le modéle
relatif a nos hypothéses est présenté (§4.1.). Enfin, nous prescrivons ’application

de notre modéle avec la suite et l"ouverture (§4.2.).



1. Premiére Partie : Positionnement de la

Recherche

Cette thése en Génie Industriel porte sur la méthodologie de conception de produit.
Elle a pour objet de proposer des méthodes et outils que ’ergonome, intégré dans
une équipe pluridisciplinaire, peut utiliser en amont de la conception. Elle

s’applique aux Appareils Numériques Electroniques Grand Public (ANEGP).

Nous identifions dans un premier temps les principaux domaines scientifiques
concernés tels que le génie industriel, les sciences de la conception et l’ergonomie.
Concernant les sciences de la conception, nous tenons a définir la terminologie
nécessaire a la compréhension du sujet, en répondant a des questions telles que :
« Qu’est-ce que le produit et la conception? » « Comment le Laboratoire
Conception de Produits et Innovation (LCPI) effectue des recherches sur le sujet de
la conception de produits ? » Nous préciserons en quoi notre sujet de recherche est

lié aux trois axes de recherche du LCPI dans le domaine des sciences de conception.

Ensuite, nous répondrons aux questions suivantes: « Que sont les ANEGP ? »,
« Qu’est-ce qu’ils représentent dans notre société d’aujourd’hui ? », « Pourquoi est-

il nécessaire de faire une thése sur la conception des ANEGP ? ».

Cette thése se positionne dans un domaine récent que nous intitulons « l’ergonomie
des ANEGP ». C’est l’ergonomie évoluée vers |’ére de ’informationnel. Ce nouveau
domaine fait donc beaucoup appel a l’ergonomie des logiciels. Dans le secteur des
ANEGP, compte tenu du fait que notre champ d’intérét concerne le grand public, la
multidisciplinarité s’impose tout naturellement (U’ergonomie, le design, le
marketing, la psychologie d’usage, et la sociologie d’usage). Nous présentons

’ergonomie des ANEGP et la positionnons parmi les autres disciplines. ||}
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1.1 Principaux domaines scientifiques concernés

Cette these s’insére principalement dans le Génie Industriel et dans les sciences de
la conception en intégrant les connaissances en ergonomies, plus précisément en
ergonomie du produit. Ces disciplines ont un caractére commun qui est essentiel a

la définition de la problématique de la these : la multidisciplinarité.

1.1.1 Génie industriel

Notre recherche en méthodologie de conception de produits se situe avant tout dans
le champ disciplinaire du Génie Industriel. L’Institute of Industrial Engineers (l.I.E)
’a défini comme étant une discipline scientifique dont l'objet est l’étude « des
systemes intégrant des hommes, des matériaux, des informations, des équipements

et de l’énergie » [Site Internet IIE].

De maniére plus pragmatique, le Ministére de U’Industrie [MIN, 1995] définit le Génie
Industriel comme une association transversale de disciplines scientifiques classiques
ainsi que les sciences humaines et sociales qui « concerne tout le cycle de vie d’un
produit ou d’une fourniture, depuis ’analyse du besoin jusqu’au suivi aprés-vente,

voire jusqu’a la récupération et/ou la gestion des déchets générés ».

Le Génie Industriel est donc une association de trois poles : un pole technique, un

pole humain et un péle économique.

Sciences pour ’ingénieur

Génie
Industriel

Sciences sociales Sciences économiques

[Figure 1-1] Les trois poles du Génie Industriel [Vadcard, 1996]

Le champ d’investigation de notre recherche s’insére dans le Génie Industriel dans
la mesure ou l'objet de la recherche est l’étude des systémes de conception
intégrant plusieurs éléments (concepteurs et utilisateurs/consommateurs en tant

gu’humains, produits et équipements de production en tant que matériaux...).
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1.1.2 Sciences de la conception

1.1.2.1 Terminologie : « Produit », « Conception » et « Conception de produit »

Le « produit » est défini comme un « Bien fabriqué par Uentreprise ; résultat d’une
activité créatrice s’exercant sur les matiéres (Note : Commercialement, ce résultat
ne devient un produit que s’il répond a un besoin, ce qui le rend susceptible d’étre
vendu sous un nom qu’en individualise |’état et parfois méme la qualité) » [Office de
la langue francaise, 2002]. De facon générale, tous les produits sont classés comme
biens de consommation destinés au consommateur final, biens d’équipement ou
biens intermédiaires destinés a produire d’autres biens. Par conséquent, on estime
que le concept de « produit » recouvre tous les biens et services qui visent a

satisfaire des besoins physiologiques, psychologiques ou sociaux du consommateur.

Nous adoptons le sens large a partir duguel on sous-entend aussi bien les services
que les productions matérielles. Nous parlerons dans le paragraphe §1.2.3. (p25-26)
du contexte industriel ou les « services rendus » par les produits commencent a
s’imposer autant que les productions matérielles. Il s’agit de produits utilitaires.
C’est donc le couple « Produit-Service rendu » qui est considéré aujourd’hui [Na&l,
2003].

L’émergence des services et la confirmation de leur importance économique et sociale croissante
contribuent a déplacer les champs d’application de la conception. Car, au méme moment ’objet
et loutil de la conception s’allegent, la production se dématérialise et perd son essence
objective. L’offre de marchandises se transforme et la consommation de services s’accroit de

maniere exponentielle.

[Beaux Arts, 2001]

Le Laboratoire Conception de Produits et Innovation (LCPI) vit cette tendance a
Uimmatérialisation, et s’intéresse de plus en plus a la conception des services. Un
autre intérét de notre recherche, la « conception » est complexe et dynamique du
fait de Uintervention humaine. La définition du mot « conception » nous amene
naturellement au verbe « concevoir ». Selon une des définitions du Grand Dictionnaire
du Larousse Universel [1994] « concevoir quelque chose (action, idée, systéme, appareil,
plan, etc.) » signifie « l’élaborer dans son esprit, en arranger les divers éléments et

le réaliser ou le faire réaliser ».

La conception est a la fois ’action d’élaborer quelque chose dans son esprit ou de le
concevoir et le résultat de cette action [Simon, 1969]. La conception d’un produit va
consister plus précisément en |’élaboration des trois aspects - liés entre eux - d’un
produit : U'aspect fonctionnel, U’aspect esthétique et socio-culturel, et l’aspect

économique de la réalisation [Maurel, 1992] [Vitrac, 1984 & 1993]. La mise en ceuvre des
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différents aspects d’un produit passe par la détermination de ses caractéristiques

physiques, ses attributs, ainsi que par la maniére de !’obtenir.

La conception de produit contient donc une notion de transformation de [’abstrait
au concret [Gerhald, 1988], d’une idée (neuve) a un produit (vendable) [Maitre, 1992],

d’un probléme a une solution, du fonctionnel au structurel, etc.

1.1.2.2 Description des domaines des sciences de la conception

Sciences pour l’ingénieur

Fabrication

Concpption
e

duit

Prd

Sciences sociale xiences économiques

Vision du design industriel Optiquevtechnique Optique marketing
« Esthétique « Etude technique « Etude de marché
» Contexte social et culture  Analyse technique « Analyse de marché
» Rapports avec « Optimisation de la « Aspects économiques
I’environnement production « Réseau de distribution
« Impératifs ergonomiques « Procédés de fabrication
» Tendances visuelles  Etude ergonomique
« Prise en compte des
visions marketing

[Figure 1-2] Les trois fonctions principales de la conception de produit, d’aprés [Lorenz,
1990] [Ulrich, 2000]

Nous avons vu que notre champ d’investigation principal se positionne dans le
domaine du Génie Industriel. Aux trois poles définis dans la figure précédente
([Figure 1-1], page précédente) peuvent se juxtaposer les trois poles proposés par

Karl Ulrich (voir la [Figure 1-2], page suivante).

A partir d’une analyse de différentes méthodes de conception de produit comme
celles de Herbert A. Simon [Simon, 1969], Pahl Gerhald et Beiz Wolfgang [Gerhald,
1988], Jean-Louis Le Moigne [Le Moigne, 1992], Vladimir Hubka [Hubka, 1996], Robert
Duchamp et Améziane Aoussat [Duchamp, 1988 & 19991, Karl T. Ulrich [Ulrich, 2000], et a
partir d’une analyse des apports des différentes disciplines qui interviennent dans le
processus de création industrielle [Lebahar, 1987] [Quarante, 2001], il devient possible
de comprendre le mécanisme de cette transformation et un modeéle de mécanisme

de conception de produit se construit.

Au mécanisme de la conception de produit trois types d’activités sont dits

nécessaires. Les deux premiers types relévent d’une activité centrée sur le produit
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[Vadcard, 1996]. Ce sont la caractérisation de l’environnement du produit, la
résolution du probléme d’induction de structure pour la définition de la
problématique de la conception de produit, et la caractérisation des attributs du
produit, la résolution du probléme de transformation d’état de la problématique de
conception vers la définition du produit. La caractérisation de l’environnement du
futur produit nécessite une optique marketing, fait donc appel a des disciplines
comme le marketing ou la veille (technologique, commerciale, législative, ...),
généralement assez bien représentées dans ’entreprise et pourvues de méthodes et
outils permettant cette définition par circonvolution du produit : bref marketing,
étude de marché, benchmarking, etc. Ces métiers ont la responsabilité, aux yeux de
Uorganisation de Uentreprise ou de l’équipe projet, de la détection de la
formulation et de la validation des besoins clients latents ou exprimés (ce que le
produit ne sera pas, ce qu’il permettra, la cible d’utilisation visée, ...). En ce qui
concerne la caractérisation des attributs du futur produit, ce sont des disciplines
comme le design, l’ingénierie technique, l’ergonomie ou la couleur qui intégre la
vision du design et technique. Ces métiers référent eux aussi a des méthodes et
outils d’analyse et de synthése pour la définition par concrétion du produit : rough,
magquette d’aspect, dessin technique, calcul de résistance des matériaux, maquette
fonctionnelle, tests de qualification technique, scénario d’utilisation, planche de

tendances, etc.

Le troisiéme type reléeve, lui, d’une activité centrée sur le projet de conception.
C’est le management du projet, autrement dit l'organisation des actions de
conception pour la caractérisation de Uenvironnement du produit et de ses
attributs, ainsi que les outils d’analyse de la conformité de la solution en regard de
la problématique. Le management du projet n’est pas suffisamment représenté dans

la [Figure 1-2] mais cet aspect n’est pas négligeable en réalité.

Ces trois types d’activité sont présents tout au long de la conception du produit. La
gestion du projet intervient méme avant le démarrage des activités
pluridisciplinaires. Ils sont liés de maniére indissociable pour un fonctionnement
correct du projet de conception de produits (comme le noceud borroméen de Jacques
Lacan®): La propriété barroméenne illustre le fait que sans l'une des trois
composantes, les deux autres n’ont pas de cohérence entre elles. C’est la raison
pour laquelle les axes de recherche du LCPI sont multiples et indissociables a

chaque recherche.

3 Psychiatre et psychanalyste francais (1901-1981), cité dans [Vadcard, 1996]
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1.1.2.3 Axes de recherche du LCPI et positionnement de notre thése

L’objectif de la recherche du LCPI est de construire des modeéles théoriques de
processus liés a l’activité de conception de produit. Ces modéles sont évalués dans
un contexte opérationnel. De |’évaluation de ces modeéles, nous validons des
connaissances, méthodes et outils. L’intégration de ces connaissances par la
construction d’un modéle générique en vue de leur optimisation contribue a une

dynamique d’avancée scientifique et de progres industriel. [LCPI, 2002]

Cette recherche mobilise plusieurs métiers (ingénieur, designer, ergonome,...) qui
doivent en permanence apprendre a travailler ensemble et confronter leurs points
de vue pour concourir a la conception d’un produit industriel. Le laboratoire a donc,
dans ses débuts, entrepris une démarche de recherche pluridisciplinaire centrée a la
fois sur le processus de conception et sur le produit [Simon, 1969], et orientée vers
Uinnovation. La recherche ainsi caractérisée s’appuie sur l’intégration de nouveaux
métiers et de nouvelles technologies, dans le but d’optimiser le processus de

conception et de développer des méthodes et outils transférables.

La recherche du LCPI vise a la production et a la formalisation de connaissances qui
contribuent a améliorer les processus de conception et d’innovation. Elle s’appuie

sur les trois axes schématisés dans la figure suivante.

L’intégration des
métiers

Les modes de
Représentations
termédiaires du
produit

L’ingénierie du
projet

La modélisation des processus de conception et d’innovation s’appuie sur les
disciplines transversales suivantes :

« La gestion de la connaissance
« La modélisation systémique

« Le travail collaboratif

[Figure 1-3] Les trois axes de recherche du Lcpr*

4 Schéma fait par les membres du LCPI, repris dans le « Dossier unique de demande de reconnaissance
par le Ministére et éventuellement dassociation aux EPST ou EPIC dune unité de recherche » du LCPI
rédigé en 2002 [LCPI, 2002]
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Bien que la présente recherche de thése soit concernée par les trois axes, comme
toutes les recherches et tous les travaux du LCPI, elle a pour but d’apporter une
contribution trés poussée sur les deux axes : « Intégration des métiers » et « Modes
de Représentations Intermédiaires du produit ». La méthodologie de conception que
nous proposons en tant que finalité de la recherche de cette thése intégre
’ergonomie cognitive comme métier et des nouvelles Représentations

Intermédiaires.

1.1.2.4 Méthodologie, méthodes et outils de conception

La finalité de recherche du LCPI est une modélisation des processus de conception
et d’innovation en proposant une méthodologie de conception dans laquelle les

méthodes et outils adéquats sont prescrits.

La nécessité d’une méthodologie est due, de notre point de vue, en grande partie a
la pluridisciplinarité des équipes de conception. La pluridisciplinarité des équipes
nécessite de coordonner / gérer non seulement les actions des différents acteurs les
uns par rapport aux autres mais aussi leurs intéréts parfois divergents. Jean-Claude
Bocquet explique : « la complexité des taches d’élaboration d’un produit est telle
que le savoir-faire nécessaire a leur application est détenu par différentes
personnes aux différents métiers. Aussi est-il nécessaire d’organiser le

développement d’un produit en groupe projet » [Bocquet, 1998].

La bonne méthodologie elle-méme est considérée en quelque sorte comme une
technologie clé : « la compétitivité des entreprises industrielles dépend, pour une
large part, non seulement de la maitrise des technologies essentielles aux domaines
de leur activité, mais également de ’efficacité de leur stratégie et de leur gestion
du processus global de conception, de production et de commercialisation. » [MIN,

1995]. Ceci prouve la pertinence des recherches menées au sein du LCPI.

Nous entendons par « méthode de conception », ’ensemble des moyens raisonnés
employés (utilisables comme aides, selon chacune des phases, ou selon ’étape du
processus) pour parvenir a un but, c’est-a-dire dans notre cas, la réalisation d’un
produit. Ainsi les outils sont des moyens pour ’application du concept dans le cadre
de la démarche et pour une structure donnée. La plupart du temps, le
rapprochement de ces deux mots est volontaire et peut aller jusqu’au vocable de

« méthode-outil » comme chez Danielle Quarante [Quarante, 2001].

La méthodologie que nous allons proposer comme résultat de la recherche de cette
thése intégre les méthodes et outils utilisables par I’ergonome cogniticien en vue de

proposer des produits adaptés au besoin réel de ’utilisateur.
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1.1.3 Ergonomies’

Ergonomie générale

L'Association Internationale d’Ergonomie définit l’ergonomie et la contribution des

ergonomes comme suit :

L’ergonomie (ou l’étude des facteurs humains) est la discipline scientifique qui vise a la
compréhension fondamentale des interactions entre les étres humains et les autres composantes
d’un systeme, et la mise en ceuvre dans la conception de théories, de principes, de méthodes et
de données pertinentes afin d'améliorer le bien-étre des hommes et lefficacité globale des

systémes.

Les ergonomes contribuent a la conception et a [’évaluation des taches, du travail, des produits,
des environnements et des systemes en vue de les rendre compatibles avec les besoins, les

compétences et les limites des personnes.

[Site Internet IEA] [Site Internet SELF]

Il est connu que les deux principaux ensembles d’ergonomies coexistent [Rabardel,

1998] [Montmollin (de), 1997].

Le premier correspond a l’ergonomie classique, mondialement majoritaire, a domination
américaine et britannique, que "on qualifiera comme centrée sur le composant humain (human
factors) des systemes homme-machine. Les composants humains des systémes (industriels ou
militaires) sont des fonctions des hommes. La priorité de ce courant fut longtemps donnée aux

fonctions concernant le moteur humain (postures et mouvements, bruits, éclairage, etc.).

Le second plus récent et qui se voit universalisé de plus en plus est un courant francophone
(France, Belgique, Québec). On le qualifiera comme centré sur l’activité humaine, et plus
précisément ’activité située. Activité signifie ici que ce ne sont plus des fonctions générales qui
sont prises en compte, mais des comportements (des gestes, des regards, des paroles) et des
raisonnements tels qu’ils se présentent dans les situations de travail. Les deux approches peuvent
étre considérées comme complémentaires, le second courant prend le relais de ce qui est fait par

le premier en quelque sorte.

L’ergonomie évolue avec les transitions de la société. C’est ainsi que |’ergonomie des composants

humains n’évolue plus dans son sens d’origine.

[Montmollin (de), 1997]

5 En adoptant le point de vue de M. de Montmollin, les Ergonomies sont ici au pluriel, «Le terme

ergonomie fut d’abord, en francais, une traduction de ’anglais ergonomics. Il a été forgé a partir du grec

ergon, travail, et nomos, loi. Il ne peut étre question de donner en quelques mots une définition d’un

terme qui renvoie a des approches diverses, et parfois opposées. C’est pourquoi ERGONOMIES (au pluriel)

a été ici préféré. » p.135 du Vocabulaire de ’Ergonomie [Montmollin (de), 1997]
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A Uheure actuelle, le travail humain est souvent automatisé et informatisé.
L’intérét de U’ergonomie s’est transféré en grande partie, du travail physique au
travail automatisé et informatisé. C’est ainsi que, comme [’a souligné Maurice de
Montmollin, U’ergonomie des composants humains n’évolue plus dans sons sens

d’origine.

Dans U’environnement automatisé et informatisé, l’intérét repose surtout sur le
niveau cognitif [Patesson, 1986] [Norman, 1988]. L’adjectif « cognitif » est relatif au nom
« cognition ». La cognition est « l’ensemble des activités et des processus par
lesquels un organisme acquiert de lUinformation, la traite, la conserve et
Uexploite » [Montmollin (de), 1997]. L’intérét de I’ergonomie porte sur la connaissance
de I’homme, de ses comportements, raisonnements et représentations [Rabardel,

1995]. L’ergonomie cognitive est définie comme suit :

L’ergonomie cognitive se centre sur le design des interfaces entre ’homme et le travail en accord
avec les contraintes cognitives de ’utilisateur. L’ergonomie cognitive comprend la considération
du processus de la réception perceptuelle (e.g. prise de décisions, résolution de problémes,

mémoire) et le processus moteur de la perception.

[Shackel, 1985]

1.1.3.2 Ergonomie du produit

La complexité intrinséque des produits® nécessite une cohabitation des différentes
technologies sur la démarche de conception. Parmi les technologies qui
interviennent dans le processus de conception, l’ergonomie est une discipline
intégrée récemment (respectivement par rapport a des disciplines classiques telles
que la mécanique, la science des matériaux, ’électronique, etc.) dans le processus

de conception.

Si U’ergonomie dite générale présentée dans le paragraphe §1.1.3.1. s’inscrit
souvent a l’origine dans une logique d’entreprise (I’ergonomie du travail), donc de
fiabilité et de productivité, ’ergonomie du produit est un autre domaine de
contribution de la discipline ergonomique. Comme le dit Michel Naél, les concepts
fondamentaux et les principes méthodologiques de U’ergonomie du produit
appartiennent a la méme logique que ceux de l’ergonomie générale mais la

rationalité du contexte dans lequel s’inscrit la pratique est différente [Nag&l, 2003].

® Une des trois complexités décrites dans [Duchamp, 1999] : 1/ complexité intrinseque des produits, 2/

complexité managériale, 3/ complexité des procédés de mise en ceuvre.
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Nous parlerons ici de l’ergonomie cognitive intégrée a la conception de produit
plutét que de U’ergonomie des composants humains (anthropométrie). En effet les
dimensions cognitives en jeu dans Uutilisation d’un produit, accrues par
’automatisation de certaines taches et la pénétration des nouvelles technologies
dans les produits grand public, accroissent la difficulté a se satisfaire de la seule

approche normative [Kasbi, 1997].

L’ergonomie cognitive du produit trouve sa racine dans le courant « HCl (Human-
Computer Interaction) ». L’étude de ce domaine se rapporte au micro-ordinateur a
usage général, utilisé par le grand public pour les taches salariées ou non salariées
qui ne nécessitent pas de formation intense préalable. C’est a partir des années 90
que le grand public est pris en considération avec attention. Le grand public est
différent des opérateurs dans le systeme de production. L’utilisateur peut étre prét
a des efforts et a des formations dans le cadre de sont travail pour maitriser les
fonctions d’une machine, mais il ne ’est pas nécessairement dans le cadre de ses
corvées domestiques ou de ses loisirs [Kasbi, 1997]. Les recherches sur ce sujet, en
particulier celles de Jakob Nielsen et Ben Shneiderman peuvent étre regroupées

sous le titre de « Usability Engineering »’.

La philosophie de Don Norman, « the invisible computer » [Norman, 1998a] peut
s’appliquer au produit grand public : Uinteraction doit se produire d’une facon
naturelle et de maniére a ce que linformatique intégrée dans le mécanisme du
produit ne soit pas visible pour l'utilisateur. Les démarches de conception centrée
sur Uutilisateur proposées par Don Norman®, Jakob Nielsen®, Ben Shneiderman
[Shneiderman, 1992], et John M. Carroll [Moran, 1996], peuvent étre appliquées a tous

types de produits incorporant [’automate ou l’informatique.

Les défis posés a l’ergonomie du produit sont réels : la multiplication des fonctions
de certains appareils, Uirruption des nouvelles technologies, s’accompagnent de la
nécessité pour l'utilisateur, d’une part d’appréhender quelles sont les fonctions
offertes par le produit, d’autre part de savoir comment les mettre en ceuvre, et de
le faire a moindre « colit » [Kasbi, 1997]. La conception de produits grand public, dit
Catherine Kasbi, est un domaine d’innovation et, de plus, Uutilisateur se trouve
souvent étre également consommateur. Selon elle, ces caractéristiques conduisent

’ergonome a cotoyer des métiers comme le marketing, le design, la sociologie de

7 Jakob Nielsen a publié un livre de méme titre en 1993 [Nielsen, 1993], « Usability Inspection Methods »
a été publié 'année d’aprés [Nielsen, 1994], désormais ce terme (« usability » ou « usability

engineering ») est globalement adopté.
8 Voir les références déja citées

Voir les références déja citées
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’innovation, la sociologie des usages, etc. L’interrelation entre ’ergonomie et ces
fonctions est explorée plus tard dans le cadre de la conception des Appareils

Numériques Electroniques Grand Public (§1.2.4. p28).

1.1.3.3 Ergonomie des Activités Coopératives de Conception (ACC)

Nous considérons que l’ergonomie cognitive repose en général sur deux intéréts
différents : "un concernant U'interaction entre ’homme et la machine (tel que
U’IHM), Uautre concernant plutét U'interaction entre ’homme et ’homme (tel que
ergonomie du travail). Les recherches sur la modélisation des Activités
Coopératives de Conception (ACC) font plutot Uobjet d’une interaction
homme/homme que d’une interaction homme/machine lors du travail collaboratif

de la conception. Il a été souligné par Francoise Darses que :

Les acteurs de la conception n’ont plus seulement besoin de coordonner leur travail. Ils sont
maintenant tenus de coopérer étroitement pour développer la solution. Ce renforcement
considérable des liens entre des acteurs porteurs de connaissances, de techniques et de pratiques
hétérogénes place en particulier la confrontation et ’intégration des points de vue au cceur du

processus de conception.

[Darses, 2001a]

Ce courant de l’ergonomie fait partie de « ’ergonomie du dialogue » basée sur

’ergonomie de [’analyse du travail :

Depuis les années 1980, |’ergonome a recours a la notion d’interaction pour caractériser certaines
relations entre opérateurs ; ce sont les études sur le langage au travail qui ont été a U’origine de
cet emprunt. Désignant le processus d’influence mutuelle et d’adaptation réciproque qui permet
de construire a plusieurs un dialogue, une communication, une activité, ’interaction repose sur
des mécanismes d’interprétation, de construction du sens et de Uintelligibilité. Les perspectives
interactionnistes privilégient |’émergence et la construction située, par opposition a des visions

plus déterministes de ’activité et de la communication.

[Montmollin (de), 1997]

La modélisation de la conception collective (co-conception ou conception distribuée
[Darse, 1996]) a partir de ’analyse des données recueil est l’objet de ’ergonomie des
ACC. L’objectif final de U’étude est de comprendre la construction de l’espace
« problémes » de conception et la résolution de problémes pour arriver a ’espace
« solutions » car les caractéristiques de la tache en conception sont complexes. Les
travaux de Pierre Falzon, Francoise Détienne et Francoise Darses contribuent en
particulier a l'analyse et a la modélisation des activités coopératives de co-

conception.
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Notre intérét sur cette discipline vient du fait que l’ergonome appartient
formellement aux activités de conception coopérative [Falzon, 1993]. Pierre Falzon

décrit ’activité de |’ergonome comme suit :

L’objet de ’action ergonomique est de définir une « solution » a un « probléme » lui-méme a
définir. Le diagnostic initial se voit redéfini périodiquement au cours de lintervention, et,
corrélativement, les objectifs de Uintervention. Ce n’est finalement qu’en fin d’intervention que
l’on sait le probléme qui a été traité. En ce qui concerne la <« solution », il n’y a pas de
représentation a priori d’un état normal ou d’un état cible : la solution ne pré-existe pas a
Uintervention de ’ergonome. De plus, il n’existe pas une bonne solution a un probléme, ni méme
un bon diagnostic : différents ergonomes poseront des « diagnostics » différents (c’est-a-dire
construiront des « problémes » différents, des état initiaux différents). Le probleme posé ne
dépend pas que du seul demandeur : il résulte aussi de U’ergonome et de son analyse de la

demande.

Intervenir, c’est définir, progressivement et en interaction avec les acteurs de la situation de

travail, la nature du probléme traité et la nature de la solution a apporter.

[Falzon, 1993 & 1996]

L’ergonome en tant que concepteur vit une situation complexe, du probléme a la
solution. Nous somme intéressés par son intervention créative dans |’espace
« probleme » de la conception coopérative, car a Larrivée des Nouvelles
Technologies de U’Information et de la Communication'®, le degré de liberté des
concepteurs s’accroit de plus en plus et nécessite donc plus de compromis entre les

différents métiers.

Nous nous positionnons essentiellement dans le groupe des chercheurs en ergonomie
du produit basée sur UIHM. Malgré tout, méme si nous n’allons pas jusqu’a la mise
en ceuvre d’une méthodologie de modélisation du travail collectif de |’ergonome
dans le cadre de cette recherche, 'intégration des connaissances en ergonomie des
ACC reste prépondérante afin d’apporter les connaissances nécessaires en

méthodologie de conception dans le contexte d’une équipe multidisciplinaire.

1.1.4 Conclusion

L’objet de la recherche est l’étude des systemes de conception intégrant plusieurs
éléments (« concepteurs » et « utilisateurs/consommateurs » en tant qu’humains,
produits et équipements de productions en tant que matériaux...). Ce systéme fait

d’une maniére trés claire U'objet de la recherche en Génie Industriel. Notre

10 Les NTIC sont un ensemble de technologies utilisées pour traiter, modifier et échanger de
linformation, plus spécifiquement des données numérisées. [Site InfoRoute FTP (Québec)]

http://www.inforoutefpt.org/trousse/volet1/ntic.htm



Premiére Partie : « Positionnement de la Recherche »

recherche a pour objectif principal de proposer une méthodologie de conception en
vue d’améliorer la qualité des produits en terme d’adaptabilité macro et micro tout
en élaborant le processus de conception dans lequel l’ergonomie s’intégre en
coordination avec d’autres domaines. Elle vise a apporter de nouvelles
connaissances pour la caractérisation des attributs et la caractérisation de
U’environnement des futurs produits, ainsi qu’en management du projet de
conception. Cela rejoint la notion de « carrefour des disciplines » [Aoussat, 1990] qui
reléeve des sciences humaines aussi bien que des sciences de l’ingénieur dont la

dissociation est en réalité bien arbitraire au regard des attentes des concepteurs. [}
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1.2 Sujet de la recherche

Le sujet de la présente recherche s’identifie dans le contexte imposé par la
conception des produits du début du 21° siecle : les produits grand public dotés de
’électronique et du numérique. Compte tenu des probléemes d’inadaptation
constatés sur les IHM de ce type de produits, le design d’interface constitue ici un

sujet prépondérant pour l’ergonomie de produits.

1.2.1 Conception et produits du 20° siécle

Les activités industrielles concernées par la conception et la production se sont
vigoureusement développées et ont évolué depuis la révolution industrielle. Au
début du 20° siecle l’application d’une nouvelle source d’énergie, |’électricité, avait
mécanisé le travail domestique manceuvre. L’électronique qui a fait son apparition
dans les années 1950, et qui est entrée en force dans la vie quotidienne des gens

dans les années 1970, a apporté |’automatisation.

A la fin du 20° siecle, les technologies de ’information et de la télécommunication
ont eu pour vocation de rendre notre vie plus « intelligente ». Cette nouvelle vague,
d’aprés Alvin Toffler «la 3% Vague : U’ére de linformationnel » aprés ’ére de
Uagriculture et |’ére industrielle, bouleverse notre vie quotidienne [Toffler, 1982]. La
[Figure 1-5] démontre le transfert de technologies durant le 20°™ siecle (électrique
=> électronique => informationnel). La [Figure 1-4] résume comment la nature de

’interaction entre ’homme et U'artefact a évolué.

Ere de U’agriculture Rétroaction (feedback) visuelle

= ‘ Cerveau H Muscle H Outil H Environnement ‘

@ Rétroaction cinétique

\ . . Rétroaction visuelle
Ere industrielle

‘ Cerveau H Muscle ‘ ‘ Outil H Environnement ‘
1 v

‘ Controle H Puissance ‘

s Z'l Rétroaction cinétique
[ ] ‘~
o ¢ Rétroaction visuelle et auditive

Ere de 'informationnel ‘ Cerveau H Controle H Affichage H Environnement ‘
« La 3¢ Vague »

[Figure 1-4] Le transfert de technologies du 20° siécle, I’interaction entre ’homme et
I’artefact, d’apreés [Lee, 2002]
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1.2.2 Appareils Numériques Electroniques Grand Public (ANEGP)

L’intérét de notre recherche porte sur l'utilisateur grand public, autrement dit
« I’utilisateur moyen'" » dans la sphére non-professionnelle'? qui décline a des
« activités non salariées'® ». A ce propos, le terme « produit grand public (consumer

product en anglais) » nous semble acceptable :

« Produit grand public (consumer product en anglais) »

. Synonymes : produit courant, bien de consommation courante, bien de grande
consommation, produit de consommation courante, produit grand public (consumer
product, convenience good, commodity product, mass-consumption product en

anglais)

. Définition du domaine « Commerce » et « Economie politique et sociale » : Produit
destiné au public consommateur en général et non adapté aux besoins particuliers

d’un consommateur.

[Office de la langue francaise, 2000]

Cette définition peut contenir aussi bien les produits de simple consommation tels
que les produits agroalimentaires ou textiles, que certains produits d’usage
interactif. Parmi eux, nous nous centrerons sur les produits de type interactifs
intégrant les technologies de information. A ce stade, nous pouvons donc préciser
que les produits qui nous intéressent sont les produits électroniques et numériques

destinés au grand public et a usage non-professionnel.

Cependant, le fait de dire simplement « produits grand public » ne nous semble pas
génant pour rappeler automatiquement des catégories de produits numériques
électroniques grand public tels que la télévision numérique haute définition, les
lecteurs DVD, les lecteurs MP3, les livres électroniques, etc.', car de nombreux
spécialistes emploient le mot « produit grand public » pour cette orientation [MIN,

1998].

B average user en anglais, le terme utilisé par Ben Shneiderman [Shneiderman, 1992] ou common user

par Don Norman [Norman, 1994]. Nous adoptons le mot « Utilisateur moyen », traduction de Jean-
Claude Sagot dans [Sagot, 1998] .
1215 sphére privée, qu’elle soit domestique ou non

13 mot utilisé par Maurice de Montmollin [Montmollin (de), 1997]

14 Exemples pris par Thomson Multimedia pour présenter ses catégories de <« Produits numériques

électroniques grand public » sur son Site Internet, http://thomson-multimedia.com/frv/fr/02/0232.htm
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Certains auteurs ont appelé ces catégories de produits : « appareils informationnels
(information appliances®) », « produits de haute technologie (high technology

product) », « produits de haute interactivité (highly interactive products) », etc.

Nous adoptons le point de vue de Eric Bergman [Bergman, 2001] en choisissant le
terme « appareil », qui est monofonctionnel. En effet, nous voulons distinguer les
appareils des produits d’usage universel comme le PC concu pour effectuer le
maximum de taches possible en fonction des logiciels installés'® considéré par Alain

Kay [Kay, 1977] comme un « meta medium ».

A partir de la synthése de tous ces termes, nous adoptons un nouveau terme
« Appareils Electroniques Numériques Grand Public (ANEGP) » qui englobe les

produits grand public dotés de technologies informatiques et électroniques.

1.2.3 Nouvelles tendances dans le secteur des ANEGP

Dans le secteur des ANEGP, l’ergonome rencontre de nouvelles tendances. Nous
avons identifié les trois principales tendances suivantes de ce secteur du point de

vue du concepteur.

1.2.3.1 Convergence - Produits multi-fonctionnels

La premiére conséquence visible est |’augmentation du nombre de fonctions et de
fonctionnalités des produits. Le terme « fonction » désigne le role général qu’un
objet remplit. Par contre, le terme <« fonctionnalité » signifie un traitement de
taches pour accomplir une finalité."” Par exemple, la télécommunication est la
fonction principale d’un téléphone portable et « consulter la messagerie texto » est

une des fonctionnalités offertes.

Dans le domaine des produits électriques et électroniques, les produits courants de
notre vie quotidienne ne possédent, en général, qu’une seule fonction spécifique (a
gauche de la [Figure 1-6]).

15 D’ailleurs, cela fait le titre d’un ouvrage - « information appliances and beyond ».

16 Il peut y avoir une ambiguité sur le terme « appareil informationnel ». Eric Bergman le décrit qu’il y a
des « frontiéres brouillées (fuzzy boundaries) ». Nous acceptons son point de vue et n’excluons rien

d’autre que le PC et sa famille.

17« fonction » n. f. : Il. 1. Ce a quoi sert une chose dans l'ensemble dont elle fait partie. Une fenétre a
pour fonctions principales d'éclairer et d'aérer un local. « fonctionnalité » n. f. : 1. Caractére de ce qui
est fonctionnel, de ce qui répond a une fonction donnée. 2. INFORM Possibilités de traitement offertes

par un ordinateur. [Site Dictionnaire Universel Francophone]
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[Figure 1-6] L’univers avant et apreés la convergence [CHIPS, 2002]

Aujourd’hui, les produits de la vie quotidienne ont tendance a se doter d’un pouvoir
numeérique, informationnel, communicationnel, etc. Ils deviennent <« multi-
fonctionnels » (a droite de la [Figure 1-6]). La convergence des multiples fonctions
sur un objet est une véritable tendance. La convergence technologique'® peut étre
définie comme « une fusion de multiples technologies (vidéo, télécommunication,
informatique, ...) » [Silverstone, 1995]. Les fonctions souvent présentes sur les objets
actuels sont celles de « calcul (computation en anglais) », de « communication » et

de « divertissement » [Norman, 1995].

Les projets se succédent dans des entreprises pour proposer de nouveaux objets
intégrant cet ensemble de fonctions. Par exemple, le projet suivi par Aaron Marcus'®
a abouti a un produit multi-fonctionnel de communication, d’information et de

divertissement [Figure 1-7].
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[Figure 1-7] L’univers d’usage (a gauche) du produit (a droite) développé par AM+A Inc.
[Marcus, 2002a] [Marcus, 2002b]

18 On dit la convergence dans divers sens: convergence technologique, convergence en structures
industrielles et convergence culturelle et textuelle [Silverstone, 1995], convergence de produit, du

marché, du business, etc. [Hazewindus, 2000], voir aussi [EC, 1997]

" Ergonome de logiciels, designer d’interfaces
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La stratégie des entreprises consiste a intégrer le plus possible les puissantes NTIC
sur leurs nouveaux produits afin de gagner de nouveaux marchés (i.e. 'attrait des
gens vers le nomadisme a créé un nouveau marché pour les produits mobiles).
Malgré Uintérét qui est porté aux produits multi-fonctionnels, leur efficacité est
parfois remise en cause. Ce type de produit ne se trouve pas étre plus puissant en
terme d’efficacité que ’objet mono-fonctionnel (référons-nous a la métaphore du

« Couteau Suisse » [Norman, 1998a]?° [Chincholle, 2001] ).

En plus, le concepteur doit prendre conscience du fait qu’une fonction rajoutée sur
un objet peut égaler la fonction traditionnellement principale. Par exemple, la
fonction de « divertissement » du téléphone portable disposant du service WAP
(wireless application protocol) est devenue remarquablement importante [Nielsen,
2000] (peut étre aussi importante que celle de télécommunication pour certaines

tranches d’utilisateurs).

Aujourd’hui, les services se partagent de facon transversale, c’est-a-dire qu’un
nouvel appareil peut naitre en regroupant tel ou tel service d’un autre appareil.
Dans ce contexte, si on veut doter un objet de plusieurs fonctions, il faut que ce soit
fait de facon harmonieuse pour que la fonction principale puisse étre accomplie
efficacement et que les fonctions rajoutées donnent des valeurs ajoutées a l’objet.
C’est la raison pour laquelle il est important que le concepteur anticipe le besoin

(ou les attentes)?! des utilisateurs.

Bernard Stiegler [Stiegler, 1997] parle des « moments de rupture de systéme
technique que nous vivons en ce moment dans le domaine des télécommunications
et de ce que l'on appelle la convergence ». Il souligne le fait qu’il faut penser les
usages et ce par l’analyse des tendances qui traversent le systéme technique. Ici, il
ne s’agit pas des usages en général, mais des usages des objets techniques

industriels.

% Mon petit couteau suisse dispose de couteau, ciseau, tire-bouchon, etc. Je l’ai sur moi presque
toujours. Il est trés utile. Cependant je ne utiliserais peut-étre pas lorsque je suis chez moi parce que
quand j’ai mon ciseau et tire-bouchon classiques a c6té de moi, je préfererais utiliser ces objets

ordinaires de taille optimale. Le couteau suisse est petit, pas trés efficace. » [Norman, 1998a]

2! Dans le domaine économique, le besoin est « le manque a un objet précis, bien ou service » [Office de
la langue frangaise, 1993]. Le besoin du futur est souvent latent car les utilisateurs ne l’expriment pas
avant qu’ils soient « forcés ». Dans notre perspective, le terme « attentes » ne différe pas au terme
« besoin ». « Les attentes correspondent au potentiel d’individualisation engendré par les déphasages que
produit ’avance du systéeme technique sur les autres systemes sociaux, avance résultant des tendances
techniques qui s’effectue a travers des phénomeénes de rupture. [Stiegler, 1997]. Nous, avocat des
utilisateurs, préférons le terme « besoin (latent) » au terme « attentes » car le premier représente plus

le point de vue des utilisateurs que le dernier.
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1.2.3.2 Nouveaux produits intégrant de nouvelles fonctionnalités

La convergence technologique génére une multitude de nouvelles possibilités. Non
seulement le nombre de fonctions se multiplie, mais le nombre de fonctionnalités

augmente exponentiellement.

Les fonctionnalités nouvelles et multiples figurent comme ’agrégation de
« services », c’est-a-dire de biens ou de produits immatériels, a des objets
matériels. Les technologies concourant a U’enrichissement fonctionnel des produits
relévent souvent de ’électronique [MIN, 1995]. D’ou, le terme de « service » qui se
voit banalisé dans certains secteurs (« service » WAP du téléphone mobile,
« services » interactifs de la TV, etc.) et qui est, en fait dans ce contexte, un

regroupement des fonctionnalités.

Dans ces secteurs, un nouveau service (fonctionnalités nouvelles et multiples) lui-
méme peut étre considéré comme un nouveau produit a concevoir. Les modeéles de
téléphones portables se renouvellent en intégrant de nouvelles fonctionnalités ou de
nouveaux services. Dans le cas de la télévision interactive??, par exemple, 201
nouveaux services? ont été proposés et agrégés en 18 mois (entre juin 2001 et
novembre 2002) dont certains survivront et certains disparaitront dans les années a

venir.

La problématique repose sur le fait que les nouvelles fonctionnalités ou nouveaux
services se rajoutent de jour en jour sur le modéle existant. Ceci exige pour
Uutilisateur de manipuler de plus en plus de fonctionnalités avec, par exemple, les
boutons auxquels il s’est adapté pour réaliser les taches habituelles. Se pose alors le
probleme de la surcharge cognitive. En plus, si 'opération s’effectue de maniere
incohérente vis a vis des opérations existantes, |’utilisateur peut rencontrer une
frustration due a la réaction inattendue de |’appareil et il doit mémoriser
Uopération de certaines nouvelles fonctionnalités. De ce fait, U'utilisateur moyen
« dissuadé », se limite a utiliser les fonctionnalités de base [MIN, 1998] (ex : En 1990,
Y4 des gens disposants du VCR n’utilisaient jamais l’enregistrement programmeé
parce qu’ils le trouvaient difficile a utiliser?*) et reste insatisfait du fait de la
difficulté ou des inconvénients d’utilisation (ex: incohérence, interfaces

inadaptées, etc. [Nielsen, 2001]).

22 Ce terme demande une définition synthétique (voir §3.1.2. p69)
B C’est le cas du « TV Cabo Interactiva », un des systémes de TVi au Portugal [Quico, 2003]

24 Enquéte effectuée par Ferguson, manufacturier anglais du VCR en 1990, dans [Thimbleby, 1991a]
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D’ou la nécessité de prendre en compte ’aspect usage des utilisateurs moyens et
d’offrir des groupes de fonctionnalités de facon optimale lors de U’enrichissement de

fonctionnalités.

1.2.3.3 Les divers types de dispositifs dédiés d’entrée et de sortie de I’information

Une autre conséquence de l’évolution des NTIC est la diversité des dispositifs
d’entrée et de sortie de linformation des appareils grand public. Ce phénomeéne
n’est pas comparable avec le domaine de U'Informatique dans lequel le systéme
« clavier + écran + souris » reste central et inchangé depuis longtemps. Dans le
domaine des ANEGP, le dispositif d’interaction de chaque appareil est plus ou moins
unique pour chaque appareil (ex : chiffre et fleche-pad du téléphone portable, stylo
et écran tactile du PDA (Personal Digital Assistant), ..., cf. [Figure 1-8]) et adapté a
sa fonction spécifique. Et les modes d’interaction sont variés de ’un a l"autre. Eric

Bergman [Bergman, 2000] appelle ce dispositif « dispositif dédié (dedicated device) ».

Ecran Ecouteur détachable
Screen Detachable ear-piece

Objet communicant
mobile

Ecran tactile
Touch-screen

TV interactive

Roulette
Roller

=lcalr Chiffres-pad

Stylo/Reconnaissance d'écriture
"" Number-pad Y

Crayon/Written-text recognition

Téléphone

mobile

Télécommande 3 2 kil

intelligente Roulette + boutons Clavier infra-rouge
Programmable Roller + buttons Ultra-red ray keyboard

[Figure 1-8] Dispositif dédié d’entrée et de sortie de I’information (dédicated
input/output device)
Les modes d’interaction varient et sont de plus en plus différenciés comme l'indique
la [Figure 1-9]. Ce domaine offre aux concepteurs un
champ d’exploitation de toutes les possibilités
permises par les nouvelles technologies. Si I’ergonome
des logiciels est souvent conditionné par le systéme
de « clavier + écran + souris », le concepteur dans le
domaine des ANEGP a un degré de liberté plus élevé
que celui permis a Uergonome des logiciels.
L’ergonome des ANEGP se trouve, pour ainsi dire, face

a une « page blanche (blank slate) » [Bergman, 2000].

[Figure 1-9] « Bout du doigt » interface de DoCoMo
[Fukumoto, 1999] The

Figure 1: How Whisper works.
reeeived signal can be transmatted cleasrly with Little
force added to the fingertip when covering up the enr canal
with the nail.
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La conception des ANEGP est un véritable domaine dans lequel la créativité joue un
role prépondérant, en paralléle avec les contraintes de l’ergonomie (par exemple,
voir [Figure 1-9], Uinterface « bout du doigt » inventée pour un appareil portable de

communication).

La multimodalité en tant que mode d’interaction des ANEGP présente beaucoup
d’intérét. Elle permet d’introduire la possibilité d’utiliser, simultanément ou pas,
plusieurs modalités de communication comme la parole et le geste. L’objectif des
interfaces multimodales est de se rapprocher ainsi d’une communication Homme-
Homme, plus spontanée et « intuitive » pour les utilisateurs. La multimodalité peut
intervenir en entrée du systéme, en sortie, ou de maniére bidirectionnelle, c’est-a-
dire a la fois en entrée et en sortie. Dans la partie « Expérimentations »
(83.2.2.1.1.), nous proposons un état de Uart concernant les interfaces
multimodales, en particulier concernant |’utilisation de la parole et des gestes, dans

lequel sont décrites les possibilités d’appliquer la multimodalité a la TVi.

1.2.4 Design d’interfaces des ANEGP

Les ANEGP sont aujourd’hui souvent dotés de pouvoir informatique (informationnel)
et par conséquent ont augmenté les exigences intellectuelles d’utilisation comme
c’est le cas pour lutilisation d’un PC. C’est la raison pour laquelle le design
d’interfaces utilisateurs est devenu prépondérant aussi bien pour le concepteur des
produits électroniques grand public que pour le concepteur des logiciels

informatiques.

En informatique, « U’interface » signifie un « ensemble des moyens qui permettent
la connexion et l'interrelation entre le matériel, le logiciel et 'utilisateur » [Office
de la langue francaise, 2002]. Ce qui nous intéresse se limite a Uinterrelation entre la
machine (matériel ou logiciel) et l'utilisateur. Dans ce domaine, « l’interaction
homme-ordinateur (human-computer interaction) » est définie comme une « action
réciproque entre ’ordinateur et son utilisateur ». L’utilisateur peut agir sur un
ordinateur en intervenant sur le fonctionnement de la machine par des commandes
et des entrées d’information et, réciproquement, la machine peut intervenir sur les
actions de lutilisateur par des instructions, des informations attendues, des
demandes explicites d’instructions ou d’informations, ou des suggestions d’actions.
L’interaction implique U'existence d’un systéme de communication a double flux
entre cet utilisateur et la machine. Donc ce systéme de communication nécessite un
support matériel d’échange d’information désigné sous le terme « d’interface
ordinateur-utilisateur », ou en raccourci « interface utilisateur (user interface) »

[Montmollin (de), 1997] .
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Il arrive que par abus de langage on parle d’interaction a la place d’interface et vice versa. Mais
généralement, on définit U’interaction comme le processus (abstrait) de la confrontation entre
I’homme et la machine, alors que U'interface n’est qu’une partie concréte de la machine, servant

aux échanges des informations avec 'utilisateur.

[Montmollin (de), 1997]

Ces définitions nous semblent valables aussi pour la conception des ANEGP. Comme
cela a été souligné par certains chercheurs (Wan Chul Yoon [Yoon, 2001] [Yoon, 2002] et
Kun Pyo Lee [Lee, 2002], ...), le design des interfaces produits ne se limite pas a
définir la partie matérielle des interfaces, mais il s’applique a la définition des
interactions probables. C’est la raison pour laquelle ils préférent utiliser le concept
de «design d’interactions » plutot que celui de « design d’interfaces ». La
conception de produits interactifs doit donc s’engager dans une phase spécifique de
définition des bonnes interfaces du produit qui aménent ’utilisateur a interagir avec

ce produit de facon satisfaisante.

Nous évoquerons, par la suite, la problématique dans les domaines concernés par le

sujet du design des interfaces des produits numériques électroniques grand public.

1.2.5 Ergonomie des ANEGP

1.2.5.1 Conception Centrée Utilisateur

Dans le secteur des produits grand public, on s’accorde a dire que ’utilisateur doit
étre placé au coeur des préoccupations?®. La « Conception Centrée Utilisateur »,
explique Don Norman, produit une image du systéme (résultat de la conception a
partir du modéle du designer) qui correspond au modele conceptuel de ['utilisateur.
Il suggére sept principes de la conception centrée utilisateur?. L’application de ces
principes développés en psychologie cognitive s’est beaucoup pratiquée en
ergonomie des logiciels. Quelques concepts peuvent étre appliqués a la conception

de produits grand public :

. Le concept de machine minimale qui préconise un filtrage des informations selon les

besoins de Uutilisateur (Cuny & Deransart)

. Le concept d’interface écologique qui privilégie un mode de dialogue avec le produit

basé en priorité sur les habitudes de [utilisateur et moins sur des régles qui

5 L’Usine Nouvelle N°2714 bis - décembre 1999, p16-19 : « Design, Des Scénarios pour le Futur :

L’utilisateur placé au cceur des préoccupations »

26 INorman, 1988] « The Design of Everyday Things » p187-217
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nécessitent une appropriation de la logique de conception par Uutilisateur

(Rasmussen)

. Le concept d’aide active qui dote la machine d’un modeéle de reconnaissance des
intentions de U’utilisateur conduisant a un filtrage des informations présentées selon

ces intentions (Rouse)

e Le concept d’aide a la représentation qui vise a présenter les informations suivant
une forme compatible avec les représentations mentales des utilisateurs (laconisme,

simplification, finalisation vers ’objectif)

[MIN, 1998]

La conception des ANEGP centrée sur [’utilisateur fait essentiellement référence a
des connaissances développées d’abord en psychologie cognitive, en particulier la
psychologie cognitive des objets quotidiens (cette discipline est appelée « micro-
psychologie?” » et représentée par des psychologues tels que Abraham Moles [Moles,
1972 & 1976] et Victor Schwach [Schwach, 1978]) puis en ergonomie cognitive des
logiciels car linformatique est embarquée sur presque tous les ANEGP

d’aujourd’hui.

1.2.5.2 Positionnement de I’ergonome dans les démarches multidisciplinaires

La conception de produits grand public est un domaine d’innovation. De plus,
Uutilisateur se trouve souvent étre également consommateur. Ces caractéristiques
conduisent l’ergonome a coOtoyer des métiers particuliers qu’il ne connait
généralement pas dans le monde du travail ainsi que des fonctions comme le
marketing et le design, et certaines approches comme la sociologie et la psychologie
des usages. Lors de la conception des ANEGP, on a de plus en plus recours a
’ergonome pour proposer des concepts en termes de nouveaux produits ou de
nouvelles fonctionnalités. Auparavant, ce role était souvent dédié au marketeur ou

au designer.

Pour répondre a cette nouvelle demande, ’ergonome a besoin de se repositionner
parmi les acteurs concernés par la conception ainsi que de reconstituer ses

connaissances [Lim, 2001a] [Lim, 2001b].

Nous stipulons que notre intérét porte principalement sur le métier de ’ergonome.
Celui-ci doit intégrer des connaissances dans d’autres domaines et les utiliser dans

ses méthodes et outils pour les appliquer en se comportant comme un acteur

27 Victor Schwach définit cette discipline comme suit : « La micro-psychologie, fondée par Abraham
Moles, a pour ambition U’étude scientifique de Uindividu dans sa vie quotidienne. D’inspiration
phénoménologique, elle cherche a comprendre comment U’étre interpréte les situations qu’il rencontre,

les ressent et quels sont les déterminants de son action. » [Schwach, 1992]
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dynamique du projet de conception. Cela ne veut pas dire que nous ignorons
’existence d’autres concepteurs (marketeur, designer, sociologue, psychologue...)
et que U'ergonome remplace les autres métiers. Nous reconstituons le role de
’ergonome en intégrant des connaissances qui viennent d’autres domaines tels que
le design, le marketing, la sociologie et la psychologie, pour que la proposition de
’ergonome soit déja convaincante a |’égard des autres acteurs décisionnaires. C’est
pourquoi dans notre schéma de positionnement, certaines parties des disciplines
« marketing », « design », « sociologie d’usage » et « psychologie d’usage » ont
pénétré le domaine de « l’ergonomie du produit ». Elles sont intégrées dans
’ergonomie. Dans la [Figure 1-10], les liens entre le marketing, le design, la
sociologie et la psychologie ne sont pas visibles sur ce schéma par souci de

simplification de la représentation [Lim, 2000] .

.................. PP

Ergonomie du produié

Sciences de la

conception desANEG
Marketirig Pt
H Sociologié*|..
d’usage |
................................ Psyctiologie
Design d’usage

................................................................................................................

[Figure 1-10] Positionnement de notre recherche
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Ergonomie et Design

Nous employons ici le terme « design » en mettant plus [’accent sur la seule partie
relative au dessin, c’est-a-dire a la forme et a Uesthétique de 'objet, que sur la
fonction intégratrice de toutes les dimensions de la conception revendiquées par
[’activité de « design industriel »28 car le designer que |’ergonome rencontre dans le

contexte industriel est souvent formé dans le sens du « stylisme ».

La fonction du design est considérée comme un métier de créativité offrant un atout
pour se différencier des produits concurrents et pour séduire le futur utilisateur
lorsqu’il est avant tout acheteur. Cette importance du stylisme conduit souvent le
designer a intervenir plus tot que l’ergonome. L’ergonome, dans ce cas, ne peut

remplir que le role de correcteur des erreurs.

Dans le domaine des ANEGP, surtout lorsqu’il s’agit de l’intégration des NTIC, le
contexte impose d’accorder beaucoup d’importance a l’ergonomie car il n’est pas
certain que le nouveau produit soit semblable en termes de fonctions,
fonctionnalités et dispositifs d’entrée et de sortie de l’information. Nous nous
accordons a dire qu’il serait préférable que le design et l’ergonomie collaborent sur
la base d’un cahier des charges commun et réalisent ensemble le meilleur

compromis [Kasbi, 1997].

En effet, méme si certaines qualités extérieures ’emportent sur la décision d’achat, la déception
lors de Uutilisation peut créer une contre-référence peu souhaitable. De plus les utilisateurs ne
cherchent plus nécessairement une surenchére de fonctions dont ils n’ont pas lutilité, et ils
soupconnent cette abondance de compliquer l’accés a celles qui sont vraiment utiles. Or «
l'usage percu », ce qui s’appréhende visuellement de lutilisation, fait également partie des

qualités extérieures du produit auxquelles U’utilisateur (échaudé...) est de plus en plus attentif.

[Kasbi, 1997]

8 La définition du terme <« design » n’est pas aisée. Pour un certain public, ce mot évoque toujours
abusivement un theme publicitaire, un style : 'objet design, le meuble design, la boutique design, le
gadget, etc. Par contre, pour le spécialiste, depuis les années 1970 a partir desquelles la démarche de la
conception de produits est devenue systématique, et depuis que le mot « design » est de plus en plus
utilisé en tant que métier intégré dans une équipe de concepteurs, ce mot ne signifie pas que le
« stylisme ». Selon Danielle Quarante [Quarante, 2001] le concept de « design » contient une double
notion : a la fois ce qui peut se projeter, se programmer, se préparer a [’avance et a la fois ce qui peut
trouver une forme concréte, étre un dessin, un modéle, un plan, le grand public ne reconnait que la

deuxiéme notion.

Dans ’industrie, le design est percu comme une activité technique permettant de trouver des solutions,
ce qui est trés similaire a la notion de « conception » lorsqu’elle sous-entend « conception de produits »,
« création industrielle », « design industriel », « design de produit », « conception de produits »,

« stylisme industriel » : tous ces mots se juxtaposent.
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Ergonomie et Marketing

Le marketing essaie de prévoir les comportements d’achat futurs. Il commence
aujourd’hui a construire et a exploiter des bases de données individuelles sur les
consommateurs, qui vont bien au-dela des données classiques (age, sexe, catégorie
socio-professionnelle...) et enregistrent des préférences (a partir de réponses a des
questionnaires...) et des comportements d’achat. La fonction de marketing s’appuie
le plus souvent sur des méthodes issues de la psychologie sociale et de la sociologie
(questionnaire, entretiens individuels ou de groupe), des tests clients, des enquétes
aupres de groupes de consommateurs. Elle est organisée pour apprécier 'intérét ou
la satisfaction vis a vis d’offres déja existantes, pour traquer le besoin (d’un service,
d’une fonction) - ou plutot faire émerger la demande latente qui permettra que

’offre recoive un accueil favorable.

Catherine Kasbi justifie les raisons pour lesquelles |’ergonome est compétent pour
contribuer a la réflexion sur U’offre de nouvelles fonctions, de nouveaux services, de

nouveaux produits :

Une question déontologique se pose a l’ergonome : « est-il compétent (souhaite-t-il l’étre) ? »

1/ Certes les raisons d’adopter un produit, particuliérement lorsque celui-ci reléve de la vie
privée et domestique, et qu’il s’inscrit dans les modes de vie et leur évolution, ne peuvent donc
étre appréhendées, loin s’en faut, sur les seuls critéres de fonctionnalité et de rationalité. Mais
Uutilisation d’un produit ou d’un systeme peut étre un facteur important de satisfaction ou
d’insatisfaction. L’utilisateur interviewé sur son application aura du mal (surtout si la question ne

les souligne pas clairement) a faire la part de ces deux aspects.

2/ Or en dehors d’une analyse fine de ces facteurs, il sera difficile d’agir en retour sur la

conception - d’une version ultérieure, par exemple, ou méme sur le contenu d’une offre future.

3/ La définition de cibles marketing peut également bénéficier de |’approche ergonomique : dans
le domaine des produits, en particulier, quand les nouvelles technologies de ’information et de
la communication sont utilisées, le critére de segmentation lié aux compétences d’utilisation des

interfaces peut étre pertinent.

4/ L’ethnomarketing développe ’observation des « pratiques » au domicile. Ce devraient étre des
voies de collaboration encourageantes, car l’ergonomie peut apporter son éclairage a la

connaissance de ces usages.

[Kasbi, 1997]

Notre hypothése concerne essentiellement le deuxieme point : le marketing ne
donne pas de solution a propos des attributs du produit. A ce propos, nous
proposerons que l’ergonome prenne le role du porteur du projet dans le cas de la
conception des ANEGP. En effet, dans ce méme secteur, les attributs d’interface

sont les facteurs initiaux les plus importants. Or, [’ergonome est capable de déduire
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ces attributs a partir des données du marketing, de la sociologie et de la

psychologie.

Ergonomie et Sociologie d’usage / Psychologie d’usage

La sociologie échange peu avec l’ergonomie dans les pratiques actuelles, qui restent
davantage ouvertes sur la psychologie et la physiologie. C’est une lacune, surtout
dans le cadre des technologies de la vie quotidienne [MIN, 1998]. La sociologie est
généralement définie comme « la science des phénomeénes sociaux dont l’objet est
soit la description systématique de comportements sociaux particuliers, soit I’étude
des phénomenes sociaux totaux, qui vise a intégrer tout fait au groupe dans lequel il
se manifeste, et qui a pour méthode ’observation et la constitution de modéles

prédictifs d’origine mathématique » [Larousse].

La sociologie, rapportée au domaine des produits grand public, analyse, comme le
dit Bernard Stiegler [Stiegler, 1997], les conséquences des ruptures technologiques
dans les situations de vie ou [’lhomme se trouve confronté aux technologies de son

environnement quotidien.

Concernant ’arrivée du numérique dans la vie du grand public, Dominique Wolton
exploite ’apport d’Internet dans la société [Wolton, 2000]. Dominique Boullier [Boullier,
1983] [Boullier, 1988] [Boullier, 1999] et Nicholas Negroponte [Negroponte, 1997] offrent
leur réflexion sur l’environnement et les produits qui nous font découvrir le besoin

réel du point de vue grand public.

Notamment, Philippe Mallein, coordinateur du Club <« CAUTIC », (Conception
Assistée par |’Usage pour les Technologies de |’Information et de la Communication)
propose une méthode qui permet aux concepteurs dans le secteur des Technologies
d’Information et de Communication (TIC) de mettre leurs produits/services en
valeurs d’usage. Sa méthode s’appuie sur I’enquéte sociologique élaborée depuis 20
ans qui propose, comme résultat, une grille d’analyse sociologique de ’'usage. Les
quatre couples d’opposition conceptuelle constitue la grille: Banalisation -
Idéalisation, Hybridation - Substitution, Identité active - Identité passive, Evolution
sociale - Révolution sociale. Cette grille a utilité en accompagnant le plus en amont
possible, dés la conception (étude du dialogue d’information technico-
réglementaire), le processus de réalisation (étude des premiers usages par le panel
d’utilisateurs) et de mise en usage du nouveau produit/service (étude qualitative et
quantitative des usages et le processus d’apprentissage des utilisateurs) [Mallein,
1996] [Mallein, 1998]. La démarche de la conception assistée par l'usage de Philippe
Mallein se centre au niveau macro de ['usage des produit/service des TIC, ce qui est

différent du point de vue des ergonomes plus centré au niveau micro.

Les points de vue des sociologues mentionnées dessus ressemblent a celui de Don

Norman [Norman, 1988], seulement que ce dernier, psychologue des produits grand
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public, donne en particulier des recommandations assez concrétes pour la

conception des objets quotidiens.

1.2.6 Conclusion

La catégorie des produits qui nous intéressent (Appareils Numériques Electroniques
Grand Public) représente une composition pluri-technologique courante
aujourd’hui : des organes mécaniques produisent une action qui est commandée et
controlée par un dispositif électronique, lequel recoit ses informations d’un sous-
ensemble fonctionnel spécifiquement informatique. Nous repositionnons les
disciplines telles que le design, le marketing, la sociologie d’usage et la psychologie
d’usage autour de l’ergonomie qui consiste finalement en un domaine récent de
l’ergonomie intitulée : « Ergonomie des ANEGP », ergonomie du produit appliquée
aux ANEGP.

Dans ce document de these, les problemes liés au design d’interfaces des ANEGP
seront traités en vue de fournir une démarche intégrant des méthodes et outils
adaptés. Nous estimons que ce sujet joue un role important dans le contexte actuel
de lindustrie, ou les NTIC se développent dans Uenvironnement de la vie
quotidienne des gens. Paradoxalement, les démarches actuelles de conception de ce
type de produits sont faites pour intégrer les technologies (technology for the sake
of the technologist), comme cela a été critiqué par Don Norman [Norman, 1988]
[Norman, 1994]. .
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1.3 Conclusion de la premiére partie

En tant que « produits », nous traiterons les « Appareils Numériques Electroniques
Grand Public (ANEGP) ». Ce sont des produits qui ont fait leur apparition a la fin du
20°™ siecle et qui sont devenus prépondérants dans la vie quotidienne du grand
public. Le probléme de ’utilisation pour le grand public a commencé a apparaitre a
’ére de linformationnel (fin du 20° siecle ou début du 21° siécle) du fait que
Uinteraction se produit au niveau cognitif, ce qui est particuliérement le cas pour
les ANEGP. Par le terme « ANEGP », nous entendons tous les produits numériques et
électroniques utilisés par le grand public, dotés d’un pouvoir informationnel. Nous
excluons des dispositifs d’usage général tel que le PC, qui est destiné a proposer le
maximum de taches possible tant que des logiciels intégrés le permettent. Nous
nous centrons sur les produits ayant des fonctions spécifiques (musique, jeux,

téléphone, ...).

La conception des ANEGP fait appel a des connaissances en ergonomie cognitive en
particulier, et d’autres disciplines telles que le design, le marketing, la psychologie
d’usage et la sociologie d’usage. C’est un champ d’application de la
multidisciplinarité dans lequel ’ergonome joue un role de plus en plus important.
Eric Bergman [Bergman, 2000] témoigne qu’en 1998, ce sujet se voit trés peu exploré
malgré la certitude que ce type de produits envahira la vie quotidienne du grand

public dans les trés prochaines années.

Nous souhaitons apporter de nouvelles connaissances dans le domaine des sciences
de la conception pour améliorer le processus de conception des ANEGP. Sachant que
notre recherche porte, par ailleurs, sur le systéme de conception qui intégre des
hommes (concepteurs et utilisateurs), des matériaux, des informations, des
équipements et de ’énergie (visible ou pas), elle contribue donc aux avancées

scientifiques dans le domaine du Génie Industriel. |l



2. Deuxiéme Partie : Problématique,

Hypothéses de Modélisation

L’ergonome cogniticien dans le domaine des ANEGP doit évoluer par rapport aux
nouvelles tendances vers la convergence technologique, vers la multiplication des
fonctions et des fonctionnalités et vers la diversification des dispositifs
d’interaction. Le contexte exige que la conception s’oriente de la conception

poussée par la technologie vers la conception centrée sur le besoin des utilisateurs.

Dans ce contexte, on demande a ’ergonome cogniticien d’intervenir de plus en plus
tot dans le processus de conception. Son role consiste a proposer de nouveaux
concepts en termes de fonctions, de fonctionnalités et de dispositifs d’entrée et de

sortie de ’information.

Une question se pose alors : « Comment |’ergonome cogniticien positionné en tant
que porteur du projet de conception dans la phase de développement de concepts,
peut proposer des solutions tout en validant les qualités ergonomiques? ». La
problématique repose sur ce nouveau contexte et concerne les méthodes et outils
que l’ergonome cogniticien pourrait employer pour la proposition des solutions

créatives et I’évaluation des pré-concepts.

Nous proposerons deux hypothéses pour répondre a la problématique. L’une
concerne lintégration de la démarche de U’Analyse des Tendances Conjointes a
partir de laquelle ’ergonome formalise différentes Représentations Intermédiaires.
L’autre suggére de repositionner les méthodes et outils actuels de I’ergonome, par

rapport au nouvel objectif de valider les pré-concepts le plus tot possible.

Ces hypothéses ont constitué la base de notre 1 modéle de processus de
conception des ANEGP au sein duquel U’ergonome cogniticien pilote U’équipe

multidisciplinaire du projet. i}
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2.1 Problématique

La problématique a trait aux démarches actuelles de l’ergonomie. Les démarches
actuelles de I’ergonomie ne permettent pas a [’ergonome de se positionner en
tant que porteur du projet. Or nous avons vu que celui-ci doit a la fois proposer
les solutions créatives et évaluer les pré-concepts dés qu’ils sont proposés.
Dans un premier temps, on constate que l’ergonome manque de Représentations
Intermédiaires dans les phases précoces du processus de conception. Celles-ci
avaient pour vocation de faciliter le dialogue interdisciplinaire en lui permettant
d’exprimer son espace de solutions en termes de fonctions, fonctionnalités et
dispositifs d’entrée et de sortie de l’information. Ensuite, nous constatons que
’ergonome a besoin de repositionner ses méthodes et outils actuels afin de
répondre a ce nouveau contexte : la nécessité d’évaluer les pré-concepts le plus tot

possible.

La problématique a été définie a partir des problémes évoqués chez les utilisateurs
des ANEGP. Le probléeme réside dans l’inadaptation des IHM chez les utilisateurs
majoritaires, ce qui peut étre expliqué a partir d’un modele psychosociologique de

’adoption de nouvelles technologiques (§2.1.1.1.).

2.1.1 Probléme de ’inadaptation et implications en conception

Les produits d’aujourd’hui ont tendances a se doter de multiples fonctions &
fonctionnalités, et de divers types de dispositifs d’entrée et de sortie de

Uinformation dédiés (voir §1.2.3.).

Ces tendances ont généré une certaine inadaptation chez les utilisateurs grand
public. Nous considérons qu’un produit est inadapté vis a vis de U'utilisateur s’il ne

satisfait pas les qualités figurant dans la zone entourée de la [Figure 2-1] .

Acceptabilité Utilité (utility)
sociale

Utilité Facile a apprendre
] (usefulness)
£ Utilisabilité T
&
3 Facile de se rappeler
NOJ
% Peu d’erreur
8
g’- Colit Satisfaction subjective
= Acceptabilité Compatibilité

pratique

Faisabilité

Etc.

[Figure 2-1] L’univers de |’acceptabilité du systéme [Nielsen, 1993]
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Par exemple, un produit est inadapté a l'utilisateur si Uutilisateur ne le trouve pas :
utile, facile a apprendre, efficace a utiliser, avec un mode d’emploi facile a

mémoriser, satisfaisant et sans erreur d’utilisation.

2.1.1.1 Produits non-adaptés aux utilisateurs grand public

L’adoption des nouveaux objets de la vie quotidienne par le grand public est étudiée
dans le domaine de la micropsychologie [Moles, 1972 & 1976]. Selon Donald A. Norman,
quand une nouvelle technologie survit sur le marché, quelle que soit sa durée de
vie, il s’ensuit en général une courbe d’évolution du type représenté dans la [Figure
2-2].

Transition point
where technology
Product satisfies
performance basic needs
Excess technology.
Level of Most customers not
performance interested in this region
requiredby @ — — — — £
users _
Technology is "good enough®

Unfilled need pritaiykasbtiryadtiypcrten

! User experience dominates.

Tech_nology
dominates Tirree

- High technology i B Consumer commodity

Consumars want Consumers wanl

mere technology, convenience,

better performance reliability, low cost ...
|
Relative %
of customers
Early Late
- - -
adopters adoplers
Time
Transition polnt
where technology
satisfies
basic needs

[Figure 2-2] La transition « Du produit poussé par la technologie au produit conduit par
consommateur / utilisateur » [Norman, 1998a]*

La premiére courbe représente |’évolution de la performance du produit au gré du
temps. On peut s’apercevoir dans ce graphique qu’au cours du développement du
produit, il y a un compromis entre la performance offerte par la technologie et la

satisfaction du besoin de ['utilisateur.

29| e schéma est téléchargeable a partir de http://www.jnd.org/dn.mss/life_cycle_of_techno.html
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Lors de la premiére introduction d’une technologie, celle-ci n’est pas encore
mature. Les produits intégrant cette technologie se développent rapidement en
incorporant de nouvelles fonctionnalités®. Le groupe des adopteurs précoces (early
adopters en anglais) prend linitiative de faire le premier pas (apprentissage,

mémorisation, ... : adaptation).

Lorsque le produit vise a élargir sa population utilisatrice, le besoin est différent.
Les adopteurs majoritaires (majority adopters en anglais) ne veulent pas forcément
un objet de haute performance. Ceux-ci peuvent étre satisfaits a un certain niveau
de performance (la ligne pointillée du premier graphe [Figure 2-2]), et de confort
(pas d’apprentissage, éviter la mémorisation, facilité d’utilisation, ...). L’utopie des
utilisateurs majoritaires serait que le mode d’emploi de ’appareil soit tellement
intuitif qu’il rende la technologie impliquée <« invisible » [Norman, 1998a] ou
« transparente » [Sagot, 1998]), et que l’on puisse d’emblée [utiliser sans aide

[Schwach, 1994].

Pour qu’un produit atteigne la majorité du grand public, ’excés technologique doit

étre éliminé.
2.1.1.2 Conception centrée sur les utilisateurs majoritaires

D’un point de vue marketing, il existe deux facons de faire naitre un produit : 1/
créer un (nouveau) besoin basé sur des (nouvelles) technologies, 2/ satisfaire un
besoin (existant ou latent) du marché utilisant des technologies (existantes ou
nouvelles). En termes de produits, on appelle les premiers « des produits poussés
par la technologie (technology-push products) » et les seconds « des produits
conduits par le marché (market-pull products) » [Hetzel, 1993] [Hetzel, 2002]. Par
rapport a la facon dont Don Norman voit U’évolution, nous pensons que le terme
« produits poussés par la technologie » peut représenter les premiers produits qui

sortent dés l’introduction de la technologie sur le marché.

Pour représenter ce qui se passe aprés le point de transition, le terme « produits
conduits par le marché » ne nous convient pas car ce terme marketing sous-entend
que le besoin peut étre créé [stiegler, 1997]. C’est ce que les gens du marketing
appellent la « demande ». Nous nous intéressons, de la méme maniére que Don
Norman, au besoin réel des utilisateurs finaux et préférons donc utiliser le terme

« produits conduits par le besoin des utilisateurs (user driven products)®' ».

30 traduction de features en anglais

i Nous choisissons ce terme utilisé par Karl T. Ulrich (Technology-Driven Products vs. User-Driven
Products) [Ulrich, 2000] p.225-227
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En considérant ces termes, nous pouvons dire qu’a partir du point critique de
transition, la régle du marché a l’égard des concepteurs et des utilisateurs, a
tendance a s’orienter d’un produit poussé par la technologie vers un produit conduit

par le besoin réel des utilisateurs.

Selon Norman [Norman, 1998a], l’ordinateur n’atteint pas encore cet état
d’« invisibilité »*? de la technologie et il faudra encore des efforts pour améliorer
son utilisabilité. Nous pensons que c’est aussi le cas pour la plupart des ANEGP. La
[Figure 2-3] illustre le positionnement de quelques produits d’aujourd’hui. A notre
égard, certains produits dans le domaine des NTIC (tels que le téléphone portable,
le PDA, etc.) se positionnent aux alentours du point critique de transition, c’est-a-
dire qu’ils sont sur le point de passer d’un développement par la technologie a une

conception centrée sur le consommateur/utilisateur.

_ Laptop Computer

_Super Computer L9
:} _Camera
N Computer r__\CeII:JInr Phone \_/ . r_(;uflee Maker
() Workstation et F\Wnsr Watch Q
= \/ ~ Office Chair
Y
Hard Disk Drive Automobile N
I8, x5
- — —>
Technology-Driven User-Driven
Products Products

[Figure 2-3] Positionnement des produits sur [’axe « Conception poussée par la

technologie - Conception conduite par le besoin de [’utilisateur » [Ulrich, 2000]
Il semble que le téléphone portable, dont déja 55 % de la population francaise
dispose [CREDOC, juin 2001], soit stabilisé et que les gens commencent a s’approprier
sa technologie®? (voir la [Figure 2-3]). Par contre, la technologie de la télévision
interactive peut étre considérée comme plus récente que celle du téléphone
portable. Elle évoluera de facon similaire a celle du téléphone portable a la
différence que cette technologie va s’appliquer sur un produit que le grand public
posseéde déja : le téléviseur fixe classique. Nous nous placons dans |’hypothése que

la télévision interactive est dans une phase transitoire et que le développement se

32 C’est ainsi que son livre s’intitule « The Invisible Computer ».

3 En tant que le concept de « téléphonie mobile ». Bien sur, Uarrivée des nouvelles technologies
associées telles que le WAP, le Bluetooth, etc. peut encore perturber la courbe en voie de la

stabilisation.
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fait en faveur de la convenance de "utilisateur moyen, plutot que de facon poussée

par la technologie elle-méme.

2.1.1.3 Transfert du role de [’ergonome intégré

Les investissements opérés pour améliorer la connaissance des marchés actuels ainsi
que des dispositions prises pour anticiper les usages et les marchés de demain ont
augmenté [Mémento N°10 « Evolution des usages et croissance », 1997]. Jacques Guichard

distingue trois orientations pour l’analyse des usages en ce qui concerne le domaine

des télécommunications :

1/ ’amélioration de la connaissance des usages actuels: la compréhension fine de Uutilisation
des services déja présents sur le marché pour parvenir a une segmentation pertinente des usages
qui permette de développer ceux-ci et de préparer efficacement ’évolution des services, a
souligner qu’une large fraction des services innovants découlera d’une extension et/ou d’une

hybridation des services déja en partie connus, plutét que d’innovations radicales

2/ la conception des services innovants dans le moyen terme: l’observation des groupes
d’utilisateurs précurseurs ainsi que la mise en ceuvre d’expérimentations et ’étude approfondie
de leurs enseignements du point de vue des usages pour évaluer et anticiper les marchés de

demain

3/ ’anticipation des marchés a long terme: a plus long terme (5-10 ans), ’analyse doit étre
associée a celle de U’évolution des technologies, avec les éventuelles ruptures correspondantes,
et a celle des évolutions socio-économiques, interviennent ici les évolutions sociologiques
modifiant le comportement du consommateur de demain, les progres significatifs dans
I’ergonomie des services, enfin, les changements de long terme aux plans socio-économiques et

institutionnels

[Guichard, 1997].

Ceci nous semble extensible a d’autres secteurs des ANEGP. L’ergonome intégré
dans une équipe de conception de ces domaines est de plus en plus appelé a
proposer des nouveaux concepts en termes de nouvelles fonctions, nouvelles
fonctionnalités, et dispositifs d’entrée et de sortie de l’information adaptés [LIm,
2001b]. Face a cette nouvelle demande, l’analyse des usages devient la tache
centrale de Uergonome intégré, en collaboration avec des marketeurs, des

designers, des psychologues et des sociologues,.

En particulier, les deux premiéres orientations décrites par Jacques Guichard (les
usages actuels et la conception de services innovants) ne sont pas isolées de
’ancienne activité de U’ergonome, c’est-a-dire que |’ergonome peut toujours
utiliser ses méthodes et outils habituels. Par contre, ’anticipation des marchés a

plus long terme lui est une tache tout a fait nouvelle.
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De ce fait, le role de U’ergonome d’aujourd’hui se manifeste le plus en amont
possible du processus de conception par rapport a son ancienne activité,
’ergonomie de correction, qui se positionnait aprés ’intervention du marketeur, du

designer, du psychologue et du sociologue.

2.1.2 Le processus de conception et les démarches classiques de

’ergonome

2.1.2.1 Processus de conception globale

Avec une légére différence des termes, la littérature nous confirme que la
démarche de projet du développement d’un produit se compose en 4 ou 5 phases.

Voici un exemple :

— )\\\
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Bl | 4 —
- r_ J = i o
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Yk Y — = (A I 3 ]
= | ] o = el 2= -l
|_|| /// \"\ [\ \ —
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Concept System-Level Detail Testing Production
Planning Development Design Design and Refinement Ramp-Up
Phase 1 Phase 2 Phase 3 Phase 4
. Développement D¢51gn Design Tests et .
Planning au niveau o s . Production
de concepts . détaillé ameélioration
« systeme »

[Figure 2-4] Démarche globale d’un projet de développement de nouveaux produits
[Ulrich, 2000]

¢ Planning - Lancement du projet dont le point de départ contient les
éléments tels que la stratégie de Uentreprise, [’évaluation des
technologies, l’objectif en terme marketing, etc.

e Phase 1: Développement de concepts - Identification du besoin du
marché visé et traduction du besoin => Cahier des Charges Fonctionnel
(CdCF), interprétation du besoin et recherche des concepts, sélection de
concepts et validation => Cahier des Charges Concepteurs.

e Phase 2: Design au niveau « systéme » - Définition de l’architecture
majeure du produit, définition des sous-systémes et des interfaces,
amélioration du design (aspect).

e Phase 3: Design détaillé - Définition de chaque détail du produit
(géométrie, matériaux, ...).
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e Phase 4: Tests et amélioration - Tous types de tests (fiabilité, vie,
performance, ...).

e Production industrielle

L’intervention de l’ergonome porte sur le processus global de conception en
collaboration avec les autres concepteurs. L’ergonomie évolue et intervient de plus
en plus amont dans le processus. L’avantage d’intervenir en amont est que la
correction de l’ergonome a plus de chance d’étre réalisée. Intervenir dans la phase
de développement de concepts le permet encore plus. De plus, cette phase voit
Uitération de croissances et sélection des idées neuves jusqu’a ce qu’elles
convergent vers un concept qui sera finalement développé. L’ergonomie des ANEGP
nécessite pour l’ergonome de participer a la phase de développement de concepts.
L’ergonome se trouve donc face a un nouveau défi : permettre a la fois la créativité

et ’évaluation.

Les paragraphes §2.1.2.2. et §2.1.2.3. décrivent cette évolution de |’ergonomie qui

s’integre de petit a petit dans le processus de conception.

2.1.2.2 Evolution de la démarche de I’ergonome

Au début, Uintervention de ’ergonome n’était constituée que de tests utilisateurs
avec un produit quasiment fini pour corriger d’éventuelles erreurs. Bien
évidemment, cette intervention tardive ne pouvait pas apporter une contribution
suffisante pour améliorer la qualité ergonomique du produit car a ce stade-la, il
restait peu de possibilités de modification. La raison principale était que cela colite
cher de modifier le design a ce stade. La zone d’intervention de |’ergonome était

étroite (voir la [Figure 2-5]).

Phase 1 Phase 2 Phase 3 Phase 4

Design
au niveau
« systéme »

Développement
de concepts

Design Tests et

détaillé  / amélioration Production

Planning

Zone d’intervention de ’ergonome .
Evaluations .
Ajustement

des parametres

Tests de

Iutilisabilité

[Figure 2-5] Intervention de |’ergonome en configuration initiale : correction des erreurs

Tout le monde s’accorde sur le fait que l'intervention de ’ergonome devrait étre

portée plus en amont pour que cette activité rende le produit vraiment utilisable.
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La zone d’intervention de l’ergonome s’élargit : celui-ci commence a intervenir

avant que le produit soit spécifié a 100 % (voir la [Figure 2-6]).

Nous nous référons au modeéle proposé par Jean-Claude Sagot et Samuel Gomes. Ici,
Uactivité de ’ergonome ne se limite pas a faire des tests pour détecter des erreurs
sur le produit fini. Il commence par chercher des solutions pour la conception d’IHM
a partir de sa base de connaissances et des données recueilles®*. L’ergonome
modélise le systeme IHM et U’évalue d’une maniére itérative, jusqu’a ce que le
modele satisfasse une certaine qualité ergonomique. Ainsi le modeéle du systéeme IHM

est spécifié et donc prét a étre développé en paralléle avec d’autres aspects du

produit.
Phase 1 Phase 2 Phase 3 Phase 4
. Design .
Planning Développement au niveau IZ,)es_l n . ‘_I'ests_et Production
de concepts \ détaillé amélioration
« systéme »

Zpne d’intervention de l’ergonome

Recherche
de solutions

Modélisation Eya[uations itératives Simulation
du systéme du systéme
IHM

IHM

Ajustement
des parameétres

[Figure 2-6] Intervention de I’ergonome en configuration actuelle, d’aprés [Gomes, 1998]
[Gomes, 1999]%° [Sagot, 1998]
Les références suivantes témoignent cette évolution de la démarche de l’intégration
de U’ergonomie (de la correction des erreurs sur le produit fini a 'intervention plus

en amont) dans les années 1990 concernant les produits grand public :

34 . . L L . C ,

Données analytiques objectives et subjectives issues de l’analyse de l'activité réelle, données
normatives issues de normes et de standards ergonomiques, S. Gomes décrit, comme troisieme élément
d’entrée, des idées innovantes formulées lors de séances de créativité, mais nous ne pensons pas que

cette méthode a été souvent utilisée dans les cas réels.

35 plusieurs références nous confirme la validité d’utilisation du modéle proposé par S. Gomes : [Nielsen,
1993] [Weishut, 1995] Site Internet [Absolut Design]
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e Concernant UATM (Automatic Teller Machine) - [Farber, 1993] [Henneman,
1993] [Opaluch, 1993] [Johnson, 1996]

e Concernant LUenvironnement du conducteur automobile (autoradio,

systeme d’aide a la navigation, ...) - [Gamm, 1995] [Biesterbo, 1995] [De Vries,
1997] [Ward, 1997] [Weishut, 1995] [Gomes, 1999]

e Concernant les produits audiovisuels domestiques (magnétoscope,

répondeur du téléphone fixe, ...) - [Thimbleby, 1991a] [Thimbleby, 1991b] [Gamm,
1997]

e Concernant le PDA - [Potter, 1988] [Scholtz, 1997] [Jones, 1997] [Lamberts, 2002]
o Etc.

La nouvelle position de Uergonome dans le secteur des ANEGP consiste a
transformer sa démarche pour qu’il puisse intervenir encore plus tot dans le

processus de conception : dans la phase de développement de nouveaux concepts.

2.1.2.3 La phase amont du processus de conception - La phase de développement

de concepts

La figure suivante est un résumé des activités qui ont lieu avant la phase de
réalisation concréte, autrement dit la fabrication. Le développement du concept
lui-méme doit se baser sur un « processus de pensée » [Quarante, 2001] comme a
chaque phase : identification du probléme, analyse, synthése et validation. Si le
résultat de la synthése de cette phase est une liste des concepts, il devrait étre

validé par un test avant d’étre acheminé vers la fabrication.

«- < «--
Etablir le CDa ehfilg;r dl:s
Identlﬁgr le N Cahier des N Générer des N Sélectionner N Valider les L»{ Charges |» Prototypage
besoin Charges concepts les concepts concepts
. Conceptuel
Fonctionnel -
& Technique

[Figure 2-7] La phase amont du processus de conception - La phase 1 : Développement de
concepts [Duchamp, 1988 & 1999] [Baxter, 1999] [Ulrich, 2000] [Quarante, 2001]

Parmi les phases définies par Ulrich dans la précédente figure, il décrit lesquelles
exigent plus de collaboration entre les différents métiers du marketing, du design et
de la fabrication. Le schéma séquentiel est une représentation du processus dans

Uabsolu. En réalité, il est rare que le processus avance purement de maniére
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séquentielle, et que chaque activité se termine avant le début de la prochaine. Les
activités se juxtaposent souvent dans le temps et litération est nécessaire
lorsqu’une nouvelle information ou des résultats obtenus arrivent. Ce retour en

arriére et les itérations sont représentés par des fleéches pointillées.

Comment est-ce que l’ergonome peut-il s’exprimer dans cette phase amont ? Quels
méthodes et outils peut-il utiliser ? Ceci nous conduit a formuler les deux constats :
premiéerement le manque de modes de Représentations Intermédiaires (Rl) que
’ergonome puisse utiliser dans cette phase pour communiquer avec les autres
acteurs tels que le marketeur, le designer, le psychologue et le sociologue d’usage,
et deuxiémement, le besoin de méthodes et outils de tests utilisateurs que
’ergonome puisse utiliser dans la phase de définition de concepts méme si a ce

stade-la, le Cahier des Charges Fonctionnel n’est pas encore compléetement défini.

1.3 Constat 1 : Manque de modes de Représentations
Intermédiaires (RI) pour I’ergonome en phase de

développement de concepts

Trés souvent dans les entreprises, le role d’identification du besoin est imposé au
marketeur. Son travail consiste a donner des informations décisives sur la population
visée, a laquelle le produit a développer va s’adresser, a partir d’une étude
sociologique et économique du marché. Le psychologue ou le sociologue identifie les
modes de vie et les valeurs qui cernent le cadre de nouveaux concepts a
développer. A ce stade, ces derniers peuvent étre générés par un travail de groupe.
Ensuite, le designer et l’ergonome concrétisent les concepts au niveau des attributs

(aspect + usage).

Dans ce type de pratique, nous constatons qu’il y a une rupture entre la phase de
conceptualisation et celle de concrétisation. Comment assurer que les attributs du
produit correspondent aux résultats de ’étude donnés par le marketeur ou le
psychologue ou le sociologue ? Ce lien est trés important pour que le produit soit
adapté a Uutilisateur. Il nécessite une bonne communication entre les acteurs dans

cette phase.

Dans le cas du développement des ANEGP, c’est-a-dire lorsque le facteur usage est
décisif, la participation de |’ergonome doit se pratiquer le plus en amont possible du
processus de conception. Cela exige pour celui-ci de faire le lien entre les données
recueillies en amont (données sociologiques, économiques du marché,
technologiques, etc.) et les solutions en terme d’attributs produit. D’autre part il
doit communiquer avec les autres acteurs tels que le marketeur, le designer, le

psychologue et le sociologue.
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Comme cela a été souligné, le processus de conception des ANEGP est collectif. Le
travail de conception dans un processus de conception collectif est
pluridisciplinaire. Il nécessite des méthodes et outils qui facilitent le dialogue et la
communication interdisciplinaire. Précisons ici que notre objet touche a la
communication dans le cadre de la « co-conception » décrit par Darses et Falzon
[Darses, 1996, 2001a & 2001b]* . Dans le cas d’une co-conception, le dialogue
interpersonnel®’, et plus précisément dans notre cas, ’interdisciplinarité, prennent

une importance prépondérante.

Nous nous apercevons que dans la pratique actuelle, les résultats d’étude du
marketeur et du psychologue ou du sociologue ne sont pas formalisés de maniére a
aider ’ergonome et le designer a proposer les attributs conformes a leurs résultats
(marketing, psychologiques, sociologiques). Nous pensons que lorsque l’ergonome
participe activement a la phase de conceptualisation en amont du processus, il
serait intéressant qu’il puisse communiquer avec les autres acteurs de maniére
interactive. La premiére problématique réside dans ce manque de moyens de
communication, que nous appelons « les modes de Rl », de la part de l’ergonome en

tant qu’émetteur de message dans la phase de conceptualisation.

La Représentation Intermédiaire est, selon Donald A. Schon [Schon, 1995], une

représentation graphique (image, ...) ou autre (plan, programme, ...) du concept

36 Non pas le cas de la « conception distribuée ». Nous ’excluons dans ce document de these

37 | e modéle théorique de Saddek Rehal défini les trois modes de dialogue observés dans le processus de
conception : dialogue intérieur, dialogue avec soi-méme, et dialogue interpersonnel (dialogue avec les

autres). Les deux premiers ne sont pas directement concernés par notre problématique.

&

@ @ | Réflexon

L Cirveuit feed-back Réflexion,
Cirouit feed-back
Dialogue
interi ]
Dialgue avec soimeme
Dialogue interp ersonnel
{Dialogue aver les autres)

[Figure] Illustration simplifiée des trois dialogues dan le processus de conception [Rehal, 1998 & 2002]

« Une fois que l’idée ou le concept sont exprimés et représentés par des signes, ils peuvent étre
interceptés et interprétés par d’autres sujets. Dans ce cas, il y a un message et la réponse ou la réaction
que fournissent les sujets interprétants sert de feed-back a l’auteur du message. Ici, on peut dire que les

sujets dialoguent ».
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avant que le résultat final de la conception globale ou du projet du développement
soit réalisé.

Le mode de RI avec lequel ’ergonome a ’habitude de travailler est le prototype. Le
prototype est « un des premiers appareils dun type déterminé et qui servira de

modéle aux appareils du méme type quon construira par la suite » [Site

Granddictionnaire.com 1958]. Dans le domaine de |’ergonomie cognitive,

Le prototype est un modéle ou une mise en oeuvre préliminaire permettant l'évaluation de la
conception d'un systéme, de sa réalisation et de son potentiel d'exploitation, ou encore une
meilleure identification et compréhension des besoins. Ce systéme non opérationnel dont toutes
les fonctionnalités prévues ont été réalisées est capable de traiter un certain nombre de cas
concrets a l'aide de développeurs mais n'a pas encore la solidité industrielle requise pour étre mis

sur le terrain des usagers.

[Office de la langue francaise, 1996]

Le prototype de l'ergonome peut exister sous différentes formes (logiciels
fonctionnels, maquette 3® papier, etc.). L’importance est qu’il rend le concept
compréhensible par lutilisateur (au lieu de spécifier le concept a tester par un
texte long, il le spécifie sous forme opérationnelle). Ce type de représentation
s’utilise en tant que modéle intermédiaire du systéme IHM afin d’étre testé lorsque
la spécification est plus ou moins compléte. Il est donc adéquat aux activités
traditionnelles de I’ergonome, mais pas a celles qui interviennent dans la phase de

développement de nouveaux concepts.

Dans la phase de développement de nouveaux concepts, le prototype auquel
’ergonome est habitué ne peut pas exister car aucun attribut produit n’est défini a
ce stade-la. Ensuite, il ne s’agit plus la communication entre concepteurs et
utilisateurs, mais il s’agit de la communication entre concepteurs. Notre question
est alors: <« Quels modes de RI permettront une bonne communication
interdisciplinaire, notamment celle entre [’ergonome et les autres acteurs
(marketeurs, designer, psychologue d’usage, sociologues d’usage) dans la phase de

développement de nouveaux concepts ? ».

Nous préconiserons dans notre premiére hypothese les modes de RI utilisant des
images de produit (entier ou partiel) et des mots qui se déclinent aux valeurs
sociologiques : l'image parce que, selon Saddek Rehal, elle facilite la
communication interdisciplinaire et est moins sensible que la parole a la

perméabilité des barriéres linguistiques et professionnelles [Rehal, 1998 & 2002]. Nous

38 Le terme « maquette (mock-up en anglais) » a un sens fort de dire une miniature alors que le terme

« prototype (prototype en anglais) » signifie une forme réalisée dans un stade intermédiaire
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nous sommes inspirés des modes de Rl de designers telle que la planche de
tendances. A travers ce type de représentation, le designer peut représenter un
univers de nouveaux concepts sans préciser les attributs produit, mais plutot en
inspirant le lien entre ce qui est représenté sur la planche et ce qui va étre comme

le nouveau concept.

Ensuite, contrairement a ce que Saddek Rehal a dit*?, nous pensons que toutes les Rl
peuvent étre considérées comme un artefact cognitif vis-a-vis du concepteur. Nous
parlons ici Uartefact cognitif selon la définition de Donald A. Norman et Pierre
Rabardel. L’artefact est défini comme «un dispositif artificiel concu pour
maintenir, afficher ou opérer sur U'information afin de servir une fonction de la
représentation » [Norman, 1991] [Rabardel, 1995 & 1997] . Une représentation
intermédiaire formelle peut changer ’activité du concepteur du point de vue
« systéme » et du point de vue « personnel »“ et ’aider a alléger sa charge
cognitive lors du travail collectif de conception. Ce type de RI formelles précoces

n’existent pas encore pour ’ergonome.

1.4 Constat 2 : Besoin de repositionner les méthodes et outils de

’ergonomie

Les méthodes et outils principaux de U’ergonome figurent dans le [Tableau 2-1].
Nous pensons que l’utilité (la colonne « Avantage ») de ces méthodes et outils reste
la méme lors de leur application en phase de développement de concepts.
Cependant, une démarche adéquate doit étre établie par rapport au contexte
spécifique de cette phase. Dans la phase de développement de concepts, le besoin
de U’ergonome réside dans la validation des concepts proposés. Les conditions sont
distinctes de celles qui interviennent dans les phases du design au niveau
« systéme » ou du design détaillé dans la mesure ou les concepts ne sont pas encore

concrétisés.
(voir le [Tableau 2-1] a la page suivante)

Pour I’ergonome se pose alors la question suivante : « Quels méthodes et outils sont
utilisables afin de tester certains aspects de [’utilisabilité des concepts lorsqu’ils ne
sont pas encore concrétisés et de quelles facons? ». L’ergonome a besoin de
repositionner ses méthodes et outils habituels par rapport aux conditions imposées

dans la phase de développement de concepts.

3 Saddek Rehal considére que U’artefact est le résultat du processus de conception. Selon lui, ’artefact

est réalisé seulement lorsque le processus s’arréte. [Rehal, 1998 & 2002]

40 es deux points de vue de 'artefact [Norman, 1991]
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Nom de méthode Position dans le Avantages Limites et
processus inconvénients
Evaluation Conception en Identification de N’inclue pas les
heuristique amont problémes individuels | utilisateurs réels, ainsi

d’utilisabilité

ne permet pas
d’identifier des cas
insoupgonnés
concernant leurs
besoins (qui sont
précieuses a connaitre)

Mesure de la

Analyse compétitive,

Pas facile a définir et

Pas de détection des

performance tests finaux, mesurer, mais une probléemes individuels
évaluation fois mesurée facile a
sommative*' comparer

Penser a Haute Conception Indique exactement | Pas naturel a faire

Voix (Speaking
Aloud)

itérative, évaluation
formative

des idées fausses
d'utilisateur, pas cher

pour Uutilisateur,
difficile de verbaliser
en cas d’utilisateur
expert

Observation Analyse des taches | Validité écologique, | Pas facile de fixer des
et études suivies*? | révéle des taches rendez-vous, aucune
réelles de commande
Uutilisateur, suggére | d'expérimentateur
des fonctions et
fonctionnalités
Questionnaires Analyse des taches | Permet d’identifier Besoin d’effectuer des
et études suivies les préférences tests pilotes
subjectives des
utilisateurs, facile a
répéter
Interviews Analyse des taches | Flexible, sondage Long, difficile a

détaillé dattitude et
d'expérience

analyser et a comparer

Focus-Group

Analyse des taches,
conception
participative

Réactions
spontanées, et
dynamisme de
groupes

Difficile a analyser,
basse validité

Annotation Tests finaux, études | Permet d’identifier Les programmes
d’utilisation réelle |suivies des fonctionnalités nécessitent d'analyser
(logging actual fréquemment une masse énorme de
use) ut1l1sges (ou non- donneesl, violation de

utilisées), peut lintimité de

passer sans cesse lutilisateur
Feed-back Etudes suivies Veille des Demande d’une
utilisateur changements de voies | organisation spécifique

des exigences et des
vues d'utilisateur

pour traiter les
réponses

[Tableau 2-1] Principales méthodes d’inspection de |’utilisabilité [Nielsen, 1993]

41, . . . . . . . . .
évaluation summative vs. évaluation formative (summative evaluation vs. formative evaluation en

anglais) : L'évaluation summative vise a évaluer la qualité globale d'une interface. La limite est donc de
ne pas avoir une explication au cas par cas et de ne pas savoir pourquoi. Par contre, lévaluation
formatrice a pour objet d’améliorer linterface en tant qu'élément d'un processus itératif de conception.

Cette approche permet d’avoir la réaction de ’utilisateur de facon individuelle, et donc explicative.

42 Apreés la vente et installation chez les utilisateurs (follow-up studies en anglais)
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2.1.5 Enoncé de la problématique

Le fait que l’ergonome doive, en tant que porteur du projet, a la fois proposer les
solutions en termes de fonctions, fonctionnalités et dispositifs d’entrée et de sortie,
et les valider le plus tot possible dans la phase de développement de concepts est

récent. Ainsi la problématique est la suivante :

« Problématique : L’ergonome a besoin d’expliciter sa nouvelle démarche dans
la phase de développement de concepts (en amont du processus de

conception). »

Au cours de la phase de développement de concepts en amont du processus global
de conception, la problématique concernant Uintervention de ’ergonomie se

compose de deux dimensions différentes.

e Constat 1: L’ergonome en tant que porteur du projet a besoin
d’éléments de modes de Rl dans le but de communiquer efficacement
avec d’autres acteurs (marketeur, designer, psychologue d’usage,
sociologue d’usage) sur les données provenant de différentes sources
(étude sociologique, analyse des usages, veille technologique et du

marché, etc.).

e Constat 2 : Dans un second temps, |’ergonome doit évaluer les concepts
proposés afin de sélectionner certains d’entre eux qui seront finalement
intégrés dans le Cahier des Charges, et valider les qualités
ergonomiques des concepts sélectionnés des cette phase. Il peut faire
appel a ses méthodes et outils habituels, mais sous condition qu’il les
oriente vers sa nouvelle démarche adaptée aux nouvelles conditions : a

ce stade-la les concepts ne sont pas encore concrétisés.

2.1.6 Conclusion

La plupart des ANEGP voient un développement technologique rapide et le secteur
concerné n’est pas encore arrivé a maturité. Nous estimons qu’il est justement
temps que le développement poussé par la technologie se tourne vers la conception
conduite par le besoin réel des utilisateurs car les ANEGP ont atteint le point de
transition de la courbe d’évolution technologique. A ce stade la, le besoin des

utilisateurs en terme de confort (convenience en anglais) nécessite d’apporter plus
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qu’une performance technologique car celle-ci a déja atteint le niveau souhaité par

les « pragmatistes » et les « adopteurs majoritaires ».

Dans ce contexte, ’anticipation du besoin des utilisateurs devient prépondérante.
L’ergonome doit proposer de nouveaux concepts (fonctions, fonctionnalités,
dispositifs d’entrée et de sortie de l’information) conformes aux futurs usages. Le
role de U’ergonome intégré se voit transféré de la correction des erreurs vers la
spécification de concepts produits (fonctions, fonctionnalités, et dispositifs d’entrée
et de sortie de linformation), le plus en amont possible dans le processus de

conception.

Il a besoin de formaliser sa nouvelle démarche dans la phase de développement de
concepts en amont du processus de conception. Dans un premier temps, la
problématique consiste en un manque de mode de RI afin qu’il puisse communiquer
efficacement avec les autres acteurs (marketeur, designer, psychologue d’usage,
sociologue d’usage) lorsqu’il remplit son nouveau role. Ce role consiste a proposer
de nouveaux concepts (fonctions, fonctionnalités, dispositifs d’entrée et de sortie
de U’information). Dans un second temps, elle consiste en un besoin de repositionner
ses méthodes et outils pour établir une nouvelle démarche de facon optimale dans

les nouvelles conditions : a ce stade-la les concepts ne sont pas encore concrétisés.
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2.2 Hypothéses de modélisation

Dans la précédente section (§2.1.), nous avons mis en évidence la problématique
issue du contexte actuel de conception des ANEGP. Dans ce secteur, les solutions
IHM prennent de ’importance dans la définition du Cahier des Charges Fonctionnel
(CdCF). Ainsi ’ergonome pourrait jouer un role porteur en phase de développement
de nouveaux concepts. La tache de recherche s’oriente vers l’identification des
nouveaux concepts sur lesquels il porte également une réflexion en termes de

solutions IHM.

La problématique se situe dans la phase de développement de concepts en amont du
processus de conception globale et est composée de deux constats : ’'une concerne
le manque de modes de Représentations Intermédiaires (RI) et ’autre réside dans le
besoin de repositionnement des méthodes et outils. Pour résoudre les deux
problémes, nous voulons faire évoluer la démarche de l’ergonomie afin qu’elle
couvre les phases amont du processus de conception (voir la figure suivante) alors

que la configuration actuelle (voir la [Figure 2-6], p45) ne le permet pas.

Nous proposons |’hypothése 1 pour répondre au constat 1. Elle concerne un apport
méthodologique intégrant les différentes Représentations Intermédiaires (Rl) qui se
formalisent au cours de la démarche d’Analyse des Tendances Conjointes (ATC).
L’hypothése 2 répond au constat 2. Elle repositionne les méthodes et outils actuels

de "’ergonome pour les adapter a la phase de développement de nouveaux concepts.

/ Constat 1: > Hypothese 1 \
« Manque de modes de Rl » « Solution concernant
les modes de RI »
Constat 2: > Hypothese 2:
« Besoin de repositionnement « Solution concernant [’utilisation
des méthodes et outils de méthodes et outils
de validation de concepts » de validation de concepts »
\ Problématique / \ Hypothéses /
« L’ergonome a besoin d’expliciter sa « L’ergonome peut intervenir tout au
nouvelle démarche dans la phase de long du processus de conception en
développement de concepts » agissant sur plusieurs niveaux, en allant
du niveau du concept global au niveau
des IHM »

[Figure 2-8] De la problématique aux hypothéses
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Phase 1 Phase 2 Phase 3 Phase 4

Design
au niveau
« systeme »

Développement
de concepts

Design Tests et

détaillé  / amélioration Production

Planning

Zone d’intervention de l’ergonome

Recherche
de solutions
(concepts >

solutions
1HM)

Evaluations itératives
- Ajustement
Modélisation des parametres Simulation

du systéme du systéme
IHM IHM

[Figure 2-9] Intervention de |’ergonome en configuration future

C’est ainsi que, comme cela est schématisé dans la [Figure 2-9], ’ergonome peut
intervenir tout au long du processus de conception (de la phase de développement
de nouveaux concepts a la phase de tests et amélioration) en agissant a plusieurs

niveaux, allant du niveau du concept global au niveau des IHM.

2.2.1 Hypothése 1 : Démarche de I’Analyse des Tendances Conjointes

et ses Représentations Intermédiaires

Reprenons ce que le sociologue Bernard Stiegler a dit a propos de la rupture

technologique dans un contexte de convergence :

Il faut penser les usages et ce par l’analyse des tendances qui traversent le systéme technique.

[Stiegler, 1997]

Nous avons adopté cette voie qui nous a conduits a proposer des concepts adaptés
au besoin réel de lutilisateur et ses usages. Selon Alain Birou, « socialement
parlant, le besoin a un moment donné de lhistoire et pour un groupe humain
déterminé, est conditionné par le degré d'évolution des techniques, les formes
culturelles et les valeurs sociales dominantes, les types de rapports sociaux qui
découlent du régime et des modes de production » [Birou, 1966]. Il nous semble
impératif de connaitre les valeurs sociologiques autour de ’environnement d’usage,

et de compléter ce point de vue par celui de la veille technologique.
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Nous soulignons ’importance de connaitre les valeurs sociologiques en conception
de produits nouveaux. Quelles valeurs devons-nous connaitre ? Les valeurs sont des
idéaux, des préférences qui prédisposent les individus a agir dans un sens
déterminé. Elle appartient aux orientations profondes qui structurent les
représentations et les actions d’un individus [Stoetzel] **. Le fait qui justifie
’utilisation des valeurs est que, selon Pierre Valette-Florence [Valette-Florence, 1987 &
1989], les individus ne changent pas de systéme de valeurs facilement. Celles-ci ont
donc une certaine stabilité et ne se modifient que lentement. Ce sont les valeurs
terminales. Cependant lors de ’utilisation des valeurs comme celles identifiées par
Milton Rokeach [Rokeach, 1973] ou autres ([CCA, 1999], [Louis Harris, 2002], [Bréchon,
2000], etc.), il faut prendre en compte le fait que leur intensité peut étre plus ou
moins forte en fonction d’un contexte donné (temporel, culturel, économique...).
Les valeurs terminales correspondent a des finalités auxquelles ’individu cherche a
accéder par ses comportements, que l’on appelle aussi valeurs instrumentales
(« moyen de parvenir a »). Ainsi le concept de valeurs est prédictif puisqu’il se
rapporte a un référentiel relativement stable. Finalement, le concept de valeur

dites valeurs sociologiques peut étre caractérisé par 5 points clés :

e Les valeurs sont organisées en systemes de valeurs.
e Le nombre total de valeurs que posseéde une personne est relativement faible.

e  Tout le monde possede les mémes valeurs, mais a différents degrés qui peuvent étre
positifs ou négatifs.

e Les valeurs sont influencées par la personnalité, la culture, la société et ses
institutions.

e Les conséquences des valeurs interagissent avec les comportements de
consommation.

[Bouchard, 2003]

Les valeurs présentent un caractére relatif de stabilité et constituent donc des
indicateurs a long terme. Le sociologue intégré dans une équipe de conception a
pour vocation d’identifier les modes de vie des gens, en particulier le groupe
d’utilisateurs potentiels, et d’interpréter le besoin latent. Leur travail s’arréte en
général a ce niveau-la et il faut que quelqu’un prenne le relais afin de générer les
solutions concrétes. C’est également le cas pour Uintervention du marketeur : il

s’est avéré que le marketing crée la demande mais ne donne pas les solutions.

Lors de la conception des ANEGP, le besoin exprimé a I’ergonome doit permettre de
faire le lien entre les valeurs et les solutions de conception (fonctions,

fonctionnalités et dispositifs d’entrée et de sortie de ’information). Nous proposons

43 Dans [Bréchon, 2000]
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une démarche que l’ergonome cogniticien puisse exercer lui-méme. Elle s’appelle
« ’Analyse des Tendances d’Usage », inspirée du nom de la méthode d’« Analyse
des Tendances Conjointes ». Cette méthode a été développée et expérimentée dans
le cadre des plusieurs projets industriels au sein du LCPI depuis 1996, en particulier
par l’équipe « COCPIT » composée de quatre chercheurs : Carole Bouchard [Bouchard,
1997] [Bouchard, 1999], Benoit Roussel [Roussel, 1996] [Roussel, 2001], Hervé Christofol

[Christofol, 19951, Laurent Auvray [Auvray, 1995].

Elle consiste d’abord a identifier les valeurs sociologiques (valeurs terminales ou
instrumentales), puis les secteurs influents. A partir des valeurs identifiées, on
définit un mapping axiologique lié au secteur d’application. Ensuite, on cherche
dans les secteurs influents des images représentant les valeurs concernées. Ainsi les
éléments permettant de construire un Mapping d’Influence sont préts. On finit par
positionner les images de produits et des mots (qui déclinent aux valeurs
identifiées).

Ces activités sont basées sur une logique de « Chainages Valeurs - Fonctions -
Solutions (V-F-S) ». La démarche d’Analyse des Tendances Conjointes a pour finalité
de générer les solutions concréetes en termes d’attributs de produits (forme,
couleur, texture, usage) a partir des valeurs. L’Analyse des Tendances d’Usage a
pour objet d’exploiter de maniére poussée l’aspect de l'usage afin de générer les

solutions en IHM.

Le chainage cognitif établi par Pierre Valette-Florence est utilisé couramment en publicité afin
de construire un discours permettant de valoriser les produits. Il nous a paru particulierement
pertinent a exploiter dans le cadre de la conception de produits, comme élément structurant a la
fois pour compléter le Mapping par un espace produit, et pour établir un tableau des
correspondances entre les valeurs, les fonctions et les services et produits adaptés. (voir la
[Figure 2-18])

[Bouchard, 1999 & 2003]

D’apreés [Valette-Florence, 1990 & 1994]
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LIEN/PRODUITS - VALEURS - CONSOMACTEUR

Liberté, VALEURS TERMINALES
affirmation

de soi

authenticité

naturalité VALEURS INSTRUMENTALES

espace

jungle, art
africain,
Fraicheur

feuillage
KENZO, “Jungle” éléphant, ‘“T_mn“'s I'Illlllll!'l'
verre et or [sensoriels et sémantigues)

mat

[Figure 2-10] Le chainage des « Valeurs - Fonctions - Solutions » [COCPIT, 2001]

A partir du terme « tendances », on sous-entend les habitudes de consommation :
« tendances, engendrées par la publicité, des réactions en chaine ou des réseaux
complexes dinteraction, qui incitent les gens a désirer et a se procurer plus ou
moins en méme temps les mémes biens de consommation » - définition de |’Office de

la langue francaise [1999].

L’analyse de tendances se pratique souvent dans le cadre de la veille stylistique
(ex : le secteur automobile [Bouchard, 1997] [Verhee, 1998]). L’idée de représenter les
tendances sous forme d’images composées (photos, dessins, etc.) trouve sa racine
dans le monde du stylisme, en particulier dans le domaine du style vestimentaire.
Les planches de tendances (trend board en anglais) de ce secteur (voir la [Figure 2-
11]) présentent, en général, l'univers des tendances de la rue <« tendances
vestimentaires et comportementales se manifestant spontanément dans la vie

courante dans le grand public » - définition de |’ Office de la langue francaise [2000].

L’intérét de créer une planche de tendances dans le secteur du stylisme
vestimentaire, immobilier, automobile, etc. peut étre de communiquer un univers
de la création aux autres stylistes. Les stylistes réalisent les planches représentant
’univers des tendances innovantes afin d’en extraire des attributs (forme, couleur,
texture, ...) par la conception. Ce qui a poussé les chercheurs du LCPI a ['utilisation
de ce type de support est leur utilité en tant que stimulus lors des séances de
créativité. Nous utilisons des planches de tendances afin de communiquer un univers
de catégorisation de maniére plus large a ’ensemble des acteurs de la conception,

impliqués dans les phases amont.
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Proposal Pattern
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-BYE, HAND CRAFTLZS
Jsma NE

- SOLID, MIX, FLORAL FRINT
-FEEE HUND F# HE
-DESI KCAS WA A0A
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EEN®RAY

-SIMILE

-ETHBHIC STYLE
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=

« Solid patterns »*

Théme : Théme : « Slow-Mo »*7

[Figure 2-11] Planches de tendances du secteur de I’habillement et du mobilier

Deux éléments distinguent la planche du styliste et la notre. Premiérement nous
nous appuyons sur les tendances sociologiques qui sont durables alors que les
stylistes s’intéressent a des tendances trés éphémeéres connectées aux modes de
consommation des gens. Deuxiémement, nous utilisons la planche dans un
environnement multi-métiers de la conception alors que les stylistes l’utilisent

plutot entre eux.

La principale finalité de ’Analyse de Tendances que pratique le LCPI consiste a
formaliser des Représentations Intermédiaires (Rl) multi-métiers de la conception
dans les phases les plus amont du processus, et de les utiliser ensuite comme
stimulus pour la créativité. Nous entendons par les phases les plus en amont celles
qui sont instruites dés le début du projet de conception jusqu’aux premiéres phases
de génération d’idées en créativité. On trouve en effet dans ce type de

représentation des images et des mots clés permettant a la fois de représenter les

44 planche réalisée par Melton Shirt Factory -
http://www.buffalostate.edu/~fashion/usda/melton/htm/21.htm

4 Planche réalisée par Sara Boscoe, CU (Electronic Fashion Layout by Julie Voellinger, CU) -
http://www.human.cornell.edu/TXA/USDA/inspo/sb_gc_al.html

46 planche réalisée par Ka, Jong-Soon, designer - http://sb.dpc.ac.kr/~jska/color/sld006.htm

47 planche réalisée par DuPont Flooring Systems -
http://antron.dupont.com/content/innovations/ant03_02.shtml
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points de vue de la veille technologique, de la sociologie, et de l’analyse de ['usage

au sens de ’ergonomie.

Par exemple, pour la conception de nouveau systemes de conduite « By-Wire »
(systeme électronique et numérique qui remplacera le volant et pédale
mécaniques), les valeurs telles que Transgression, Dynamique, Liberté,
Personnalisation, Vie aisée et confortable, Développement personnel, Plaisir,
Spiritualité, Ethique, Relations chaleureuses avec les autres, Sécurité ont été
identifiées a partir de la recherche des données sociologiques. En se positionnant
entre elles, elles ont contribué a fixer un des axes clés de structuration des valeurs
liées au projet. Celui-ci se caractérise par des valeurs autonymiques allant des
valeurs « entrepreuneriales » (ex : mobilité, risque) aux valeurs de « rassurance »

(ex : sécurité, confort).

MAPPING D’INFLUENCE D’'USAGE

Tendances de fonctions
et attributs des interfaces

Secteurs Influents

[Figure 2-12] Le processus de formalisation du Mapping d’Influence d’Usage dans le cadre
d’une application dans le secteur automobile [COCPIT, 2001]
En prenant en compte des valeurs, nous avons effectué la veille technologique et
’analyse des tendances d’usage. Nous sommes parvenus a identifier le secteur des
NTIC, le secteur des jeux-vidéos, le secteur de |’aéronautique, le secteur du monde
du handicap et le secteur des déplacements urbains en tant que secteurs influents
du nouveau systéeme de conduite. Ainsi un Mapping d’Influence d’Usage a été
construit (suivant le processus de la [Figure 2-12]) afin d’étre utilisé lors d’une
séance de créativité des concepteurs multi-métiers dans une entreprise dont le but

était de générer les solutions d’IHM du nouveau systeme de conduite automobile.

Dans notre exemple, nous avons finalement formalisé des cartes des secteurs
influents (voir la [Figure 2-13] a la page suivante). Elles contiennent les mots
représentant les fonctions déduites des valeurs sociologiques identifiées, les images

de produits des secteurs influents, et les interfaces importables au secteur de
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’automobile. Elles se sont avérées utiles en tant que stimulus lors de la séance de
créativité des designers pour la génération de nouvelles idées et de nouvelles

solutions.

l Secteur Influent n

Secteurs influents I

I Secteur Influent 3
’ Secteur Influent 2

Fonctions —I_

Produits représentatifs -

Interfaces importables

[Figure 2-13] Les cartes des secteurs influents d’usage en tant que stimulus de la
créativité [Lim, 2001b]
L’Analyse des Tendances d’Usage ne se limite pas a fournir des stimulus pour la
créativité, mais elle permet de prendre en compte certaines contraintes
d’ergonomie dans la mesure ou le choix d’interfaces implique les avantages et
inconvénients d’utilisation. L’ergonome peut aussi formaliser un tableau
d’évaluation heuristique (voir le tableau suivant), non seulement afin d’expliquer
aux autres concepteurs mais aussi afin de d’assurer leur prise en compte lors du

choix.

Titre de
la
colonne

Description du contenu

Constitution du tableau

Produits Type d’Interfaces Description Fonctions Adaptation
Modalité d’interaction Interface Pour secteur automobile

Pour secteur
d’origine

Pour chaque secteur Dans cette colonne, en tant Une description Matching avec Par I'expertise des ergonomes,

influent, nous avons qu’une premiére synthése a courte de les fonctions I'adaptabilité de chaque interface sur
constitué une image partir des produits I'utilisation retenues lors de un échelle d’évaluation.

des produits sélectionnés, nous avons I'analyse

représentant le secteur. extrait des interfaces. fonctionnelle

Ce sont des produits Par exemple, ici nous avons v

caractérisant les fait la liste des plus facile Adaptabilité moins facile
tendances d’usage de . composants matériels

ce secteur, souvent les de produits (ex : un bouton Ici, tout est relatif. Clest-a-dire, cet
produits trés innovants. poussoir sur la console du

échelle ne s’appliquerait que sur les

jeu-vidéo), § } interfaces proposées dans la présente
. modalités d’interaction recherche.

qui s'appliquent lors de Le raisonnement de I'évaluation est
'usage de produits (ex : expliqué.

reconnaissance vocale du
téléphone portable).

[Tableau 2-2] Le tableau des secteurs influents d’usage [Lim & Roussel, 2001]
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2.2.2 Hypothése 2 : Méthodes de validation des qualités

ergonomiques de pré-concepts

Nous avons recensé les principales méthodes et outils de l’ergonome (voir le
[Tableau 2-1], p51). Du fait que le contexte d’utilisation de ces méthodes et outils
est nouveau, nous avons constaté le besoin de les repositionner de facon a répondre
a la problématique. Le role de ’ergonome est de proposer des concepts adaptés a
’'usage. Comment pourra-il assurer les qualités ergonomiques de nouveaux concepts
dés la phase de développement de concepts ? Nous pensons qu’il faut correctement
interpréter le besoin réel de l'utilisateur et valider les qualités ergonomiques par

des tests.

Si Uinterprétation du besoin était avant tout le domaine d’intervention du
marketing, de la psychologie d’usage ou de la sociologie d’usage, comment se
différencie-t-elle l’intervention de l’ergonome ? Et avec quels méthodes et outils
peut-il le faire ? Ceci concerne les phases antérieures a la génération d’idées afin

que ’ergonome lui-méme interprete le besoin réel de ['utilisateur.

Ensuite, dans un contexte ou il reste encore une grande ouverture sur la définition
de concepts (fonctions, fonctionnalités et dispositifs d’entrée et de sortie de
Uinformation) comment peut-il tester les pré-concepts afin de valider leurs qualités
ergonomiques ? Dans ce cas, il s’agit de U’efficacité en terme de colt et de temps
car les pré-concepts ne sont pas encore les concepts finaux. Nous préconisons

quelques méthodes d’inspection de l’utilisabilité dites « économiques ».

2.2.2.1 Méthodes utilisées dans le but d’interpréter le besoin latent des

utilisateurs

Karl T. Ulrich [ulrich, 2000] propose un 5-étapes processus pour identification de

besoin de ['utilisateur :

e Recueillir des données brutes de la part des utilisateurs
e Interpréter les données en terme de besoin

e Organiser le besoin en hiérarchie

e Etablir la priorité relative

e Prendre en compte ces résultats durant le processus suivant

Le recueil de données peut se faire par Llinterview, le Focus-Group, le
questionnaire, ou l'observation. Les deux premiers (interview et Focus-Group)
permettent aux concepteurs d’étre en contact direct avec les utilisateurs,
contrairement au questionnaire permet ’avantage d’avoir des réponses sans

cependant savoir ce que le concepteur ne peut prévoir. Par contre, par rapport a
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Uinterview et que Focus-Group qui exigent du temps, on peut facilement a partir du

questionnaire toucher de nombreuses personnes.

L’observation permet d’avoir la révélation la plus réelle de [utilisation alors que
dans les méthodes précédentes, il existe une étape d’interprétation pour que
Uutilisateur s’exprime en langage parlé ou écrit. On peut observer l'utilisateur lors
de Uutilisation d’un produit existant ou de la réalisation de taches autour d’un tout

nouveau produit.

Les méthodes mentionnées sont pratiquées par le maketeur, le psychologue, le
sociologue, ainsi que l’ergonome. Cependant, dans la phase d’identification du
besoin, les trois premiers sont plus présents et ils utilisent ces méthodes dans le but
d’interpréter le besoin latent de utilisateur. L’ergonome qui a plutot pour mission
d’évaluer des fonctionnalités, préfere la mesure de performance et |’annotation de
Uutilisation réelle (logging actual use) car Uinterview, le Focus-Group et

’observation en tant que tels ne sont pas faciles a interpréter.

Méme si le marketeur, le sociologue ou le psychologue réussissent a interpréter le
besoin, il leur reste a interpréter ce besoin en termes d’attributs produit. La
dimension liée aux attributs produit doit étre un compromis avec les contraintes
ergonomiques. Notre hypothese est que Uutilisation des méthodes telles que
’interview, le questionnaire, I’observation“® par [’ergonome dans le domaine des
ANEGP permet d’interpréter plus facilement la dimension liée aux attributs produit
et donc de commencer a réfléchir rapidement sur le compromis avec les contraintes

ergonomiques.

2.2.2.2 Méthodes d’inspection de I’utilisabilité dites économiques

Nous nous situons dans la phase ou l’on conserve plusieurs possibilités et ou le
concept n’est pas encore définitivement figé. Il est important dans ce contexte de
pouvoir tester des pré-concepts afin de sélectionner le meilleur d’entre eux et ce
sans passer trop de temps et sans dépenser trop d’efforts car les pré-concepts
risquent d’étre modifiés voire d’étre supprimés. Les trois techniques suivantes nous
semblent devenir de plus en plus importantes dans le contexte actuel du domaine
des ANEGP.

Prototype papier

Dans le cadre de tests de logiciels pour PC, il s’agit d’une impression papier de la
séquence des écrans ou dessinée a la main. Pourquoi ne pas utiliser ce type de

représentation de séquence des écrans pour les ANEGP ? Cependant, nous pensons

48 Nous excluons le Focus-Group car dans ’ingénierie de U’utilisabilité cette méthode s’est avérée avoir

basse validité.
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que dans le domaine des ANEGP, il est important que le prototype montre l’aspect

global du design, et non pas seulement l’écran d’affichage.

Le prototype papier s’avere aussi efficace que le prototype de haute qualité
(hautement défini). De facon a économiser du temps, ce type de représentation
nous semble adéquat dans la phase de validation des pré-concepts. En plus,

’itération entre le test et la modification est tres facile et aisée.

Magicien d’0z

Cette méthode est recommandée lorsque ’on veut tester certaines fonctionnalités
qui sont compliquées a réaliser sans en avoir le temps. Au lieu de réaliser les
fonctionnalités sur le prototype, un « magicien » humain manipule U’arriére scéne
pour que le sujet dans la salle de test devant le prototype se sente en présence des
fonctionnalités réellement opérationnelles sur le prototype. En fait, le prototype de
test n’est qu’un manipulateur, simulateur. Par exemple, au LIMSI-CNRS, lorsqu’on
teste les interfaces vocales et gestuelles, l'ordinateur de prototype de test est
souvent relié a la salle du « magicien ». En fait, c’est lui qui entend la voix du sujet

et le voit se comporter afin de répondre au systéme.

Cette technique permet d’économiser beaucoup d’efforts techniques en cas de test
des pré-concepts tres compliqués. Il faut tout de méme noter que l'opérateur doit

étre hautement expert pour rester transparent.

2.2.3 Conclusion : Construction du 1¢" modéle

Nous nous appuyons sur les hypothéses suivantes afin d’aboutir a un modele :

« Hypothése 1 : La démarche d’Analyse des Tendances d’Usage dont la finalité
est de formaliser des Rl précoces multi-métiers en tant que stimulus de
créativité peut permettre a [’ergonome de communiquer efficacement avec les

autres concepteurs. »

« Hypothése 2 : Avant que les nouvelles idées soient générées, les méthodes
classiques telles que l’observation et le questionnaire peuvent étre utilisées
dans le but d’interpréter le besoin réel de [’utilisateur. Aprés la génération des
idées lors de la validation de la qualité ergonomique de certaines d’entre elles,
les techniques de tests tels que le prototype papier et le Magicien d’Oz peuvent

étre utilisés de maniere a économiser les efforts de fabriquer les prototypes. »

La démarche peut donc étre modélisée comme la figure suivante :
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démarche de

Utilisation des
méthodes
d’interprétation du
besoin

« Interview

« Questionnaire

« Observation

Hypothese 2
Méthodes et outils

de U’ergonomie

repositionnés

Utilisation des
techniques dites
économiques

« Magicien d’0z

« Prototype papier

=== < -
| | . | E |
j : : = : : L
Etablir le : (?:rfi::r dlees
Ident1f1§r le Cahier des Générer des | m| Sélectionner Valider les L > Charges [ Prototypage
besoin Charges concepts u | les concepts concepts
. Conceptuel
Fonctionnel u :

x & Technique

[Figure 2-14] Construction du 1°" modéle

L’Analyse des Tendances d’Usage précédée par ’étude sociologique sur les modes
de vie et des valeurs aboutit a un Mapping d’Influence d’Usage, support réalisé par
’ergonome en superposant les images de produits des secteurs influents et les mots
clés représentatifs des valeurs sociologiques. Ce support est utilisé en tant que
stimulus lors des séances de créativité des concepteurs multi-métiers (marketeur,
designer, psychologue & sociologue d’usage, ingénieur, ...). Nous supposons qu’il
peut étre compréhensible par tous les participants représentant différents métiers

et donc qu’il stimule la communication.

Nous avons préconisé également d’utiliser les méthodes tels que le questionnaire et
Uobservation dans le but d’interpréter le besoin réel des utilisateurs. Ensuite,
lorsque les pré-concepts sont générés, |’ergonome passe a l’évaluation. Lors de ce
travail, les techniques telles que le prototype papier, le Magicien d’0Oz et la
simulation de logiciels rendraient le processus plus efficace en terme de colt et de

temps.

L’originalité du modéle résultant de ces hypotheses repose sur le fait que
’ergonome cogniticien prend le réle de porteur du projet en collaboration avec les
autres acteurs (le marketeur, le designer, le psychologue d’usage, et le sociologue
d’usage). Ainsi le modéle répond au besoin du secteur des ANEGP : intégrer
’ergonomie cognitive dés la phase de génération de nouveaux concepts, et ce tout
au long du processus de conception, afin que le produit final soit adapté a
Uutilisateur au niveau des fonctions, fonctionnalités et dispositifs d’entrée et de

sortie de ’information.

Ce premier modéle sera appliqué dans le cadre expérimental du projet de

conception d’IHM pour la télévision interactive afin d’étre validé. ||}



Deuxiéme Partie : « Problématique, Hypothéses de Modélisation »

2.3 Conclusion de la deuxiéme partie

Le travail de U’ergonome cogniticien intégré dans la conception des ANEGP ne
devrait plus s’arréter a ’application des connaissances existantes, autrement dit
’importation des connaissances en IHM des logiciels car il s’agit d’une ergonomie de
contraintes. Les nouvelles dimensions du design des ANEGP - Multiplication de
fonctions et fonctionnalités, et diversité des dispositifs d’entrée et de sortie de
Uinformation - ont désormais donné a U’ergonome un degré de liberté élevé. Le
choix de fonctions, fonctionnalités et dispositifs est donné a l’ergonome cogniticien

parce que ces trois éléments figent l’interaction entre ’appareil et ['utilisateur.

L’ergonome en tant que porteur du projet de conception rencontre une situation ou
il doit jongler entre la créativité et |’évaluation. En plus, ce contexte nécessite une
collaboration encore plus étroite avec les autres concepteurs (marketeur, designer,

psychologue & sociologue d’usage).

En synthése, la problématique concerne [’évolution de l’ergonome dans le
domaine des ANEGP, avec le besoin d’une démarche fluidifiant Ila
communication multi-métiers et celui de repositionner les méthodes et outils

d’évaluation des pré-concepts.

Hypothése 1 : Nous avons préconisé une nouvelle démarche de [’ergonome :
I’Analyse des Tendances Conjointe et [’Analyse des Tendances d’Usage incluant
I’étude sociologique sur les modes de vie et les valeurs. Durant cette démarche,
I’ergonome réalise des différents Rl y compris le Mapping d’Influence d’Usage
qui seront utilisé en tant que stimulus lors des séances de créativité multi-

métiers.

Hypothése 2 : Nous avons repositionné quelques méthodes et outils classiques
de ’ergonome adaptés au nouveau contexte : le questionnaire et |’observation
dans le but d’interpréter le besoin réel des utilisateurs, les techniques telles
que le prototype papier et le Magicien d’Oz afin d’économiser du temps et des

efforts lors de I’évaluation des pré-concepts.

Notre modéle a pour objectif d’élargir le zone d’intervention de l’ergonome en le
faisant activement participer dans la phase de développement de concepts. Selon
notre modéle, le travail de ’ergonome dans cette phase consiste a proposer des
concepts adaptés au besoin de l'utilisateur en termes d’usage au niveau des
fonctions, fonctionnalités et dispositifs d’entrée et de sortie de ’information. Ainsi,
’ergonome peut intervenir tout au long du processus de conception en agissant a

plusieurs niveaux, en allant du niveau du concept global au niveau des IHM. |}



3. Cadre du Projet, Expérimentation

« Tout laisse penser que de plus en plus de services interactifs vont apparaitre sur
nos écrans de TV, alors qu’il existe trés peu de recherches sur la maniére de

concevoir la télévision interactive (TVi) et sur ses effets. »*

Nous nous accordons sur le fait que, comme dans le cas du magnétoscope, du
téléphone portable, du PDA, .., la TVi offre maintenant des fonctions et
fonctionnalités intéressantes qui ne sont pas toujours utilisables en termes d’utilité,
de facilité, etc. Selon un sondage effectué en 2001 [Freeman, 2001], contrairement a
la TV conventionnelle (facile a utiliser comme la radio, le séche-cheveux, etc.), la
TVi est percue aussi difficile a utiliser que le PC. Le contraste du niveau de

difficulté percue entre la TV et la TVi est significativement important.

Aeroplane 1.60
c
Computer/PC 2.75] w5 e
=D
Video recorder 3.05| T 5 2
Q= =
Mobile phone 3.14 | -5 E
] L 255
Radio 3.75| o
A I T P [ [ (T T SR —
——
Kettle 3.84)
1 2 3 4
Ease of use rating (1=hard, 4=easy)

[Figure 3-1] Perception du grand public a propos de la facilité d’utilisation des produits
domestique [Freeman, 2001]50

Est-ce que, comme certains le craignent [Burke, 2000] [Nolan, 2003], |’interactivité va

nous rendre la TV, qui nous était si familiére et naturelle, étrangére ?

49 Introduction du colloque « European Conference on Interactive Television: from Viewers to Actors ? »

qui a eu lieu en avril 2003 http://www.brighton.ac.uk/interactive/euroitv/AboutITV.htm

50 Résultat de sondage auprées de 1085 personnes en Angleterre
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Une chose est slire : « La TVi a déja commencé a avoir son impact et des millions

des gens y sont affectés » [Gawlinski, 2003].

Le nombre de foyers ayant acces aux services de la TVi ne dépasse pas actuellement
50 % de la population®', mais le nombre devrait augmenter au rythme annuel moyen
de 16% sur la période de 2000-2010 [IDATE, 2003]. La TVi est en voie de pénétrer le
marché du grand public qui s’adapte petit a petit a cette nouvelle technologie. Nous
constatons qu’actuellement, les services sont proposés de facon a fournir le plus
possible de nouvelles fonctionnalités, sans se soucier de leur utilité et utilisabilité
pour le grand public. C’est pourquoi nous nous sommes intéressés particulierement a

la TVi vis a vis de notre problématique.

Dans le cadre de notre recherche, nous avons répondu, en mars 2001, a l’appel a
projets du Réseau National de Recherche en Télécommunications (RNRT). Nous
avons proposé un projet de conception de nouveaux services de la TVi du futur
adaptés au besoin des utilisateurs. Le projet s’est déroulé dans le cadre d’une
collaboration entre une start-up (Medialive) et deux laboratoires de recherche (le
LIMSI-CNRS et le LCPI) dont le chef de file est le LCPI. Ce projet est subventionné
sur 24 mois par le Ministére de la Recherche dont le responsable scientifique est

Ilarion Pavel, et l’experte scientifique est Francoise Darses.

D’aprés ce que nous avons proposé au RNRT, nous nous positionnons en tant
qu’avocats de nombreux utilisateurs moyens de la TVi. Notre projet n’a pas pour
vocation, dans un premier temps, d’apporter les bénéfices financiers a une
entreprise spécifique. Notre objectif est plus d’imaginer toutes les possibilités
technologiques afin de rendre, vis a vis des futurs utilisateurs de la TVi, des services
interactifs de la TV a la fois utiles et utilisables. Nous avons appliqué notre modeéle

dans le cadre du Projet TVi.

Notre modele étant directement lié a ce contexte, la partie qui suit décrit nos
travaux dans le cadre du Projet TVi, et va nous permettre de valider les hypothéses

et le modele de maniére synthétique. ||}

31 100 millions d'individus dans le monde (soit 52.7 millions de foyers TV) utilisateurs de services de TVi
(qu'il s'agisse de la consultation d'un EPG, d'un abonnement aux services de PPV, du recours a un service
de VOD, d'une connexion a un service de TVi indépendant, d'une participation a une émission de TV

enrichie ou interactive ou d'un accés a la Toile via le Web)
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3.1 Cadre du Projet

3

Nous avons pu valider nos hypotheses au cours du Projet TVi, projet labellisé par le
RNRT et subventionné par le Ministére de la Recherche. Cette partie a pour objet de
définir le cadre du projet en caractérisant le produit visé et de montrer l’intérét par

rapport a la these.

La télévision interactive nous offre un champs d’investigation trés intéressant. Ce
domaine est respectivement peu exploré en terme d’usage, par rapport a certains
secteurs des NTIC (téléphone mobile, PDA, bureautique, ..). Les industriels
concernés par la TVi ont hate d’intégrer les nouvelles fonctionnalités concues par
leurs technologies. En plus, l’application des hautes technologies innovantes porte
en grande partie sur le matériel traditionnel auquel le grand public est habitué
depuis 50 ans - téléviseur fixe. Cette application crée un grand contraste entre
Uattitude du téléspectateur qui a tendance a étre passif dans le contexte
traditionnel et les nouveaux services installés dans le méme environnement qui
exigent pour le téléspectateur d’étre actif afin d’en profiter. Ces conditions

correspondent parfaitement a notre problématique du départ.

Nous définirons d’abord le produit visé par notre recherche (§3.1.1.). Ensuite, nous
expliquerons le contexte du Projet TVi (§3.1.2.) - Uobjectif du projet (§83.1.2.1.),
’apport des trois collaborateurs (§3.1.2.2.) et la démarche du projet (§3.1.2.3.).

1.1 Définition de la télévision interactive

Les termes « télévision » et « téléviseur » ont deux définitions distinctes. Le terme
« Télévision » signifie un processus selon lequel s’opére la chaine de production et
de diffusion sur un écran d’une image paramétrée au téléspectateur [PETIT ROBERT].
Le terme « Téléviseur » désigne un récepteur radioélectrique reproduisant les
éléments visuels et les éléments auditifs d'un programme diffusé par un émetteur de
télévision [Office de la langue francaise, 1983]. Pourtant, pour le grand public, la
télévision est l'ensemble des activités et des services assurant l'élaboration et la
diffusion d'information et de spectacles, a un grand nombre de personnes [Office de la
langue francaise, 1971]. Nous admettons que le terme « TV » peut comprendre a la fois
les notions de radiodiffusion visuelle / télédiffusion aussi bien que le support

matériel nécessaire.

Linteraction est le phénomene qui consiste en la réciprocité de linfluence des
comportements inducteurs en terme psychologique. Dans le domaine de
UInformatique, linteraction se traduit par « un échange réciproque de questions et
réponses entre lutilisateur et lordinateur » [Office de la langue francaise, 2002].

L’adjectif « Interactif » qualifie les matériels, les programmes ou les conditions
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d'exploitation qui permettent des actions réciproques en mode dialogué avec des
utilisateurs ou en temps réel avec des appareils [Retif, 1981]. La notion d'interactivité
issue de la TV est trés variée. Tout dépend du niveau auquel on accorde le degré de
linteraction. Voici ci-dessous une définition qui est globalement acceptée par les

industriels.

La Télévision Interactive est une télévision disposant d’un contenu interactif et enrichi. Elle offre
des services liés au divertissement, a lUinteraction, des informations liées au shows, des
programmes avec les personnes impliquées dans leur création, etc., plus riches. On peut réaliser

a partir de la Télévision Interactive les activités suivantes :

e  Répondre en temps réel a des questions triviales durant une émission de Show, ou
participer aux jeux télévisés

e Accéder a une information customisée et locale

»  Pouvoir étre parallélement averti sur un match sportif en regardant une autre
émission

e  Télé-gestion bancaire

e  Télé-achat

e  Guides interactifs de divertissement

. EPG (Electronic Program Guides) / IPG (Interactive Program Guides)

e  Vote et sondage en direct au lieu de payer pour vote téléphonique ou autre

e Jeu vidéo interactif en temps réel sur le réseau

e  Sports interactifs

e  Météo interactive et information routiere (trafic) locale, régionale, nationale

e  Publicité interactive

e  Vidéo conférence

e  Cours a distance

. Pari en ligne interactif

e  Affichage de photographies

. Pouvoir changer [’angle de vue

e  Magazines interactifs

. Sélection des musiques interactive

e Messagerie (SMS, ...)

. E-mail

e Achat en ligne instantané (billets de spectacles, commande de pizzas, CD,
immobiliers, commande de brochures, ...)

Définition mise a jour en novembre 2002 [The Online ITV Dictionary]

Nous pensons que cette définition n’englobe pas tous les services existants et toutes
les possibilités de la future TVi, donc n’est pas générique. En plus, de nouveaux
services apparaissent et disparaissent tous les jours. Donc la définition de la TVi ne
peut pas étre générique en précisant juste les services actuels. Nous définissons

donc la TVi a partir d'une synthése des plusieurs références [Boursier, 1994] [Sandoval,
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1995] [Wilson, 1998]°% [Quico, 2000] [Office de la Langue Francaise, 2000] [IDATE, 2000]°® [IDP,
2001] comme suit :

« La télévision interactive est un systeme qui consiste en des moyens de
visualisation et des services interactifs dont ’utilisateur est en mesure de faire
connaitre une réaction personnelle et d’exercer une influence réelle sur ce qu’il

voit, entend ou regoit ».

3.1.2 Contexte du Projet TVi

3.1.2.1 Objectif du projet & Analyse fonctionnelle

Afin de valider les objectifs du projet avec ’ensemble des partenaires, nous nous
sommes appuyés sur un premier outil de travail collaboratif: [’analyse
fonctionnelle. D'aprés la norme AFNOR NF X 50-151, l'analyse fonctionnelle est une
démarche qui consiste a rechercher, ordonner, caractériser, hiérarchiser et/ou
valoriser les fonctions du produit attendu par lutilisateur [IAE]. Pour nous, la
démarche de ’analyse fonctionnelle a permis une formalisation explicite des
finalités du projet détaillées par U'expression et la validation de fonctions

principales et secondaires associées au « Systeme TVi ».

Le Projet TVi a pour objectif de proposer une méthodologie pour anticiper les futurs
services de la télévision interactive et valider les qualités ergonomiques des
interfaces et des usages par un simulateur. Le rendu final du projet sera un

« Systéme TVi » constitué par les éléments suivants :

¢ Une méthodologie de conception,
e Des nouveaux concepts de services interactifs,

e Un simulateur physique qui démontre le fonctionnement de quelques
services interactifs.

La [Figure 3-3] résume le contexte du projet.

Selon Wilson « L’expression télévision interactive signifie que le téléspectateur est en mesure de faire
connaitre une réaction personnelle et d’exercer une influence sur ce qu’il voit, entend ou recoit. Cette
définition, par la généralisation de la notion d’interaction, peut englober diverses gammes de services

interactifs quel que soit le degré de Uinteractivité ».

33 IDATE appelle un service interactif de télévision, « un service accessible sur le poste de télévision

autre que la succession linéaire de programmes vidéo diffusés ». Nous soulignons que cet aspect distingue

le plus la TVi de la TV traditionnelle.
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OBJECTIF DU PROJET
Ce projet a pour objectif de proposer une méthodologie
pour anticiper des futurs services de la télévision
interactive et valider les qualités ergonomiques des
interfaces et des usages par un simulateur.

Utilisateurs
finaux

Concepteurs
/Fournisseurs

FC1

Systeme TV-i

+ Méthodologie
- Services interactifs
+ Simulateur

FC3" Autres systémes
FC2 existants

Téléviseur

Fonctions Principales (FP) & Fonctions Contraintes (FC)

FP1 : A travers les utilisateurs finaux, permettre aux
concepteurs/fournisseurs d’'imaginer, de concevoir,
d’évaluer et de valider des services interactifs

FC1 : Doit s’intégrer dans I’environnement domestique
FC2 : Doit étre interfacable avec un téléviseur standard
FC3 : Se distingue en terme de familiarité (convivial,
simple, facile, ...) au grand public des autres systemes
existants

[Figure 3-2] Résumé de I’analyse fonctionnelle

Nous avons identifié les relations créées par l'objet entre les éléments (utilisateurs
finaux, concepteurs ou fournisseurs, environnement, téléviseur, autres systémes
existants) de son milieu d'utilisation. Par exemple, le but de la relation créée par
notre systéme TVi entre les utilisateurs finaux et les concepteurs ou fournisseurs
détermine la fonction principale de notre systéme TVi. Il a pour fonction principale,
a travers les utilisateurs finaux, de permettre aux concepteurs ou fournisseurs
d’imaginer, de concevoir, d’évaluer et de valider des services interactifs. Comme

dans le tableau suivant, nous avons caractérisé les vocabulaires utilisés.

Ensuite, nous avons identifié les fonctions contraintes. Il s'agit de définir les
contraintes imposées au produit par son milieu extérieur d'utilisation. Cela revient a

identifier les relations suivantes entre l'objet et un élément du milieu extérieur.

e Fonction Contrainte (FC)1: Le systéeme TVi doit s’intégrer dans
Uenvironnement domestique. C’est-a-dire qu’il doit utiliser les
infrastructures existantes (cable, satellite, hertzienne, ...) et s’intégrer
non seulement par rapport a d’autres produits domestiques (VCR, DVD,
ordinateur, PDA, téléphone mobile, ...), mais aussi par rapport au milieu
extérieur environnant (location de cassettes vidéo, magasin a proximité,

théatre, cinéma, ...).
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e FC2: Le systeme doit étre interfacable avec un téléviseur standard car les
colits de changement de technologie sont élevés si un utilisateur doit
changer de TV. Nous entendons par « téléviseur standard », le téléviseur
entre aujourd’hui et dans 10 ans.

e FC3: Le systeme doit se distinguer par rapport aux systémes existants ou
en cours de développement, en particulier en terme d’utilisabilité. Il doit
étre familier (convivial, simple, facile, ...) au grand public, sans dépendre
forcément de ce qui existe déja. Il peut étre tout a fait innovant.

Le produit final du Projet TVi est un systéeme de TVi qui consiste en une
méthodologie de conception, des services interactifs adaptés au besoin des
utilisateurs finaux et un simulateur. Les résultats sont ouverts aux concepteurs ou
fournisseurs dans le domaine de la télévision. Nous souhaitons que les résultats
soient adoptés par les « concepteurs/fournisseurs » (en appliquant directement les
services que nous avons congus et démontrés, ou en adaptant la méthodologie de
conception que nous avons suggérée) et que finalement la future TVi soit adaptée

au besoin réel du grand public.

3.1.2.2 Apport des trois partenaires au sein du projet

Les partenaires du Projet TVi sont trois : le LCPI (chef de file du projet), le LIMSI-
CNRS et Medialive. Ces trois partenaires collaborent pour apporter leurs

contributions sur les six aspects suivants :

Aspect Technologie

- SAB (Screen Access Box) et e
les services interactifs V6 o *

Aspect Usage & Services

- Anticipation d'usage medi(llive
- Evaluation ergonomique .
- Interfaces multimodales et .',A!/’_f

l'utilisabilité

Aspect{Sociologie
- Valeurs sociologiques

- Adaptabilité - Aspec(iiUITRRERES

- Proposition des

AspectiDesign services interactifs
- Etudes de tendances
(usage+ambiance) )
- Design Graphique

- Nouveau desigh du boftier B
CONCEPTION DE PRODUITS
5 & INNDVATION
* Aspect Innovation
- Créativité, AF, Veille
Technologique

[Figure 3-3] Répartition des réles des trois partenaires au sein du Projet TVi
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Aspect « Technologie »

Dans le cadre de ce projet, Medialive a amené principalement ’apport
technologique. Medialive, fournisseur de Set Top box en intégrant les technologies
innovantes telles que le SAB (Screen Access Box) et le MAN (Media Access Node).
Grace a la vision de Medialive, innovateur du secteur de la télécommunication, ce
projet a offert des éléments prospectifs sur la vie quotidienne liée a !utilisation des

technologies de la télécommunication.
Aspect « usage & services »

L’analyse usage est |’apport essentiel de ce projet. Nous avons commencé ce projet
par une veille relative aux interfaces existantes et leur utilisation actuelle. Chaque
fois que les nouveaux éléments s’ajoutaient a notre Cahier des Charges Fonctionnel,
nous avons validé les qualités ergonomiques des concepts. Plusieurs séances de tests

d’observations et des questionnaires ont été réalisées par le LCPI.

Un des objectifs du projet était dobserver le comportement multimodal des
usagers. Dans le cadre des analyses d’interfaces multimodales, le projet s'est

appuyeé sur les compétences du LIMSI-CNRS.
Aspect « sociologie » et « design »

Le LCPI a élargi, par ’expérience au sein du Projet TVi, le champ d’application de
sa pratique de ’Analyse des Tendances Conjointes vers ’anticipation des fonctions
innovantes et des types des composants IHM du futur. L’anticipation des futurs
services et usages, a partir de |’étude sociologique et de l’analyse des tendances

d’usage appliquées aux produits grand public a été ’apport principal du LCPI.
Aspect « innovation »

L’innovation est une des thématiques importantes du LCPI. Dans le cadre du Projet
TVi, nous avons développé ce théme en nous centrant non seulement sur

’entreprise mais aussi sur [’utilisateur.
Aspect « multi-métiers »

Rappelons que l'un des résultats finaux du projet est de formaliser une
méthodologie de conception applicable pour les produits similaires. Le LCPI, en tant
que chef de file, doit coordonner et piloter la collaboration de tous les partenaires.
Nos principaux moyens de travail collaboratif ont été de réunions pléniéres et
partielle. Sinon, l’échange de nombreux e-mails était impératif. Nous avons
également mis en ceuvre un site du projet sur lequel nous avons partagé les

informations.
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3.1.2.3 Déroulement du Projet TVi

La démarche globale du projet est schématisée dans la [Figure 3-4]. Ce projet a été

subdivisé en six phases suivantes :

=
==

l 2-1. Veille Technologique ‘ Séances de
2-4. créativité

l 2-2. Etude Sociologique ‘ ﬁ.rﬁz;i::: P>
Conjointes w
l 2-3. Etude d’Usage ‘

[Figure 3-4] La démarche globale du Projet TVi
3.1.2.3.1 Phase 1 : Préparation

La phase 1 a consisté a préciser les objectifs du projet avec l’Analyse Fonctionnelle
(AF), en apportant une vision commune aux partenaires sur les finalités du projet,

ainsi que la nature et le contenu des livrables a fournir.

3.1.2.3.2 Phase 2 : Définition du Cahier des Charges Fonctionnel

La phase 2 a eu pour finalité d’établir un Cahier des Charges Fonctionnel (CdCF)
pour orienter et stimuler la créativité dans les phases de conception générique d’un
outil permettant de tester de nouvelles fonctions pour la télévision interactive.
Cette phase était la plus importante car le Projet TVi a pour objectif de définir les

nouveaux services de la TVi idéale pour le futur.

Dans cette phase la génération des nouveaux concepts de services interactifs de la
future télévision interactive a eu lieu. C’est lors de cette phase que l’apport
principal de notre modeéle s’est centré. Cette phase correspond en effet aux
premiéres générations d’idées et leur évaluation. Nous développons tout

particulierement cette phase afin de faire ressortir cet apport.
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Cette phase se décompose en quatre parties : Les trois premiéres parties ont été

développées conjointement en s’inter-alimentant les unes des autres.

B

2-1. Veille Technologique 2-4. Séances de
Analyse des créativité

— Tendances
2-2. Etude Sociologique Conjointes

‘ 2-3. Etude d’Usage ‘

[Figure 3-5] « La phase 2 : Définition du CdCF » du Projet TVi

La partie « Veille technologique » a eu pour finalité la détection et ’intégration
de données relatives aux nouvelles technologies en tant que références pour de
nouvelles fonctionnalités de la TVi. Ces données ont concerné aussi bien les
nouvelles technologies existantes dans des secteurs connexes de la TVi, que celles

qui sont liées au secteur de la TVi.

La partie « Analyse sociologique » a été réalisée selon Uhypothése que
’adéquation aux valeurs profondes des consommateurs orientées vers leur propre
besoin peut constituer un élément structurant dans la conception de nouveaux
services associés aux systémes de TVi. L’identification des valeurs et leur
corrélation au Projet TVi ont servi d’une part de support lors de la formalisation
d’un Cahier des Charges Fonctionnel associé a la conception d’un simulateur de ces

services, et d’autre part a la constitution d’un support pour la créativité.

La partie « Analyse des fonctions d’usage » a eu pour objectif d’étudier |’aspect
usage du produit concerné : TV conventionnelle, TVi actuelle et TVi future. Cette
partie s’est appuyée d’abord sur une synthése bibliographique ayant permis de
générer des hypotheéses, puis sur les méthodes et outils tels que le questionnaire et
Uobservation vidéo afin d’interpréter le besoin des utilisateurs concernant |’usage
de la TVi actuelle. Nous avons tenté de tester les pré-concepts utilisant les
techniques économiques préconisés par ’hypothése 2 (observation s’appuyant sur la

méthode « Prototype Papier », « Magicien d’0Oz », ...).

La derniére partie est une synthése des parties précédentes formalisée initialement
de maniére a stimuler la créativité collective. Elle a consisté ainsi a définir un outil
multi-métiers offrant une représentation explicite sous forme de synthése icono-

verbale des 3 parties précédentes.
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3.1.2.3.3 Phase 3 & Phase 4 : Développement du simulateur & Evaluation ergo-

design

La phase 3 & 4 concerne uniquement le « simulateur ». Le simulateur est un des
résultats finaux vis a vis du RNRT et du Ministere de la Recherche que nous avons
définis dans la phase 1 : préparation. Nous avons choisi, parmi les nombreux services
proposés, quelques services qui seront intéressants de voir simulés et nous les avons
développés sous forme d’un simulateur. Les services concernés seront donc évalués
dans cette phase. Le test utilisateur vise a évaluer les qualités ergonomiques de la
navigation multimodale sur les services. Les résultats d’analyse du test expérimental
sont retraduits en terme de recommandations design génériques. La derniére étape
consiste en des modifications sur les prototypes et la fabrication du démonstrateur

final.

3.1.2.3.4 Phase 5 & Phase 6 : Validation du projet & Bilan

En dehors de la validation des qualités ergonomiques du simulateur final, les phases
5 et 6 ont pour finalité d’améliorer la capacité de management du projet. Ceci
passe notamment par un suivi méthodologique adapté. Nous terminerons donc le
projet par une phase de bilan concernant l’apport du projet en terme d’usage et

services, de sociologie, de design, de technologie, d’innovation, etc.

3.1.3 Conclusion

La TVi vit une période de transition. Elle dispose actuellement de beaucoup de
fonctionnalités, mais reste trés pauvre en terme d’utilisabilité. Autrement dit, le
marché de la TVi commence a s’orienter d’une conception poussée par la
technologie vers une conception conduite par les besoins de lutilisateur, ce qui

correspond au contexte de la problématique de cette these.

Le Projet TVi a eu pour objectif de proposer une méthodologie pour anticiper les
futurs services de la TVi, et évaluer et valider leurs qualités ergonomiques. Ceci a
nécessité la mise en ceuvre d’une démarche intégrant ’ergonomie cognitive dans la
phase de définition du CdCF. Trois partenaires ont collaboré dans le cadre de ce
projet en intégrant leur métier pour traiter les aspects « usages & services »,
« sociologie et design », « technologie et innovation ». Dans cette sphére multi-
métiers, nous nous sommes principalement impliqués en tant que porteurs du projet

pour donner une place prépondérante a |’ergonomie cognitive.

Le Projet TVi nous a offert un contexte pour valider nos hypothéses et nous avons

pu, au cours de ce projet, construire un modeéle « chemin faisant » [Avenier, 1997]. |}
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3.2 Expérimentation

Parmi les travaux réalisés dans la phase 2 (définition des CdCF) du Projet TVi, nous

ne présentons pas ici la partie « Veille Technologique » (voir [Lim, 2003] [Torrent,

2003]) car elle n’est pas concernée par nos hypothéses. Donc, seules les parties

« Analyse Sociologique »,

Conjointes » sont présentées.

« Analyse d’Usage »

et

« Analyse des Tendances

Ces trois parties ont été menées en paralléle en s’inter-alimentant. Nous les avons

présentées dans ce document de maniére a mettre en avant la de notre modeéle

global. Cette partie regroupe les trois thémes suivants : 1. Etude du besoin, 2.

Evaluation des pré-concepts et 3. Démarche de I’ATC et séance de créativité.

§3.2.1. Etude du besoin

Utilisation des
méthodes
d’interprétation du
besoin

« Interview

« Questionnaire

« Observation

reposi

Hypothese 2
Méthodes et outils

de U’ergonomie

tionnés

Utilisation des
techniques dites
économiques

« Magicien d’0z

« Prototype papier

[ §3.2.2. Evaluation des pré-concepts

< -
= i
u rn : .
Etablir le : CDaehfilg:r dlees
Identifier le Cahier des Générer des ™ Sélectionner Valider les | | Charaes
besoin Charges concepts m | les concepts concepts S
X Conceptuel
Fonctionnel u .
- & Technique

—» Prototypage

§3.2.1. Etude du besoin

e

[ §3.2.3. Démarche de I’ATC et séance de créativité ]

l 2-1. Veille Technologique l

l 2-2. Etude Sociologique l

2-4,
Analyse des
Tendances
Conjointes

l 2-3. Etude d’Usage

|

[ §3.2.2. Evaluation des pré-concepts J

Séances de
créativité

[Figure 3-6] Composition de la section « §3.2. Expérimentation », Hypothéses (en haut) et
application au Projet TVi (en bas)
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e §3.2.1. Etude du besoin (p80-p109) : Cette partie est une phase amont
de la démarche d’Analyse des Tendances Conjointes (ATC). Les résultats
de U’étude sur les modes de vie et valeurs et de !’étude sur 'usage du
systeme actuel (bibliographies, interview, questionnaire et observation)
constituent des données d’entrée pour UATC qui a eu pour finalité de
formaliser des différentes Rl y compris le mapping des secteurs
d’influence d’usage. Cette phase est nécessaire pour la validation de
Uhypothése 1 car sans cette préparation le mapping et les autres
Représentations Intermédiaires (RI) ne pourraient pas étre formalisés. Au
cours de la recherche sur [’usage du systéme actuel, nous avons validé une
partie de U’hypothéese 2 concernant Uutilisation des méthodes
d’interprétation du besoin des utilisateurs (4 méthodes mentionnées ci-

dessus).

e §3.2.2. Evaluation des pré-concepts (p110-p119): Cette partie
concerne la validation de U’hypothése 2 concernant |utilisation des
techniques du test économique. Nous avons mis en place un protocole
d’observation utilisant la technique « Magicien d’0Oz » afin de tester un

élément de pré-concepts, 'interface vocale, tactile et multimodale.

e 8§3.2.3. Démarche de I’ATC et séance de créativité (p120-p135) : Enfin
dans cette partie nous avons formalisé le mapping des secteurs
d’influence d’usage. Il a été utilisé en tant que stimulus de la séance de
créativité multi-métiers du Projet TVi. Nous montrerons en terme de

quantité et qualité des idées générées la validation de U’outil.

L’hypothése 1 et 2 seront validées dans cette ordre comme le schéma de la [Figure
3-6].
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3.2.1 Etude du besoin

Nous avons réalisé une étude sur les modes de vie et valeurs sociologiques
(83.2.1.1.) afin d’obtenir des reperes sur le grand public d’aujourd’hui. L’étude a
été basée principalement sur des données bibliographiques (§3.2.1.1.1. &
§3.2.1.1.2.), et donc la validation par une mesure réelle a été nécessaire. A ce
propos, nous avons mis en ceuvre le Questionnaire « Modes de vie et Valeurs »
(83.2.1.1.3.). Ainsi, les valeurs identifiées ont pu étre utilisées pour la suite de la

démarche d’analyse.

Nous avons également formalisé un état de l’art assez exhaustif concernant
Uutilisation actuelle de la TV et de la TVi (§3.2.1.2.). Le résultat (voir §3.2.1.2.1. &
§3.2.1.2.2.) intégre a la fois l’aspect ergonomie, design et sociologie voire
marketing. Dans le paragraphe §3.2.1.2.3. (Perception de la TVi), nous précisons
méme la segmentation de la population utilisatrice de la TVi. Les paragraphes
§3.2.1.2.4. et $§3.2.1.2.5. concernent lutilisation des méthodes telles que
Uinterview, le questionnaire et |’observation dans le but d’interpréter le besoin réel

des utilisateurs.

Tout ceci coincide avec ce que nous avons trouvé en termes de modes de vie et
valeurs. Nous avons aussi pu créer un mapping composé de deux axes
perpendiculaires correspondant aux 4 valeurs autour d’une valeur centrale
(83.2.1.3.).

Ainsi, les travaux décrits dans le paragraphe §3.2.1. s’inscrivent dans la démarche
d’Analyse des Tendances Conjointes, bien que les résultats finaux de la démarche
tels que le Mapping d’Influence d’Usage ne soient présentés qu’a la fin de ce
document (§3.2.3.).

3.2.1.1 Etude sociologique des modes de vie et valeurs

Afin de répondre a la problématique de la présente thése, notre modéle doit aider
’ergonome a faire le lien entre les données sociologiques et les attributs produit.
Dans le cadre du Projet TVi, aucun sociologue n’y a été intégré de maniére
rigoureuse. Nous avons procédé nous méme a une recherche croisée de données
récentes établies par les sociologues en faisant en temps réel le lien avec notre
produit, la TVi. C’est la raison pour laquelle I’étude sociologique des modes de vie

et des valeurs et I’étude sur l'usage de TV et de la TVi ont été menées en paralléle.

Cette partie s’appuie sur une synthese bibliographique qui dresse un panorama des
évolutions sociodémographiques, des modes de vie et de la consommation actuels

afin de définir parmi ’ensemble des valeurs de référence celles qui sont aujourd’hui
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les plus représentatives, et parmi ces derniéres celles qui peuvent impacter
directement le Projet TVi. Parallélement, nous avons mis en place un questionnaire
qui nous a permis de recueillir des données réelles et actuelles par rapport a celles
identifiées par la recherche bibliographique. L’étude sociologique a été pilotée par
Carole Bouchard du LCPI et les parties entre §3.2.1.1.1. et §3.1.1.3. ont été

rédigées par elle.

3.2.1.1.1 Recherche bibliographique sur les modes de vie et valeurs actuels

Afin d’appréhender les évolutions actuelles de valeurs et des modes de vie, nous
avons effectué une analyse de contenu de données croisées a partir d’un certain
nombre de sources bibliographiques émises par les grands observatoires
sociologiques Francais. Ces données concernent aussi bien l’évolution des valeurs,

que celles des modes de vie ou de la consommation.

Nous avons croisé et synthétisé ’ensemble des données établies par les sociologues
ou par les sondages (Milton Rokeach, Pierre Valette-Florence, Gérard Mermet,
CREDOC, Institut Louis Harris, ...) pour retenir une liste qui nous paraissait a la fois
exhaustive sur le fond, et pertinente a relier avec notre sujet de recherche (voir le

[Tableau A-1] dans les Annexes).

Nous avons fait une synthése des principales évolutions socio-démographiques en
adoptant volontairement un point de vue large au départ afin d’aboutir a une
compréhension d’un systéme global. Les principales évolutions socio-
démographiques, des modes de vie et de la consommation ont été répertoriées
comme suit [CREDOC, 2000] [Louis Harris, 2001] :

Les évolutions socio-démographiques

Les principaux facteurs socio-démographiques en Europe sont :

e Une population agée plus nombreuse, la part des seniors devrait atteindre
21% en 2005,

¢ Une diminution globale de la fécondité en Europe,

¢ Une augmentation quasi-constante des flux migratoires.

Les évolutions des modes de vie en France

Dans ce contexte, les principales évolutions des modes de vie en France sont
marquées a la fois par une décohabitation plus prononcée avec une hausse du
nombre de ménages et une réduction de la taille moyenne des ménages. Sur le plan
professionnel, les modes de vie se caractérisent par une hausse du niveau de
qualification, un accroissement du taux d’activité féminine, une plus grande

mobilité des ménages, une fuite de la région parisienne pour des villes agréables a
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vivre et une réduction du temps de travail rendue nécessaire par un recul de ’age

de la retraite a I’horizon 2005.

Les consommations des ménages en Europe

Concernant ’équipement des ménages en biens durables, notons que l’équipement
habituel de confort arrive a maturation, et que l’évolution majeure se situe sur les
équipements a fort contenu technologique axés plutot sur les loisirs et la culture
(NTIC) tels que les télécommunications (téléphones mobiles et Internet) et
Uinformatique multimédia avec les logiciels ludiques et éducatifs et le commerce
électronique. Ce phénomeéne se traduit par une importance croissante de la
dimension immatérielle de la consommation, en réponse aux valeurs et aux attentes

de ’imaginaire.

Les valeurs de rassurance viennent contrecarrer un sentiment d’inquiétude global

face aux problémes de :

e sécurité, santé et hygiéne de vie,

e pollution et a la dégradation de ’environnement,

¢ mondialisation et tensions internationales,

e pauvreté face a une société de consommation duale,
e retraites nombreuses,

e crises alimentaires,

e chomage.

Ainsi I’éthique est une valeur montante en Europe ressentie dans la consommation,
et les besoins des consommateurs sont de plus en plus sophistiqués et imprévisibles.
Ils deviennent plus exigeants, plus responsables et méme experts. Dans un tel
contexte, la consommation est plus hédoniste mais encore trés raisonnable, avec un
retour du principe de plaisir, de ludisme et de loisirs. Les besoins des
consommateurs se caractérisent alors par une demande d’autonomie et de
responsabilité, de personnalisation avec une orientation vers le sur-mesure dans une

logique de co-construction.

Les comportements de consommation vis a vis de l’innovation technologique

La diffusion de l’innovation technologique stimule la consommation, elle répond
aujourd’hui essentiellement au besoin de communication. On constate ainsi un
déplacement de la structure de consommation qui continue a suivre le schéma
traditionnel proposé par Maslow [Maslow, 1976]. Cela se traduit par un role moteur de
la diffusion des innovations technologiques dans les secteurs de biens de

consommation de loisirs. Notons que l’attitude européenne face aux nouvelles
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technologies semble marquée par un clivage nord-sud (attitude plus mature en

Allemagne et au Royaume-Uni).

Une étude menée par le cabinet Louis Harris a consisté a formaliser une typologie
des consommateurs relatant des différents comportements vis a vis de ’intégration

des NTIC?*. Cette étude a fait apparaitre les groupes suivants :

Les techno-boulimiques (18%) Les avertis pragmatiques (24%)

Vit dans un contexte familial avec plus
d’enfants de moins de 15 ans, ils ont
majoritairement entre 25 et 44 ans.

Plus jeunes (30 % ont moins de 24 an)

Fortement intéressés par les nouvelles
technologies (58,5 %)
Incontestable intérét vis a vis des nouvelles

technologies (82% de fort intérét). Plus tournés vers les activités socio-culturelles

que U’ensemble des groupes, leurs centres

Présente la fréquence de connexion a Internet
la plus élevée (60 % de 3 a 4 fois par semaine)
et logiquement la plus large palette d’usages

d’intérét se portent d’avantage sur des
activités extérieures : se balader en ville,
faire du sport, sortir avec des amis, aller au

de ce média. cinéma, aller au théatre.

Socialement orientés sur la famille, la télé,
les jeux, le sport, les balades et le cinéma
constituent leurs principales activités.

Au global, 'univers des NT est assumé, plus
facilement décrypté et bien moins idéalisé
que ce n’est le cas pour les techno-
boulimique.

Les techno-convertibles (38%) Les techno-réfractaires (20%)

Ne se distingue sur aucun critére socio-
démographique, un champ d’activités sociales
et culturelles relativement diversifié, leurs
centres d’intérét porte toutefois un peu plus
sur des activités d’intérieur.

Pour 57% d’entre eux, ils ont plus de 60 ans et
38% vivent dans des communes de moins de
2000 habitants.

Souvent seuls ou en couple, leur intérét pour
les nouvelles technologies est plus que réduit
En quéte de repére sur les nouvelles (note moyenne de 3,7 sur 10)
technologies en raison d’une profusion de
produits vite dépassés, d’une forte complexité
des produits et d’un manque d’éclaireur au

sein de leur entourage,

Essentiellement centrer sur une vie
d’intérieur, ils déclarent lire, regarder la télé
mais la musique ne les passionne que tres
faiblement.

Il en résulte une plus grande difficulté a
percevoir les bénéfices concrets qu’ils
peuvent tirer des NT dans leur vie et surtout
une peur d’étre exclu de cet univers.

En net retrait vis a vis des nouvelles
technologies, leurs opinions témoignent d’une
certaine dénégation. Les nouvelles
technologies ne sont qu’une mode qui isolera
les gens en surveillant leurs faits et gestes,
d’ailleurs tout cela est bien trop compliqué.

[Tableau 3-1] Typologie des francgais au regard de leur attitude et comportement en
matiére de nouvelles en matiére de nouvelles technologies [Louis Harris, 2001]

Les comportements du téléspectateur a ’eére numérique & informationnelle

Les NTIC montrent que <« nous évoluons vers une numérisation inéluctable de

’ensemble du transport des signaux, et notamment ceux de la télévision. A terme,

54 A ce titre Uunivers d’évocations spontanées des nouvelles technologies se limite a quatre termes
majeurs : Internet (36% des citations), Ordinateurs (36%), Téléphone mobile (34%), Informatique (26%).

Les autres produits étant cités de fagon tres marginale (en dehors du DVD 16% et de la télévision 8%).
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les mémes services serviront indifféremment sur U’ensemble des supports a la
diffusion de services de toute nature audiovisuels et télécommunications. Avec la
convergence numérique la télévision et les télécommunications seront de plus en
plus réunies, d’ou une complémentarité souhaitable entre les vecteurs de
diffusion » [SENAT, 2002]. Le degré d’interactivité de la télévision est aujourd’hui
largement dépassé par celui de U'Internet. Mais la numérisation qui rend les briques
constitutives de la TV indépendantes les unes des autres peut permettre d’accroitre

fortement le degré d’interactivité de la TV.

La littérature souligne un potentiel fort de convergence entre téléphone, téléviseur
et ordinateur. Aujourd’hui la possibilité de recevoir des programmes TV sur son
ordinateur n’intéresse seulement que 8% des Francais. Notons qu’une population de
jeunes chargent sur leur ordinateur des films trouvés sur des sites américains et les
visionnent en DVIX, et n’attendent pas leur sortie en DVD car trop cher ce qui
génere de nouvelles habitudes, avec une possibilité de se déconnecter totalement
du temps. Mais de maniére plus générale I’ordinateur actuel rappelle trop le travail
et 'état actuel de I’écran et de la convivialité ne sont pas les mémes qu’a la TV,
bien que le fait de bénéficier d’une meilleure qualité d’image et de son soit cité par
28% d’entre eux. Les vraies attentes fortes sont le choix permis dans la composition
a 54% (dont le choix en nature et en nombre, méme si paradoxalement |’observation
montre que c’est toujours autour d’une dizaine de chaines que les choix s’opeérent
chez ceux qui en ont 20, 50 ou 500, et la possibilité d’interagir) et aussi des horaires
49%. Les gens veulent étre maitres de leur temps (fonction arrét sur image d’une
émission en cours d’enregistrement avec la possibilité de regarder un programme en
direct avec la souplesse du différé c’est a dire régler un retard sur le direct avec sa
télécommande), et avoir de nouvelles libertés de visionnage d’ou un

bouleversement a venir de la facon de regarder la TV.

3.2.1.1.2 Synthese des valeurs

Ainsi apres considération des évolutions sociologiques que nous avons énoncées dans
la synthese bibliographique, et parmi les valeurs identifiées comme actuellement
fortes, nous nous sommes centrés sur celles qui semblent impacter directement la
TVi. Nous avons retenu les 6 grands axes (Voir le [Tableau A-2] dans les Annexes)
comme base de travail synthétique pour I’Analyse de Tendances d’Usage (recherche

d’illustrations et la génération d’un Mapping d’influence d’Usage) et la créativité :

e Valeurs de rassurance / Valeurs entrepreneuriales
e Acceptance / Rejet, Progrés Hi-Tech

e Ouverture / Fermeture Géo.

e Immatériel

e Mobilité
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e Hédonisme, Individuel / Collectif

Ces poles fédérateurs des évolutions actuelles ont été utilisés notamment pour la
définition des hypothéses du Questionnaire « Modes de Vie & Valeurs » sur la TV, et

ont aussi servi de base pour formaliser les axes du Mapping.

3.2.1.1.3 Validation des valeurs : Questionnaire « Modes de Vie & Valeurs »

Le Questionnaire « Modes de Vie & Valeurs » a eu pour objectif de valider les
valeurs, les modes de vie globaux, les attentes et motivations que nous avions
identifiés par recherche bibliographique et de détecter des besoins latents en
services interactifs. Les questionnaires ont été distribués et remplis par 39

répondants.

En effet les valeurs que nous avons identifiées comme des valeurs clés lors de la
recherche bibliographique se trouvent effectivement étre des valeurs fortes pour les

répondants de ce questionnaire.

On trouve comme valeur centrale liée a la télévision la valeur d’hédonisme et de
plaisir qui reléve d’un contexte de loisir et de détente. En effet les résultats du
questionnaire montrent que les motivations principales auxquelles répond
actuellement la TV se rapprochent de la notion de divertissement et de jeu, mais
aussi d’évacuation du stress et de relaxation. Les motivations liées au
développement personnel sont aussi trés fortes. Celui-ci est aujourd’hui rendu
possible essentiellement par lordinateur ce qui constitue également un axe
pertinent de notre recherche, sachant qu’un nombre non négligeable de

téléspectateurs préfére regarder la TV seul, comme nous [’avons vu précédemment.

Par ailleurs, la liberté, mais aussi les relations avec les autres (famille et amis)
apparaissent comme des valeurs clés du moment, et peuvent orienter la génération
de nouveaux services. Concernant les relations avec les autres, il faut souligner que
la moitié des Francais considerent les amis comme une chose trés importante dans
leur vie [Mermet, 2000]. La fréquence de ces relations baisse avec la vie
professionnelle ou familiale, I’age, les difficultés de santé et de déplacement, mais
pas les préférences. On note que les jeunes sont plus portés a fréquenter leurs amis,

alors que la participation associative concerne plus les gens entre 35 et 60 ans.

La santé, et des notions proches comme la sécurité ou le confort et de bien étre

constituent aussi des valeurs importantes de cette étude.

D’autre part, il semble gu’il y ait un espace important a combler par la TVi pour
répondre aux besoins de développement personnel et personnalisation, notamment

par l’apport de contenus culturels ou de cours a la TV.
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La TV actuelle n’est pas satisfaisante car elle impose encore trop de contraintes

aussi bien sur les horaires que sur les contenus.

Notons qu’aujourd’hui si "ensemble de la population est équipé d’un poste de TV
fixe, la tendance est au multi-équipement. La liberté de choix et de mouvement
demandée par les utilisateurs via cette évolution laisse entrevoir un potentiel
important pour le marché de la télévision portable, qui est loin d’étre comblé
aujourd’hui par les téléviseurs actuels. La convergence possible de certains produits
devra répondre avant tout aux modes de vie des utilisateurs. Or il existe une part
importante des activités de loisirs ou de détente qui est associée a la notion de
mobilité.

De maniére générale, nous avons pu confirmer par le biais de ce questionnaire,
certaines attentes relatives a la TVi, aussi bien en terme d’apports culturels, que
pédagogiques, ou relatifs a la communication, la personnalisation, la santé, et

surtout ’hédonisme.

Un paralléle avec d’autres activités et médias relatifs aux loisirs a permis de
positionner la TV actuelle comme une activité qui permet de se divertir et de se
détendre aussi bien en développant les relations avec les autres,
qu’individuellement via les chaines thématiques payantes. Cette activité se déroule
dans un contexte confortable, lié parfois a une certaine passivité, et un espace
important reste a combler en terme de mobilité et de liberté de choix dans les
contenus et les horaires. Cette liberté de choix peut elle-méme contribuer a

améliorer la notion de développement personnel.
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3.2.1.2 Etude sur l'usage de TV traditionnelle et de TVi

Cette partie a été menée en paralléle avec |’étude sociologique des modes de vie et
des valeurs afin de faire le lien entre les comportements de regarder la TV et

d’utiliser la TVi et les modes de vie et valeurs.

Nous avons formalisé un état de ’art concernant U’évolution de la TV traditionnelle
et Uenvironnement autour de ’activité de regarder la TV, puis nous avons analysé
les services existants de la TVi actuelle. Notre vision de l’interactivité est assez
large et nous avons identifié quatre types d’interactivité autour de la TVi. A partir
de cette analyse nous avons pu voir l'utilité que la TVi peut apporter, et donc

définir la « vraie interactivité » par rapport a quatre types d’interactivité existants.

Nous citons une étude par ITC (Independent Television Commission) [Freeman, 2003a &
2003b] pour présenter la segmentation de la population utilisatrice de la TVi afin de
nous positionner par rapport a l’adoption de la technologie. Finalement, nous
constatons que les hypothéses qui gravitent autour de la TVi coincident avec celles
des produits des NTIC en général. A partir d’une synthése des données venant de
sources différentes (étude sociologique, étude d’usage et veille technologique),

nous avons formalisé les axes du mapping concernant l’usage de la TVi.

Les paragraphes §3.2.1.1. (Etude sociologique ...), §3.2.1.2. (Etude sur ['usage ...) et
§3.2.1.3. (Hypotheéses concernant la TVi) s’inscrivent dans la démarche d’Analyse
des Tendances Conjointes qui a pour objectif final d’identifier un chainage

« Valeurs-Fonctions-Solutions » dans le secteur de la TVi.

3.2.1.2.1 Recherche bibliographique

Evolution de la TV et son environnement

A la fin du 20°™ siécle, comme pour la plupart des produits électroniques de notre
vie quotidienne, la TV devient de plus en plus interactive. Cependant, durant une
tres longue période, elle a été reconnue comme un média face auquel le
téléspectateur reste réceptif, et non pas actif. Concernant cette période passive

(1936-1990), deux événements ont été révolutionnaires: Linvention de

télécommande de la TV et Uinvention du magnétoscope. La télécommande qui
était un outil permettant au téléspectateur de rester confortablement dans son
mode réceptif, devient aujourd’hui une interface indispensable afin d’effectuer
Uinteractivité. Le magnétoscope dont l'interface d’origine est centrée sur la
technologie et non pas sur ['utilisateur moyen, a provoqué nombre de problémes de

difficulté d’usage.

La télécommande a été inventée aux alentours de 1950. Au début, elle s’est mal
vendu du fait de son colt élevé (30 % de surcolt pour ajouter une télécommande)

[Site IDEAFINDER]. C’est seulement en 1980 lorsque la télécommande IR (Infra Rouge) a
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été inventée qu’elle a commencé a étre tres rapidement diffusée. La possession de
la télécommande conventionnelle atteint aujourd’hui plus de 80 % des foyers
équipés téléviseur (95 % aux U.S.A. et 96,3 % en France en 2000) [Site TVHISTORY]
[MEDIAMETRIE, 2000]. En 1999, plus de 99 % des téléviseurs et 100 % des VCRs en vente
aux Etats Unis ont été équipés d’une télécommande [Site IDEAFINDER]. La
télécommande est inséparable de U’environnement de la TV. Les nouvelles formes

de la télécommande pour TV se diversifient de plus en plus (voir le [Tableau 3-5]).

La tendance vers le multi-équipement en télécommunications s’est fortement
développée vers la fin du 20°™ siecle du a U’enrichissement de I’environnement des
TVs (magnétoscope, chaine hi-fi, DVD...). Don Norman [Norman, 2001] a pris le Home
Cinéma comme exemple - sept télécommandes pour son systeme de Home Cinéma.
C’est le contexte dans lequel la télécommande programmable (« smart,
programmable remote control », « universal intelligent remotes ») est née (ex :
Philips « Pronto »). Pourtant, Norman dit qu’il est actuellement tres difficile pour

Uutilisateur moyen de programmer ce type de télécommande.

Le magnétoscope a été introduit dans les années 1970. Dés son apparition, son
interface a provoqué des difficultés d’usage chez la majorité des téléspectateurs.
L’interface du magnétoscope consiste en de nombreux boutons et un écran LCD. Les
premiers modeles ont évoqué la surcharge cognitive posée par le complexe visuel et
par la mémorisation imposée chez les spectateurs et la plupart des gens n’utilisaient
gu’un nombre limité des fonctionnalités. Par exemple, la réservation de
Uenregistrement automatique reléve un défi pour la majorité des utilisateurs du
magnétoscope voire méme le réglage de [’heure (en 1990, % n’utilisaient jamais la

pré-programmation parce qu’elle était difficile) [Thimbleby, 1991a] [Norman, 2001b] .

Le lecteur de DVD a la méme fonction que le magnétoscope sauf que la technologie
impliquée est d’ordre numérique (ex : hypertexte et menu). Il semble que les
recommandations concernant le design des interfaces des magnétoscopes établies
dans les années 1990 ne soient pas prises en compte lors du design des interfaces
des lecteurs DVD actuels. Le fait que les industriels opérent de maniére fragmentée
persiste et les interfaces divergent. Norman constate que la structure du menu
devient de plus en plus baroque, de moins en moins utilisable, moins plaisante, et

moins effective [Norman, 2001b].

Le tableau suivant montre une bréve liste des évenements importants dans [’histoire
de la TV. Nous soulignons un courant important a partir de ce tableau : du mode
analogique au mode numérique appliqué aussi bien a la télédiffusion qu’au

téléviseur. L’interactivité est désormais devenue possible avec la numérisation.

Si le téléspectateur restait passif entre 1946 et 1989 (les 6 premiéres générations de

la télévision : pioneering age - break through age - commercial age - Auntie’s
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Second age - colour age - multichannel age définies par George Wedell [wedell,

2001]), est-ce qu’il deviendra actif a cette 7° génération (digital age) ?

1890°s - Prediction du concept = télevision »°
19007%s
1900 Premiere utilisation du mot « télévision » lors de
I"exposition universelle de Paris
1920- Premiéres idées technigues et démonstrations
1929
1928 Premiere production commerciale du teléviseur
Premiére production massive du téléviseur
1330 Baird (& droite)
dime o 1930 Herirdd -
1948 Premier concept de la télécommande Now! Tl ‘I &S i !
"Telezoom", Garod TY set (model 10TZ20) ! g A Zeng‘! Adds MZYBONE‘S. Rem()te Contmi
Télécommande avec fil I s i Ef i s
1950 "Lazy Bones", Zenith (& droite, le fil au =ol est connecté au f i i .
télévizeur) f
1950 Zenith 1955 Walsco
1951- Premieres TWs Electroniques Couleurs
1954
1955 Premigre télécommande sans fil
Zenith "Flash-matic (& droite) dont les premigres fonctionnalités
comprennent ;
- OnetOft
-  Changement de chaines
- Muet (Me pas entendre les pubs)
1955 Zenith
1964 Premier home-videa
Sony ¥TR
, YWOR, WTR, WHS
1970%s Transistor TY
1980°s  Taux d’équipement de la TV se stabilise [aw< alentours
de 98 % aux U.5.A))
Multi équipement plus de 50 % des foyers équipés de
TV
Télécommande IR [infra rouge) commence & se vendre
télécommande IR
1990°%s Home cinema, HOTV [High Definition TY), ODWD ..
et télécommande programmable
2000°s 3 :

S Philips "Pronto”, télécommande pour hom e cinéma

TV interactive
Thom zon lance la vente du TAK : téléviseur + services interactifs (&
droite)

=

e 0

[Tableau 3-2] Histoire de TV et son environnement en bref
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Services actuels de la TVi

Nous avons adopté le sens large de Uinteractivité. Dans cette optique, l’action
typique du téléspectateur dit « passif », regarder les émissions traditionnelles en
changeant la chaine ou en gérant le volume sonore, et ne faire que cela, s’insére
sans doute dans le terme « interactivité » : les données audiovisuelles émises par le
téléviseur sont reconnues par le téléspectateur et il peut réagir en changeant la
chaine ou le volume sonore. A sa commande, le téléviseur affiche ’autre chaine et

baisse ou augmente le son.

D’un point de vue industriel et commercial, les services interactifs de la TV se
scindent en deux axes : « transactionnel ou statique », « autonome ou synchronisé

avec un programme TV » [BROADWAY FACTORY, 2001].

Services bancaires Pub Interactive
Vidéo a la demande Sondage
Jeux concours Vote
Boutigue

Billetterig  Paris sportifs

Tratic routier

Infos locales JeuxTV
Metéo {Infos contextuelles)
Guide TV

[Figure 3-7] Services de télévision interactive [Site Broadway Factory]”

L’axe « Autonomes / Synchronisé avec un programme TV » de la [Figure 3-7] montre
qu’il y a actuellement deux types de contenus audiovisuels diffusés pour ceux qui
ont accés a la TVi. Le premier est le type « programme TV », avec par exemple le
cinéma, le journal télévisé, le sport, les reportages, les documentaires, les jeux
(shows), etc. Mis a part ce type d’émission massive, la télévision par satellite, cable
et numérique terrestre d’aujourd’hui offre des canaux qui ressemblent a des pages
web d’Internet, avec par exemple, des petites annonces immobiliéres, la météo
interactive, les services bancaires, etc. Le contenu de ce type d’émissions consiste
plutot en des textes et images respectivement statiques plutdt qu’a une image

animée de type émission conventionnelle. Ce type d’émissions est autonome dans le

% http://www.broadwayfactory.com/fr/expertise/secteurs.php



Troisiéme Partie : « Cadre du Projet, Expérimentation »

sens ou la transmission se fait a la demande de lutilisateur et ou l’affichage
d’information est plus ou moins sous controle de ['utilisateur. Ce sont deux types de
services interactifs distincts qui sont appelés « Radiodiffusion Enrichie » et « Portails
Télévisuels » dans le rapport du CRTC [CRTC, 2002]. Nous préférons les appeler « TV
enrichie (enhanced TV) » et « Services non traditionnels des chaines autonomes »
dans le [Tableau 3-3]. A notre égard, la grande distinction porte sur le fait d’avoir le
méme affichage avec tout le monde en temps réel par une réception passive ou
d’avoir un affichage a la demande individuelle (malgré le fait que l’image affichée

soit déja préparée en vue d’une diffusion a tout le monde).

L’interactivité de type « TV enrichie » offre des services interactifs tels que le PMU
interactif, le vote qui peut s’effectuer par le maniement de la télécommande sur le
menu en cours ou a la fin d’une émission, la publicité permettant ’acces a plus

d’information, etc.

L’interactivité portée sur les chaines autonomes n’est pas synchronisée avec les
programmes conventionnels de TV que ’on connait a partir d’un systéme classique.
Elle est tout a fait nouvelle. Il existe des chaines qui ressemblent a un portail
d’Internet tels que le Home Banking, les petites annonces, etc. Globalement, sur ce
type de chaines, on constate que l'interface ressemble de plus en plus a celle de

U’Informatique (menu, curseur, ...).

Comme le souligne la Broadway Factory [BROADWAY FACTORY, 2001], actuellement
'interaction par 'utilisateur peut se faire sous forme de transaction ou de simple
consultation. A ce propos, nous pensons qu’a ’avenir il peut y avoir beaucoup plus
de diversité des formats d’échange que le paiement par carte bancaire (i.e. télé
identification par U'emprunt, la télé consultation médicale, etc.). L’interactivité
actuellement offerte reste « locale », [Gill, 2003] permettant seulement un peu de

liberté de visionnage au lieu d’une simple diffusion linéaire.

Nous avons analysé des services offerts par l’abonnement a la télévision par satellite
ou cable en France (Canal Satellite, TPS, NOOS, Thomson TAK). Nous avons classifié

’interaction entre 'utilisateur et la TV en quatre types (voir le [Tableau 3-3]).

En faisant cette analyse, nous nous somme rendu comte que l’interactivité doit étre
comprise a la fois au niveau du contenu diffusé (programmes de TV, contenus
autonomes diffusés) et au niveau du matériel (Set Top Box, télécommande, clavier

Infra Rouge, ...). Le dernier correspond a U'interactivité du type 4.
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Rester passif

Utiliser les services interactifs venant
des chaines de TV

Utiliser les services interactifs venant
de Set Top Box

Type

Changement de chaines et controle
du volume sonore

Ne faire que regarder ce qui s’affiche
a ’écran (les programmes traditionnels
diffusés

N’interagir que pour le changement de
chaines et le controle du volume
sonore

Ceci est une activité traditionnelle du
téléspectateur qui n’est plus
considérée comme une interactivité

Type

2

Services de programmation
enrichie : « TV enrichie »

Applications ajoutées ou intégrées au
signal de radiodiffusion qui
fournissent des fonctions
supplémentaires (ex : vote en direct,
affichage d’informations
supplémentaires, ...)

Type

3

Services non traditionnels des
chaines autonomes

Chaines virtuelles, parfois appelées
« portails fermés »

Ces portails donnent acces a une
sorte de site web (ex : accés aux
services bancaires, consultation des

Type

4

Nouvelles interactivités de contréle
venant de matériels

Utiliser des interfaces évoluées
venant du matériels (ex : afficher un
menu incorporé a partir du logiciel tel
que le « Navigator » [Eronen, 2000]
installé sur le Set Top Box ...)

L’interlocuteur
Type (figurant sur Iécran) g

Le systeme a distance

Téléviseur et ses périphériques

Type

3

Type

2

petites annonces, ...)
L’interlocuteur g
(figurant sur I'écran)
(!

Le systéme a distance
P

Téléviseur et ses périphériques

Téléspectateur/Téléacteur %

L’interlocuteur
(figurant sur \"écran)

Type

A

—

Le systéme a distance

Téléviseur et ses périphériques

Téléspectateur/Téléacteur %

[Tableau 3-3] Les quatre types d’interactions de la TVi (synthése des services fournis par
Canal Satellite, TPS, NOOS et Thomson TAK)
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Vraie Interactivité

[Figure 3-8] Vraie interactivité, non pas interactivité locale

L’interactivité actuelle de type 2, 3 et 4 reste limitée car le téléspectateur
n’obtient guére la réponse personnalisée et appropriée en temps réel.
L’interactivité dont on réve est la « Vraie interactivité » telle qu’elle est
schématisée dans la [Figure 3-8], et non pas l’interactivité locale. L’action que le
téléacteur réalise sur le contenu diffusé (ex : participer au jeu télévisé) ou sur les
éléments du contenu (ex : parler a ’animateur du show) apporte une réponse
personnalisée en temps réel (ex : résultat de mon pari, réponse de [’animateur), et
non pas une réponse collective avec délai. En plus, on espére qu’a l'avenir qu’il
deviendra possible de communiquer avec d’autres téléacteurs [Nolan, 2003] (ex : télé-

chat & vidéophonie, télé-forum, ...) dans un environnement convivial.

Perception de la TVi

L’Angleterre est le pays dans lequel la TVi a le plus pénétré le marché européen,
43% de la population ayant acces a la TVi [Mori, 2002]. Jonathan Freeman a effectué
un sondage sur un large public (1333 utilisateurs et non-utilisateurs de la TVi en
Angleterre) et distingue les trois groupes suivants [Freeman, 2003a] [Freeman, 2003b]°¢ :
Le groupe « C’est trop lent » (25 %), le groupe « Je peux me débrouiller s’il y a des

contenus que je veux » (42 %) et le groupe « C’est trop compliqué pour moi » (33 %).

Le premier groupe est adopteur précoce de la TVi. Cependant, compte tenu de la
vitesse lente des services interactifs de la TVi, ce groupe n’utilise pas régulierement
ces services. Le deuxiéme et le troisieme groupes ont des problémes d’utilisation et
ils comptent 76 % de la population. Les gens qui ne sont pas tout a fait a [’aise avec

la technologie de la TVi peuvent étre classés comme suit :

3 Résultat de 8 Focus Group sessions auxquels au total 38 personnes ont participé en 2002
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. « Familles TV (TV families) » (30 %) : 46 % d’entre eux disposent de la TVi et ils
pensent qu’ils connaissent les nouvelles technologies y compris la technologie de la
TVi. Ils sont familles de jeune couple qui travaillent. Ils sont fans de tous les gadgets

de divertissement y compris la TV et ménent une vie moderne.

. « Balancé par loffre (swung by the offer)» (7 %): Majoritairement femme,
moyennes a vielles agées. Elles ne profitent pas des nouvelles fonctionnalités de la
TVi. Le numérique et Uinteractivité sont juste leur arrivés par U'offre commercial.

C’est la raison pour laquelle elles manifestent certaine motivation pour la TVi.

e  « Traditionalistes de TV (telly traditionnalists) » (20 %) : Téléspectateurs fideles, ils
regardent beaucoup la TV. Souvent retraités ou semi-retraités, a vrai dire, ils ne sont

pas capables d’utiliser les produits de hautes technologies.

e« Professionnels occupés (busy professionals) » (7 %) : Ils sont capables de manipuler
les fonctionnalités de hautes technologies, mais ils n’ont pas le temps de s’y

intéresser. Ils sont plutot orientés par l’information que par le divertissement.

e« Téléspectateurs distincts (discerning viewers) » (14 %) : Agés et retraités, ils ne
regardent pas souvent la TV et la trouvent antipathique. Ils résistent a la TVi, non
pas a cause des valeurs traditionnelles ou a cause de la peur de la nouvelle

technologie, mais a cause de l’indifférence.

. « Régistants forts (strong resistors) » (5 %) : Ils mettent leur priorité sur les valeurs
traditionnelles et ont peur des nouvelles technologies. Ils pensent, par exemple, la

TVi gaspillage du temps.

Strong Resistors Technoiogy

Enthusiasts

Discerning Viewers )

14

Busy Professionals g

TV Families

Telly
Traditionalists

Swung By The Offer

[Figure 3-9] Segmentation de la population utilisatrice de la TVi [Freeman, 2003a]
[Freeman, 2003b]
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Dans cette optique la courbe de I’adoption de la technologie de la TVi se modélise

selon la figure suivante (le modéle générique se trouve a page 39, [Figure 2-2]).

Telly Traditionalists

Swung by the Offer

Busy Professionals

TV Families

Discerning Viewers

Percentage of adopters

Technology

Enthusiasts Strong Resistors

innovators early early late laggards
adopters  majority majority

[Figure 3-10] Courbe de I’adoption de la technologie de TVi [Freeman, 2003a]

Notre intérét porte sur les groupes « Familles TV (TV families) », « Balancé par
l'offre (swung by the offer) », « Traditionalistes de TV (telly traditionnalists) »,
« Professionnels occupés (busy professionals) » et « Téléspectateurs distincts
(discerning viewers) », qui ne sont pas a l'aise avec la TVi méme s’ils ne font pas

’objet de résistances fortes.

Hypothéses concernant la convergence entre la TV et le PC

Les articles de recherche publiés dans les années 1990 montrent un intérét
important sur la convergence de deux media : la TV et le PC (i.e. « Information
Superhighway » décrit par Bill Gates [Gates, 1996]). Certains chercheurs comparent
les deux médias en disant que ni la TV, ni le PC sera remplacé par 'autre car ils
sont différents. Certains autres favorisent la convergence (surtout l'intégration du
PC a la TV) en disant que lInternet sur la TV est tout a fait convenable et en plus

utile [Quico, 2000].

Pourquoi, cette convergence entre U'ordinateur et la TV ? Une des raisons se trouve
étre le désir de ’industrie informatique de vouloir profiter de matériels qui existent
déja chez les gens. Par exemple, en 1992, le taux d’équipement du PC n’atteint que
31 % alors que déja 97 % des foyers disposent de TV. L’industriel informatique
voulait que l'un et l’autre convergent [Mountfold, 1992]. Pourtant, la différence
radicale des deux médias (TV et PC) était évidente et déja connue [Press, 1993] [Lee,
1995] : <« Group-viewing-from-a-distance-with-remote-control » vs. « One-person-

close-up-with-a-keyboard ».
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TV PC
Type de communication Regarder en groupe Seul devant l’écran
Position A distance Tout prés de ’écran
Dispositif d’entrée Télécommande Clavier + souris

[Tableau 3-4] TV vs. PC

A notre égard, ceux qui ont favorisé U'interactivité sur la TV (fournisseurs de TV,
Informatique...), en particulier sur le poste de TV dans les foyers, ont des raisons
plus ou moins commerciales. L’Internet a particulierement attiré [’attention de ce
secteur grace a son succés auprés du public. Le tableau suivant résume les
différences décrites dans [Havick, 2000]. L’auteur utilise 7 critéres de G. Comstock

[Comstock, 1981] pour distinguer les médias les uns des autres.

7 criteres de,dl'stmctlon des v Internet
médias
(1) Taille de 'audience |Plus de 90 % depuis les 35 % en 1998,
(Cas U.S.A.) annees 1960, 7.5 h / mois
5h / jour
(2) Hétérogénéité de Toutes classes et tous |Moins hétérogene que
’audience types l’audience de TV, plutot riche
et mieux éduquée
(3) Anonymat La diffusion se fait a L’activité de ’Internaute
[’anonymat. reste beaucoup moins privée.
L’activité du téléspectateur
reste privée.
(4) Vitesse de transmission Instantanée, Instantanée
Cependant, le message
diffusé par TV a plus de
probabilité de toucher le
grand public.
(5) Nature transitoire de Ephémeére, Facile a sauvegarder et
’information Pas facile a sauvegarder et retrouver (rechercher) 24 h /
rechercher 24 h
(6) Disponibilité de message | A n’importe qui ayant un Informations trés variées et
aupreés du grand public récepteur (téléviseur) pré-programmeées,
Acceés disponible a n’importe
quel moment
(7) Communicateur La plupart des cas, le Organisation ou particulier
diffuseur est une
organisation.

[Tableau 3-5] TV vs. Internet [Havick, 2000]

La différence intrinséque entre la TV et UInternet peut s’expliquer aussi par la
logique de communication : la communication « de un vers tous (one to many) » de
la TV et la communication « point a point (one to one) » du PC [Chamming’s, 2001]. J.
Havick cite M. Mcluhan pour distinguer les deux médias : la TV comme média froid
(cool medium) et U’Internet comme média chaud (hot medium) dans le sens ou les
informations diffusées par la TV sont moins concrétes et moins riches en terme de
quantité et précision que celles par UInternet et qu’elles laissent plus cours a

’imagination chez les téléspectateurs que chez les internautes [McLuhan, 1964].
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Malgré la différence, la convergence des deux médias se renforce de plus en plus.
Ce sujet constitue un défi dans le domaine des IHMs comme le souligne le titre d’un
article - «Interactive Television : A New Challenge for HCl » [Teasley, 1996].
L’objectif est de créer un média diffus/pénétrant et puissant (« pervasive &

powerful media ») en intégrant fonctions informatiques a la TV.

Par rapport a cette ambition optimiste, les sociologues montrent un certain rejet.
Leur point de vue et résultats d’études sont trés enrichissants et doivent étre pris
en compte par industrie et les chercheurs en IHM. Les sociologues tels que Barbara
Lee [Lee, 1995] et John Havick [Havick, 2000] veulent mettre l’accent sur le fait que les

deux médias finiront par exister tous les deux, non pas par [’un éliminer l’autre.

Les vieilles habitudes autour de la TV (ex: basse concentration accompagnée
d’activités connexes [Lee, 1995]) ne semblent pas faciles a changer et les motivations
sociales [Clancey, 1994] non plus. Selon Louis Chamming’s, « Les discours sur la
convergence selon lesquels Internet est appelé a se substituer a la radio et a la
télévision, ou a fusionner avec eux (selon le mythe du terminal unique) ne prennent
pas en compte les spécificités propres a Internet, qui en font un média d’un type
nouveau, et dont la principale est 'interactivité » [Chamming’s, 2001]. Il parle de la
« logique de complémentarité » étayée par le fait que des médias successifs ne se
substituent pas forcément aux précédents, mais coexistent en replissant chacun leur
fonction spécifique. Les produits hybrides nés de la convergence sont utiles dans
certains cas (ex : mobile...), cependant ils ne remplaceront pas tous les appareils
mono fonction. De ce fait, concernant le débat sur le sujet de la convergence entre
la TV et le PC, nous nous positionnons plutét du coté des chercheurs qui disent que
les deux médias vont tout de méme coexister malgré les évolutions qu’ils subiront

vis a vis de | ‘environnement sociologique.

A partir de ce que nous pouvons comprendre par la lecture, il existe deux grandes
hypothéses concernant la TVi du futur. Notre premiére hypothése voit le futur de
la TVi plutot de maniere optimiste. Par rapport au scepticisme qui dit que la TVi, un
concept paradoxal, ne sera pas un succes car l'interactivité ne convient pas au
téléspectateur, nous pensons que la TVi pourrait étre un succés, mais a condition
que les services interactifs soient concus a partir du besoin réel de téléspectateurs.
Naturellement, notre deuxiéme hypothése relative a la TVi se dégage : Les deux

médias coexisteront en remplissant chacun leur réle.
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3.2.1.2.2 Interview et Questionnaire « Abonnés »

L’interview et le questionnaire ont été choisis comme méthodes dans le but
d’interpréter le besoin auprés des vrais utilisateurs. L’idéal aurait été d’observer les
utilisateurs dans les foyers en situation réelle, mais par rapport a l'importance
accordée dans le cadre du Projet TVi et en terme de délai, il a été décidé de

recueillir les données plutot a partir de Uinterview et |’observation.

Par rapport au modéle, nous avons pu valider |’hypothése 2 (repositionnement des
méthodes et outils de l’ergonomie) et examiner le lien entre les données « usage »

et les données « sociologiques ».

Objectif

Nous avons discuté, dans les précédentes sections, du paradoxe de la TVi avec
Uintégration de linteractivité a un media face auquel dont LUutilisateur est
traditionnellement passif. En plus, Uinteractivité intégrée référe a un média
radicalement différent de la TV : Informatique (PC, logiciels, Internet ...). Alors,
certaines questions se posent : Est-ce que les abonnés utilisent actuellement les
services interactifs ? Si la réponse est oui, quels services utilisent-ils ? Est-ce qu’ils
trouvent les services interactifs actuellement disponibles utiles ? Et est-ce que les

services sont utilisables ?

Nous y avons répondu, a partir de U'interview et du questionnaire, en caractérisant
les services existants selon la catégorisation que nous avons faite (cf. [Tableau 3-4],
p117) :

e Type 1 : Changement de chaines et controle du volume sonore
e Type 2 : Services de programmation enrichie « TV enrichie »
e Type 3 : Services non traditionnels des chaines autonomes

e Type 4 : Nouvelles interactivités de contréle venant de matériels (Set Top
Box, etc.)

L’objectif final de ce travail a été de connaitre le besoin réel de 'utilisateur et
d’étre capable de répondre a la question suivante : « Vers quelle direction devrons-

nous nous diriger en termes de nouveaux services ? »
Méthode

L’enquéte a été menée entre fin avril et début mai 2002. Les 20 abonnés a
CanalSatellite (uniguement des personnes abonnées depuis plus de six mois) ont été
recrutés. Trois d’entre eux ont participé a Uinterview, et les dix sept autres ont

répondu a notre questionnaire a distance.
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Concernant ’interview...

La session d’interview a été réalisée avant le questionnaire. Trois abonnés ont été
appelés au LCPI afin d’avoir un entretien individuel. L’interview s’est déroulé dans
un ordre prédéfini. Les abonnés ont du répondre a nos questions dans le cadre d’un

entretien semi-directif. Chaque entretien a duré environs une heure et demie®’.

Concernant le questionnaire...

Basé sur les connaissances obtenues lors des trois entretiens avec les abonnés, nous
avons rédigé le questionnaire. Il a été mis a disposition sur le web et dix sept

personnes [’ont rempli a distance.

L’interview et le questionnaire ont été structurés selon les mémes thémes. Dans
l’ordre, on trouve les thémes suivants :

e Déterminants sociaux de linterviewé ou du répondant (age, sexe,
profession, ...)

e Equipements chez eux (TV et périphériques, PC & Internet, téléphone
mobile)

e Information concernant leur abonnement et leur activité de regarder la
TV (date d’abonnement, motivation pour abonnement, regarder seul ou
en compagnie, avec qui, quelles chaines, en faisant quoi, ...)

57 Etayé sur le graphe ci-dessous, le fait d’interviewer trois personnes individuellement pendant une

heure et demie peut assurer d’identifier plus de 60 % du besoin utilisateur.

100

3 One-on-Onednterview 11 hourn

7 Foous Graup 12 hour)

Percent of Needs ldentified

I | 1 | o _— I | | |
a 1 2 3 4 ] & 7 g Bl 10

Mumber of Intarviews or Groups

[Figure] Pourcentage du besoin identifié vs. Nombre de personnes interrogées par une heure d’interview

ou deux heures de focus group [Griffin, 1993]
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e Leur souhait concernant les services de la TV, leur connaissance sur la TVi
et le service interactif

e Utilisation de services existants

Télé-achat

Jeux en ligne

Tiercés & lotos

Gestion de comptes bancaires
Guide des programmes de TV
Télé-magazine

Info. et Météo

Consultation des petites annonces
Participation aux émissions

O O O O O O O 0O O

e Opinion concernant le vote en ligne a partir de TV (a U'occasion de
[’élection présidentielle)

e Changement des comportements concernant le loisir et autres (aller au
cinéma, faire des magasins, lire les magazines et les journaux, Internet
sur PC, regarder la TV plutot seul ou plutot en compagnie)

Résultats et synthése

Concernant ’interview...

D’abord, le fait que deux personnes sur trois étaient abonnées a plusieurs services
(CanalSatellite + TPS et CanalSatellite + NOOS) nous a impressionné. Leur motivation

principale pour l’abonnement est la diversité recherchée des programmes de TV.

Tous les trois connaissent peu et n’utilisent pas les services interactifs couramment.
Ils en ont essayé une ou deux fois au début. Nous avons découvert que la nécessité
d’un colt supplémentaire pour la connexion téléphonique a été un obstacle pour les

amener a utiliser les services interactifs.

Concernant le questionnaire...

Les abonnés sont en général indifférents aux services interactifs de types 2 et 3.
D’ailleurs, les services de programmation enrichie (TV enrichie, type 2) est rare et
Uoffre des services non traditionnels des chaines autonomes (type 3) n’est pas

riches en terme de contenu.

Par contre le fait qu’ils soient fortement intéressés par l’achat en ligne montre que
si environnement d’utilisation est mieux concu les gens peuvent utiliser la fonction

d’achat a partir de la TV couramment.

Le fait qu’il y ait deux utilisateurs réguliers du tiercé a partir de la TV (d’ailleurs, un
d’entre eux a méme acheté un produit pour jouer aux tiercés a partir de la TV) nous
semble intéressant. Méme si ceci ne veut pas forcément dire que le service des

tiercés en ligne a marché parce que ce service correspondait au besoin réel des
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utilisateurs. Cela implique qu’un service simplement « intéressant » peut satisfaire

un besoin latent des utilisateurs de facon importante.

L’évaluation générale d’un service a tendance a étre bonne quand ce service
s’effectue assez rapidement. Inversement, si le service est intéressant, et s’il est

lent, il n’est pas apprécié.

Les services a partir de la TV pourront étre trés intéressants surtout lorsqu’il s’agit
gu’elle évite le déplacement (ex : élection présidentielle a partir de la TV chez soi).
Dans ce sens-la, la TVi peut prouver son utilité réelle et importante envers les
personnes handicapées, agées, malades, etc. voire les personnes non-handicapées
car tout le monde peut se trouver dans une situation ou l'on devient

temporairement handicapé [Bouchard, 2002].

Concernant les comportements de loisirs (aller au cinéma, faire les magasins,
acheter les journaux, magazines, etc., surfer UInternet, regarder la télé), au niveau

de Uinvestissement fiscal ou horaire, ils ne voient pas de changement signifiant.

Les activités des personnes interrogées se situent en général au niveau d’interaction
de type 1 (Changement de chaines et contréle du volume sonore). Les services de
type 2 (Services de programmation enrichie : « TV enrichie ») et de type 3 (Services

non traditionnels des chaines autonomes) sont peu connus et peu utilisés.

Du fait qu’ils ont des centaines de chaines a parcourir et a découvrir, les abonnés
aiment naviguer sur la Mosaique (écran des miniatures des chaines - 20 chaines sur
un écran) et utilisent le guide des programmes. Ce sont des services venant de Set

Top Box, donc de Type 4.

Les deux méthodes qui ont été utilisées ici nous ont permis de cerner notre objectif.

Nous avons retenu deux choses :

e Le divertissement est toujours au coeur de l'utilisation de la TV. Donc,
développer plus de services de type 2 (TV enrichie) liés aux émissions de
divertissement nous semble adapté au besoin des gens.

e Les services interactifs de type 3 (chaines autonomes) sont intéressant
sous condition que le contenu soit d’abord utile et ensuite utilisable. Il
nous semble urgent de proposer des services de ce type qui peuvent
évoluer la vie.
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Type

2

Services de programmation enrichie :
« TV enrichie »

Ex : vote en ligne au cours d’émission, jeu de gagner un
cadeaux durant une émission, etc.

Ce type de services peut intéresser beaucoup de monde
si ce soit réalisé de facon a distraire les gens. Mais
U’offre est rare.

Type

3

Services non traditionnels des chaines autonomes

Ex : chaine de gestion de comptes bancaires, chaine de
petites annonces, etc.

Il existe des services mais peu utilisés au a la
performance encore basse et a la faible qualité du
contenu. Les services actuellement proposés n’attirent
pas beaucoup les gens.

Si on propose des services réellement utiles (télé
consultation du médecin lorsqu’on est handicapé, ...),
Uinteractivité peut étre beaucoup plus appréciée.

Type

4

Nouvelles interactivités de contréle
venant de matériels

Ex : EPG (Electronic Program Guide), etc.

Dans ce type de services, le probléme
repose d’abord au niveau d’utilisabilité
(écran trop chargé des textes, textes trop
petits, couleur de texte, ...).

[Tableau 3-6] Analyse des services interactifs existants

Nous avons constaté que le désir pour la liberté de visionnage (« ce que je veux et
quand je veux ») est trés fort. La liberté de visionnage est en voie de s’améliorer
car par exemple beaucoup d’études ont été déja faites sur Lutilisabilité du
EPG/IPG. On peut imaginer encore plus de nouveaux services de type 4, c’est a dire
des fonctionnalités incorporées dans le Set Top Box qui permettent de controler le

déroulement d’émission que ce soit autrement que linéaire.

Notre intérét va pourtant plutot vers les valeurs telles que « Relation avec les
autres », « Sécurité & Confort » et « Développement personnel » parce qu’elles
semblent étre oubliées actuellement alors que le plaisir qu’elles peuvent donner
reste prometteur. Nous avons pu donc fixer, comme objectif, de nous centrer sur les
services de type 2 et 3 : concernant type 2 - de proposer plus de services créatifs
car ce type de services est rare actuellement et concernant type 3 - de proposer les
services utiles car les services existants ne correspond pas au besoin réel des

utilisateurs.
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3.2.1.2.3 Observation « Commandes Actuelles »

Ici, Uutilisation de la méthode d’observation a été simple et rapide. Comme nous
’avons mentionné, l’idéal aurait été d’observer lutilisation dans des situations
réelles. Nous nous sommes cependant centrés sur |’observation dans des contextes
ou des utilisateurs novices utilisent le systéme actuel pour la premiére fois. Parce
que d’aprés ce que nous avons vu a partir du questionnaire auprés des abonnés, les
gens n’utilisent pas couramment les services interactifs existants. Dans ce contexte,
observer les abonnés dans une situation réelle et attendre que l'utilisation de ces
services se fasse de maniére naturelle ne nous a pas semblé évident en termes du
temps et colit. Donc, nous avons décidé de voir des gens qui ne connaissent pas

encore les services interactifs lors de leur premiére utilisation du systeme.

Mis a part la découverte des problemes rencontrés parce que l'interface n’était pas
intuitive, nous avons pu recueillir des informations grace a la technique de « co-
découverte (co-discovering) » avec laquelle les sujets découvrent pour la premiére
fois les services interactifs sur la TV. L’interview, le questionnaire et [’observation
ont permis une intervention participative de la part des utilisateurs, avant que les

concepteurs formalisent le Cahier des Charges Fonctionnel.

Etat de Uart concernant le systéme de commande actuel

L'objectif global du Projet TVi est de proposer des nouveaux services interactifs en
combinant les trois éléments d'interaction (contenu d'information & Graphique User
Interface, dispositif d'entrée et de sortie d'information) de maniére optimale vis a
vis du besoin réel de lutilisateur final. A partir d'une étude bibliographique
concernant l'utilisabilité de la télévision interactive, nous constatons qu’il existe des
tests déja réalisés (ex : Nouveau dispositif d’entrée d’information type souris
évoluée [Bevan, 1996], type PDA [Robertson, 19961, Interface graphique d’écran [Eronen,

2000], ...).

Cependant, celles-ci ne concernent pas ’ensemble de U’environnement d’usage de
la TVi. Nous avons eu une vision de compromis sur l’ensemble des trois aspects de la
TVi (contenu d'information & GUI, dispositif d'entrée et de sortie d'information).
Dans l’étude de [Back, 1994] & [Spreenburg, 1995], par exemple, afin de connaitre les
comportements des gens liés aux modes de vie autour de la TV, IDEO et Nokia ont
organisé un protocole d’observation en situation réelle dans 6-8 foyers dans des

différents pays en Europe. Notre but est proche de ce projet de Nokia et IDEO.

Objectif

L’observation « Commandes Actuelles » a eu pour objectif de vérifier ’adaptabilité
du systéme actuel de la TVi et de détecter des problémes d’interaction (au niveau

design graphique du menu, contenu, télécommande, ...).
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Mur

Méthode

Concernant les sujets...

8 personnes au sein de U’Ecole Nationale Supérieure d’Arts et Métiers (secrétaires,

ingénieurs mécaniques, ..., pas de concepteurs) ont été recrutées. Par des séances

de tests pilotes qui se sont déroulés a la fois avec une seule personne et deux

personnes, nous avons constaté qu’une seule personne s’exprime moins qu’un

bindome. Donc, nous avons décidé de mettre deux bindOmes pour une séance

d’observation.

Les sujets ne sont abonnés a aucun service de la TVi. Ils sont :

e 2 Etudiants en thése
e 4 Salariés (secrétaire, comptable, ...)

e 2 Salariés diplomés (Ingénieur, docteur en science de l’ingénieur, ...).

Concernant le dispositif d’expérimentation...

Nous avons utilisé : 2 caméscopes, TV + télécommande fournie par CanalSatellite +

décodeur, et 2 téléviseurs et magnétoscopes dans une cabine a coté.

Salle « Observateur »

Salle « Sujets »

%

Décodeur y
Observateur

Télécommande E ?

Sujets (binéme)

Jnyy

Image du caméscope 2 affichée
sur Monitor 1

Image du caméscope 2 affichée
sur Monitor 2

[Figure 3-11] Dispositif de I’observation « Commandes Actuelles », méthode « Co-

découverte »
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Concernant la procédure...

Les quatre séances se sont déroulées fin novembre dans la Salle de Tests du LCPI.

Une séance a duré environs 50 min.

D’abord, nous avons introduit le systéme : Présentation de la mosaique, de la
navigation sur les chaines, de la liste des chaines par le magazine mensuel de
CanalSatellite, du manuel comprenant le mode d’emploi de la télécommande et le
décodeur, .... Ensuite, nous avons simulé ensemble un exemple de scénario en vue
d’expliquer comment chaque scénario devait se dérouler. « Consultez les annonces
qui vous intéressent et dites a votre binome lequel vous intéresse le plus » était le

sujet de l’exercice.

Aprés cet essai en présence de l’observateur, les sujets ont pu enfin rester seuls
entre eux dans la salle de test. L’observateur a quitté cette salle durant un certain
temps, le temps que les sujets effectuent un scénario, et y est revenu pour faire un

débriefing (trés court) avec eux sur le scénario, et leur donner le scénario suivant.

Nous avons demandé aux sujets d’accomplir 5 scénarios (les scénarios ont été
sélectionnés pour que tous les types d’interactivité (les quatre types d’interactivité

que nous avons identifiés dans le [Tableau 3-8]) :

Scénario 1 : Consulter condition météorologique d’une région sur « Météo
Interactive »

e Scénario 2 : Envoyer un message texto sur « SMS »
e Scénario 3 : Regarder un film utilisant la fonctionnalité « Multilingue »

e Scénario 4: Se renseigner sur le déroulement d’un film utilisant la
fonctionnalité « Pilote »

e Scénario 5 : Choisir un programme de ce soir utilisant la fonctionnalité
« Programme »

Résultats

L’impression générale montre un grand contraste entre 'impression avant et aprés

l’essai :

e «Intéressant » - Pour certains services (Annonces, SMS, Météo,
Multilingue), face a chaque scénario, il semble que le concept plaise aux
sujets.

e «Trop lent» - Chaque passage jusqu’a ce que la premiére page des
chaines autonomes s’affiche dure en moyenne 7 secondes, ce qui semble
étre insupportable.

e «Nul» - Pour certains services (Annonces, Météo, Multilingue,

Programme), lorsque les sujets commencent a les utiliser, il semble qu’ils
soient décus par rapport a ce qui est réellement offert comme contenu.



Troisiéme Partie : « Cadre du Projet, Expérimentation »

Pour chaque scénario (y compris le scénario d’essai), les remarques intéressantes
ont été notées. Nous avons pu les classer selon les items suivants : « Impression
générale concernant le service », « mode d’interaction» et <« probléme ou

pertinence technique et contenu ».

Synthese

Compte tenu de la réaction des sujets dés que nous leur avons présenté les
scénarios qu’ils devaient effectuer, il semble que les concepts des services
interactifs leur plaisent (notamment, la consultation des petites annonces, la
météo interactive, l’envoi de messagerie SMS, les films en version multilingue, la

consultation des programmes TV).

Cependant, des qu’ils ont commencé a utiliser ces services, les sujets ont exprimé
leur déception et la difficulté d’utilisation due aux éléments suivants :

e Vitesse - trop long pour afficher le premier écran de certaines chaines

(ex : « bonjour.fr » pour consulter les annonces, <« SMS», « Météo

Interactive »), trop long pour effectuer des opérations (ex : Aprés avoir
validé « ’envoi du message » sur « SMS », 1 min. 14 sec. d’arrét d’image)

e Manque d’information - concernant U’état du systeme. Ceci est lié a la
lenteur du systéme. (ex : La touche « PROG » nécessite quelques secondes
pour afficher la premiére image de menu. Le fait de n’avoir aucune
information visuelle ou sonore a inquiété et angoissé les sujets.)

e Manque de cohérence (consistency en anglais) - selon les chaines, les
modes de sortie différent. (touche SERV, touche A, .. de la
télécommande)

e Manque de prévisibilité - Il y a eu des noms (touches de la télécommande,
chaines) qui n’étaient pas compréhensibles d’emblée (ex : la touche et
service PILOTE et PROG)

e Contenu insuffisant - L’offre concernant les services ne sont pas encore
suffisante pour satisfaire les sujets (ex : trés peu d’annonces sur
« bonjour.fr », pas d’annonces de vente des motos, pas d’annonces de la
région parisienne, pas de météo internationale sur « Météo interactive »,
recherche par région indisponible, ...).

Nous avons découvert que ’utilisation des services interactifs demande un degré de
concentration de la part des utilisateurs plus élevé que lorsqu’ils regardent les
émissions de maniére passive. Les sujets ont montré une tendance a se pencher en
avant lorsqu’ils effectuaient les scénarios demandés pour ce test. Au moment ou
’image ne changeait plus (ex : lire le texte des petites annonces), ils se penchaient
en avant alors qu’avant de commencer le test, nous leur avons demandé de se

mettre a ’aise dans le fauteuil.

En regardant leur maniere d’utiliser la télécommande, nous avons constaté que la
nature de la navigation sur la TV était radicalement différente de celle de la

navigation habituelle qui se fait pour changer les chaines et augmenter/baisser le
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son. La navigation se fait en 2D (« le zapping » habituel n’évoque qu’une seule
dimension : augmenter ou baisser). Dans tous les scénarios du test, la navigation sur

plusieurs points d’appuis et la validation sur un point de son choix était nécessaire.

Par rapport a ce nouveau caractére (navigation 2D), nous pensons que les nouveaux
modes de télécommande tels que le pointeur, la tablette tactile, ... sont

envisageables. Ceci fait ’objet de |’Observation « Commandes Nouvelles ».

[Figure 3-12] Les télécommandes existantes (Canal Satellite a gauche, Sky a droite)

[Figure 3-13] Les télécommandes dites « futuristes » (Télécommande Netgem SA [Hecht,
2003] a gauche, Prototype du projet MUSIST [Beu, 1998] a droite)
Combiner les méthodes « interview », « questionnaire » et « observation » nous a
permis d’aborder les différents dimensions de conception en méme temps :
fonction, fonctionnalité et dispositif d’entrée et de sortie de linformation. Le
travail a été mené par le designer et ’ergonome intégré dans |’équipe projet et les
résultats ont été communiqués a tous les participants lors des réunions pléniéres. Au
cours de ces réunions, les langages tels que «valeur » et «interface » ont été
adoptés par tous. L’hypothése 1 (préconisation de la démarche d’Analyse des
Tendances Conjointes avec les différentes Représentations Intermédiaires) ne
consiste pas uniguement en outil matériel, mais toute une démarche évoquant la
communication interdisciplinaire & interpartenaire préalable jusqu’a ce que ’on ait

cet outil formalisé.

107
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3.2.1.3 Hypothéses concernant la TVi

Nous avons posé comme hypotheses principales le fait que la valeur d’hédonisme
constitue une valeur centrale dans le contexte de la télévision actuelle, qui peut se
décliner sur deux axes, le premier opposant les notions de sécurité et confort
sédentaire (qui rejoignent la notion de cocooning) a la mobilité et a la liberté de
mouvement, et le second spécifiant un plaisir procuré plutét dans un contexte

collectif (relations avec les autres) ou individuel (développement personnel).

e H <« Lavaleur d’hédonisme constitue la valeur centrale »

Relation avec
les autres

Sécurité
Confort

Développement
personnel

e H1 «LaTVipeut favoriser |’épanouissement individuel et collectif »

e H2 «Laforme actuelle de la TVi évoluera sur une échelle allant du home cinéma dans sa
configuration la plus sédentaire vers un mode d’utilisation configuration nomade »

[Figure 3-14] Axes du mapping sociologique

Le premier axe laisse présumer que la télévision offrira des services futurs qui
pourront étre matérialisés via des supports variés allant des plus nomades aux plus
sédentaires, avec des écrans dont les dimensions pourront étre minuscules (avec la

génération Game Boy) ou recouvrir des murs entiers, enrichis par la 3D.

Le second axe nous améne a une réflexion sur la convergence entre la TV, qui
semblait jusqu’a aujourd’hui plus associée a des activités collectives dans
Uimaginaire des téléspectateurs, et l'ordinateur qui se tourne plus vers le
développement personnel dans un contexte individuel, méme s’il offre de nouvelles
opportunités en terme de communication. Que cette convergence ait lieu ou non, la
position stratégique la plus slre consiste certainement a envisager une
complémentarité des services entre les différents produits récepteurs des NTIC. La
prise en compte de cette complémentarité implique une considération de
’ensemble de ces produits et des services associés dans la génération de nouveaux

services pour la TVi.
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La figure axiologique ci-dessus est la premiére représentation explicite concernant
[’étude du besoin. Dans notre exemple, elle a été formalisée a partir d’une synthése
de Uétude sociologique et U’étude de l'usage réalisées par le designer et
’ergonome. Elle a été facilement compréhensible par tous les métiers intégrés dans
’équipe Projet TVi (spécialiste en IHM, psychologue, informaticien, ingénieur,
industriel, ..) lorsqu’elle a été présentée dans les réunions pléniéres. Cette
représentation a évolué en positionnant sur les axes les images de produits avec les
mots de valeurs sociologiques qui correspondaient. Le mapping dans les entreprises
choisi trés souvent « Style standard - Avant-garde » et « Pas cher - Trés cher » et en
tant que deux axes. Ceci peut répondre au besoin en terme du marketing, mais non
pas en terme de la sociologie et l’'usage. Notre mapping répond a la problématique
du secteur de la TVi dont la conception doit s’orienter vers la conception centrée

utilisateur.
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3.2.2 Evaluation des pré-concepts

Cette partie concerne la validation de I’hypothese 2 :

« Avant que les nouvelles idées soient générées, les méthodes classiques telles
que l’observation et le questionnaire peuvent étre utilisées dans le but
d’interpréter le besoin réel de l'utilisateur. Aprés la génération des idées lors
de la validation de la qualité ergonomique de certaines d’entre elles, les
techniques de tests tels que le prototype papier et le Magicien d’Oz peuvent

étre utilisés de maniere a économiser les efforts de fabriquer les prototypes. »

3.2.2.1 Evaluation de la commande multimodale utilisant le « Magicien d’Oz »

A partir de la synthése des résultats d’Observation « Commandes Actuelles », nous
avons constaté que la télécommande actuelle imposait des contraintes pour
interagir efficacement. En plus, le design des interfaces de navigation basé sur la
télécommande actuelle empéche que les services soient percus comme utilisables.
Parmi plusieurs idées, nous avons testé rapidement le systéme de commande vocale
et tactile en cas de recherche de programmes de TV. Pour que le systéme de
commande vocale et tactile soit réellement opérationnel, il demande beaucoup de
temps et d’efforts, ce qui n’est pas permis dans notre cas. En plus, U'idée n’était
pas fixée et nous voulions chercher d’autres solutions au cas ou les commandes
vocale et tactile ne conviendraient pas pour la TV. Nous avons donc mis en place un
protocole utilisant la technique « Magicien d’0Oz » afin de tester des interfaces

vocales et tactiles de maniére rapide et économique.

Nous intitulons ce test d’observation « Commandes Nouvelles ».

3.2.2.1.1 Observation « Commandes Nouvelles »

Nous présentons ici le protocole de test d’observation utilisant la technique
« Magicien d’0z ». Notre partenaire LIMSI-CNRS étant équipé d’une plateforme de
test « Magicien d’Oz » a effectué le test en collaboration avec le LCPI. Les éléments
de syntheése présentés dans cette partie ont été écrits de leurs travaux (rédaction

Stéphanie Buisine sous la direction de Jean-Claude Martin.

Etat de Uart concernant le systéme de commande multimodale

La multimodalité dans le domaine des IHM vise a introduire la possibilité d’utiliser,
simultanément ou pas, plusieurs modalités de communication comme la parole et le
geste. L’objectif des interfaces multimodales est de se rapprocher ainsi d’une
communication Homme-Homme, plus spontanée et « intuitive » pour les utilisateurs.
La multimodalité peut intervenir en entrée du systéme, en sortie, ou de maniere

bidirectionnelle, c’est-a-dire a la fois en entrée et en sortie.
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En entrée du systéme, la communication se fait classiquement par U’intermédiaire
du clavier et de la souris. Pour enrichir Uinteraction, un systéeme de reconnaissance
vocale peut étre adjoint a Uinterface et le type de navigation peut également étre
modifié (écran tactile se substituant a la souris, etc.). Quelques exemples
d’applications utilisant des interfaces multimodales peuvent étre trouvés
notamment dans le domaine de linteraction avec des cartes touristiques ou

immobiliéres [Denda et al., 1997] [Guyomard et al., 1995] [Oviatt et al., 1997].

La multimodalité en sortie, c’est-a-dire dans les signaux que utilisateur recoit de
la part du systéme, peut étre introduite par la présence d’un ou plusieurs agents
virtuels (Embodied Conversational Agents en anglais) utilisant la parole (synthése
vocale) et, dans une certaine mesure, la communication non-verbale (expressions
faciales, gestes des bras, etc.). Les agents conversationnels se développent
notamment dans le domaine de la pédagogie (par exemple, [Moreno et al., 2001] [Craig

et al., 2002]) ou dans celui des jeux (par exemple, [Koda & Maes, 1996]).

L’interaction avec ces agents est cependant limitée a une seule modalité (parole,
souris, etc. selon les cas) dans les exemples précédents. La présence d’un agent
virtuel est plus rarement couplée a l'utilisation de la multimodalité en entrée, mais
ces systemes tendent a se développer tout de méme, dans quelques jeux éducatifs
[Cassell & Thorisson, 1999] [Oviatt & Adams, 2000] ou dans des systéemes de navigation

internet [Dohi & Ishizuka, 1997] [Wahlster et al., 2001].

Caelen & Bruandet [Caelen, 2001] ont réalisé des tests utilisateurs sur un systéme de
navigation internet multimodal bidirectionnel sans agent conversationnel. Ce
systeme propose des entrées par la parole, le texte écrit et des désignations
graphiques (menus, boutons). En sortie, l’information est diffusée par de la parole
(synthése vocale), du texte et des graphiques. Les résultats ont montré que ’'usage
du dialogue se faisait préférentiellement a la navigation classique, celle-ci n’étant
utilisée qu’en second lieu ou par substitution en cas d’échec. La majorité des

utilisateurs ont trouvé ce systeme meilleur qu’un formulaire traditionnel du web.

Les résultats de ce type d’expériences (par exemple relations temporelles entre
gestes et paroles) varient en fonction des médias utilisés ou de "application visée.
Le [Tableau 3-14] regroupe quelques exemples d’applications existantes ayant fait

’objet de tests utilisateurs.
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Application Modalités en entrée

[Ando, 1994] Aménagement d’intérieur Parole, écran tactile

[Catinis, 1995] Dessin Parole, écran tactile, clavier,

souris

[Denda, 1997] Carte touristique Parole, écran tactile

Eggxgﬁmard, Carte touristique Parole, écran tactile

[Mignot, 1996] Aménagement d’intérieur Parole, écran tactile

[Oviatt, 1997] Immobilier et cartographie Parole, stylo

[Tableau 3-7] Exemples d’applications avec multimodalité en entrée (extrait de [Martin et
al., 1998]).
L’introduction d’interfaces multimodales commence également a étre étudiée dans
’environnement domestique. Par exemple, Brumitt & Cadiz [Brumitt, 2001] décrivent
des interfaces de controle de lintensité lumineuse dans la maison du futur. Une
expérience qu’ils ont réalisée en laboratoire sur 6 familles a montré une préférence
pour le contréle vocal. Les sujets étaient simplement laissés avec pour consigne de
moduler le niveau d’éclairage de la piece avec la spécification que celle ci était
« intelligente ». Cependant linteraction par la parole uniquement peut étre
problématique pour le controle a distance des lumiéres d’une autre piéce. Les
auteurs suggerent alors la possibilité d’utiliser une télécommande a écran tactile
combinant parole et gestes en deux dimensions. Pour les sujets aphones ou muets,
les auteurs proposent la possibilité de combiner geste et claquements de mains avec
codage préalable du mode de modulation de la lumiére (par exemple : 1 coup

allumage, 2 coups extinction).

D’autre part, le programme EMBASSI [EMBASSI, 2002] propose le développement de
nouvelles architectures pour U’interaction intuitive avec les objets techniques de la
vie quotidienne, comme par exemple le loisir ou le controle d’ambiance au
domicile, les terminaux publiques et les systéemes d’information embarqués.
EMBASSI vise a fournir une assistance intelligente, une interaction multimodale et
des interfaces adaptées. Dans ’environnement domestique, les études se centrent
principalement sur le "living room scenario”, qui concerne lutilisation des
infrastructures de loisir (télévision, magnétoscope, etc., parfois notablement
difficiles a manipuler) et le controle de ’ambiance (lumineuse, sonore, thermique,
etc.). Des modes d’interaction innovants sont étudiés : entrées vocales, navigations
graphiques diverses, pointage en trois dimensions et, en sortie, agents

conversationnels.

Enfin, le programme SmartKom [Wahister et al., 2001] propose des systémes combinant
la parole, le geste et les expressions faciales en entrée et en sortie. Le principe
d’interaction consiste, pour utilisateur, a déléguer des taches a un assistant de
communication virtuel intégré a Uinterface. Pour la modalité gestuelle, ['utilisateur
dispose, selon les cas, d’un écran tactile ou d’un systéme de reconnaissance de

geste par caméra. Pour le "living room scenario”, il existe deux modes au choix : un
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permettant de combiner parole et geste sur un PDA (Personal Digital Assistant ; voir
la [Figure 3-20]) et un avec entrées vocales uniquement, lorsque [’utilisation de la
modalité gestuelle n’est pas souhaitée. En sortie, un agent conversationnel intégré a
Uinterface réagit de maniére coordonnée par la parole, les gestes, les animations

graphiques et les expressions faciales.
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[Figure 3-15] « Living room scenario » de SmartKom avec interaction multimodale en
entrée®
En ce qui concerne plus spécifiquement la télévision, Robertson et al. [Robertson,
1996] proposent de coordonner un PDA avec l’interface affichée sur le téléviseur.
L’utilisation du PDA se fait par écran tactile, en sélectionnant des icones et des
boutons. L’utilisateur interagit exclusivement avec le PDA, alors que ’affichage du
téléviseur, qui réagit aux sorties du PDA, est utilisé pour les présentations d’images
et de vidéos. Ce type de dispositif permet de conserver la spécificité de chaque
support, la télévision étant plus appropriée pour les sorties image, vidéos et audio,
et le PDA étant davantage destiné au texte et a certains graphismes tels que les

icones.

Pour le design de linterface du téléviseur, Kohar & Ginn [Kohar & Ginn, 1997]
recommandent d’intégrer un ou des agents conversationnels susceptibles de
véhiculer une composante émotionnelle au cours de linteraction. Ces agents
doivent ainsi étre trés expressifs dans leurs traits physiques et leurs actions. Les
personnages de type cartoon apparaissent alors plus appropriés que des agents plus
réalistes et d’apparence plus humaine. Pour linteraction avec ces agents, les
auteurs proposent uniquement la modalité gestuelle, par la manipulation d’un
curseur (par Uintermédiaire de la télécommande). Les zones actives de ’écran

apparaissent en surbrillance lorsque le curseur les parcourt.

%8 http://smartkom.dfki.de/start_en.html
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Enfin, signalons que certains dispositifs de télévision incluent un clavier pour
Uinteraction en entrée du systeme (par exemple Nokia Mediaterminal ou Thomson
TAK). Ceux-ci sont principalement utilisés lorsque Uutilisateur a basculé des

fonctions de télévision vers la navigation internet.

L’inconvénient des modes d’interaction innovants est qu’ils risquent de ne pas étre
utilisables par tous. On peut par exemple craindre un probléme de fragilité du
média pour les enfants, et un probléme de lisibilité sur le PDA pour les personnes
agées, etc. Une solution possible pour garantir l’accessibilité des services a tous
serait de conserver la possibilité de basculer vers une interface et un média plus

classiques.

Objectif

L’Observation « Commandes Nouvelles » a eu pour objectif de valider le concept de
la commande multimodale via le support du type PDA. Nous avons testé en
particulier la fonction de consultation des programmes de TV avec plusieurs
modalités en entrée du systeme : Par la commande vocale, par la commande

gestuelle (stylo tactile) et par les deux (multi-modalité).
Méthode

Cette expérimentation étant préliminaire a la conception de 'interface graphique,
nous avons choisi de réaliser ces tests avec une interface existante. Notre choix
s’est porté sur les pages web de Canalsatellite consacrées a la recherche
multicritére de programmes télévisés. Cette interface a ’avantage de pouvoir étre
facilement adaptée a linteraction gestuelle par lintermédiaire d’un stylo, et
propose en outre un service (recherche multicritére) actuellement inexistant dans

U’interface TV de Canalsatellite.

Concernant les sujets...

Six membres du département Mécanique du LIMSI, non informés du projet, ont été
recrutés. Il s’agit de doctorants, quatre hommes et deux femmes, d’age moyen 26

ans et 10 mois.

Concernant le dispositif de |’expérimentation...

Le dispositif expérimental est schématisé dans la figure suivante. L’ordinateur n°1
est relié, dans une piéce, a un écran classique destiné au magicien. Il est également

connecté, dans une autre piéce, a la tablette-écran Wacom Cintiq 15X.
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Magicien | Clavier / souris

Moniteur

Haut-parleurs !

Ordinateur
n°2

A 4
Ordinateur
n°1

a

Tablette-écran

Sujet | Parole / gestes (stylo) |

[Figure 3-16] Schéma du dispositif expérimental

L’ordinateur n°1 étant relié a internet, les deux écrans affichent un navigateur web
connecté sur le site internet de recherche de programmes. Les changements de
Uinterface sont simultanés sur les deux écrans. Ainsi, lorsque le sujet interagit avec
le stylo, il provoque lui-méme la navigation, et lorsqu’il utilise des commandes

vocales, c’est le magicien qui agit sur ’interface (a l’aide de la souris et du clavier).

Du coté utilisateur, un micro est disposé derriére I’écran pour permettre aux sujets
de parler. Deux haut-parleurs assurent la diffusion de messages d’erreur
(« commande inexistante ») déclenchés par le magicien (a partir de U'ordinateur

n°2) lorsque cela est nécessaire. La synthése vocale utilisée est IBM ViaVoice.

Une caméra numérique, installée au-dessus de la tablette-écran, permet un
enregistrement audio-visuel du comportement du sujet en conservant son anonymat

(le visage n’est pas filmé).

Un moniteur et des enceintes reliés a la caméra numérique permettent au magicien
de suivre en temps réel les paroles et les actions du sujet. Pour y répondre, il peut

agir sur ’interface ou diffuser un message d’erreur sonore.

Concernant la procédure...

Les sujets ont réalisé successivement trois scénarios dans trois conditions

d’interaction différentes :

e interaction par la parole uniquement ;
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e interaction par le geste uniquement (stylo directement sur ’écran) ;

e interaction multimodale (possibilité d’utiliser la parole et/ou le stylo).

L’ordre de passation des conditions était contrebalancé.

En fin de séance, chaque sujet remplissait un questionnaire de satisfaction (voir
annexe). Les questions d’ordre général s’inspirent des questionnaires
habituellement utilisés pour !’évaluation d’interfaces ([Chin et al., 1988] [Davis, 1989]
[Lewis, 1995] [Lin et al., 1997] [Nielsen, 1993] [Perlman, 1997]). Des questions plus
spécifiques a interface testée et a la multimodalité ont été intégrées. Le résultat
des évaluations sur les échelles analogiques sera relevé en centimétres (0 a 5 cm,

les valeurs élevées représentant des évaluations d’autant plus positives).

Les trois conditions (stylo seul, parole seule et les deux) seront comparées sur :

e Le temps de réalisation des scénarios: cette variable donne une
indication de U’efficacité d’interaction.

e Le nombre d’erreurs dans la communication (corrections, retours en
arriére...) : cette variable rend également compte de efficacité
d’interaction.

e La satisfaction subjective recueillie par le biais des questionnaires post-
expérimentaux.

Résultats

L’analyse des questionnaires montre que les évaluations sont trés bonnes pour les
trois conditions d’interaction. Toutes variables confondues, la satisfaction moyenne

est:

e Pour la parole : 3,97 / 5 (écart-type = 1,06) ;
e Pour le stylo: 4,56 / 5 (écart-type = 0,52) ;

e Pour la condition multimodale : 4,55 / 5 (écart-type = 0,16).

Le test de Friedman (analyse de variance non-paramétrique) ne met en évidence

aucune différence significative entre ces trois scores.

En ce qui concerne la préférence des sujets parmi les modes d’interaction, les
résultats montrent que, en moyenne, le stylo a été placé en premier choix, la
multimodalité en second et la parole en dernier. Plus précisément, trois sujets ont
préféré le stylo, deux sujets ont préféré la parole et un dernier sujet a préféré la

condition multimodale.

Les commentaires exprimés par les sujets a Uissue du test révélent que le stylo est

apprécié parce qu’il constitue un mode d’interaction plus habituel.

En condition multimodale, les enregistrements révélent que la plupart des sujets

n’ont utilisé qu’un seul des deux modes d’interaction proposés :
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e Deux sujets ont utilisé presque exclusivement le stylo ;
e Deux autres sujets ont majoritairement utilisé les commandes vocales ;

e Un sujet a commencé le scénario a l’aide du stylo puis ’a poursuivi par la
parole ;

e Un dernier sujet a utilisé les deux modes d’interaction en méme temps et
de maniére redondante (ex : « Genre : Film » et sélection simultanée de
’option Film dans le menu Genre).

Dans les remarques formulées a la fin de ’expérimentation, trois des six sujets ont
souligné qu’ils avaient apprécié la condition multimodale parce gu’elle offrait un
choix dans les modes d’interaction. Le fait que quatre sujets sur six aient réalisé le
scénario multimodal presque exclusivement dans une seule des deux modalités
souligne l’importance de l’acces multiple aux informations : 'utilisation compléete
de la future interface devra étre possible dans les deux modalités, aucune

commande ne devant étre spécifique a une modalité.

Les enregistrements montrent que la syntaxe des commandes vocales est trés
simplifiée : les sujets n’ont pas construit de phrases pour exprimer leurs requétes,
et ont fréquemment employé des noms de commandes isolés (ex : « OK »,
« Sélectionner », <« Annuler », <« Fermer », <« Retour », etc.). Des statistiques

précises sur le nombre de mots utilisés pour chaque action seront recueillies.

Par ailleurs, les expressions employées se révelent fortement influencées par les
labels présents dans linterface. Par exemple, pour sélectionner la date du 25
Novembre, les sujets disaient « Date » pour afficher les options du menu déroulant
correspondant, puis ils lisaient « Lundi 25 Novembre ». Cette stratégie les a amenés
a utiliser des termes qu’ils n’auraient peut-étre pas spontanément choisis, par
exemple « Genre » pour le type de programme (Film, Sport, Documentaire, etc.) et
« Sous-genre » pour préciser la catégorie (Action, Rires, Suspense, etc. dans le cas
des films). Nous envisageons d’associer un booléen a chaque mot prononcé pour

indiquer si ce mot était visible a l’écran au moment ou le sujet parlait.

Les évaluations subjectives vis a vis de Llinterface de Canalsatellite sont
globalement bonnes. Deux sujets ont tout de méme signalé des problémes de
lisibilité sur certaines pages (logo des chaines trop petits...), et un sujet s’est plaint
d’un manque de guidage initial en raison de l’abondance d’informations sur les
pages (due principalement aux menus non pertinents pour la recherche de
programmes). Enfin, quelques problémes de précision et de parallaxe lors de
Uutilisation du stylo sont parfois apparus, en raison du resserrement des options

dans les menus déroulants.

En ce qui concerne les stratégies de recherches mises en ceuvre par les sujets, les

enregistrements montrent une utilisation préférentielle des menus déroulants. Sur
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’ensemble des sujets et des scénarios, la recherche par mots-clés n’a été utilisée
que deux fois, la recherche par chaine une fois, et le menu « Les Thémes » (non

spécifique au guide de programmes) une fois.

Synthése

Dans un premier temps, une étude de [’existant concernant les interfaces
innovantes de télévision interactive a été réalisée. Cette étude a débouché sur la

définition de médias a tester pour ’interaction multimodale.

Un premier protocole expérimental a ensuite été concu dans le cadre
méthodologique développé au LIMSI. Afin de recueillir des données
comportementales malgré l’absence, a ce stade du projet, de systéme fonctionnel,

une simulation a été mise en place a l’aide de la technique du « Magicien d’Oz ».
Cette expérimentation avait un objectif triple :
e Tester la pertinence de la multimodalité en entrée du systéme
(comparaison de différents modes d’interaction) ;
e Observer le comportement des utilisateurs en condition multimodale ;

e Mettre en évidence les limites d’une interface graphique classique pour
Uutilisation de la multimodalité.

Lors de cette expérimentation, les participants devaient réaliser des scénarios de
recherche de programmes télévisés sur une interface existante en utilisant
différents modes d’interaction : interaction par la parole uniquement ; interaction
par le geste uniguement (geste en deux dimensions a [’aide d’un stylo directement
sur ’écran de Uordinateur) ; interaction multimodale (possibilité d’utiliser la parole

et/ou le stylo).
Les premiéres analyses mettent en évidence :

e D’excellentes évaluations subjectives des trois modes d’interaction,
e La simplicité de la syntaxe pour les commandes vocales,

e L’intérét de la multimodalité, qui permet aux utilisateurs de choisir leur
mode d’interaction préféré.

Les enregistrements vidéo du comportement des utilisateurs ont été partiellement
annotés a ’aide de différents logiciels utilisés au LIMSI. Une fois complétées, ces
annotations ont permis d’obtenir des statistiques plus précises sur les
comportements verbaux et gestuels des utilisateurs. Les détails figurent dans les

Annexes.
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La technique « Magicien d’0z » a répondu a notre besoin, de tester rapidement
’interface tactile, vocale et multimodale des deux. Il s’est agit donc de tester des
idées concernant de nouveau dispositif d’interaction. Pour ce faire, nous avons
utilisé une fonction existante sur les interfaces graphiques existantes car il ne s’agit

que d’observer ’adaptabilité des nouvelles modalités d’interaction.

A partir de cette expérience, nous nous sommes rendu compte que si le besoin
concerne de tester des nouvelles fonctions et fonctionnalités plutot que le dispositif
d’interaction, le travail aurait du organisé différemment. Le test des nouvelles
fonctions et fonctionnalités siirement nécessiterait de nombreuses modifications des
interfaces graphiques et du mode de fonctionnement. Dans ce cas, ’utilisation des
prototypes papiers pourrait étre plus utiles que lutilisation de la technique
« Magicien d’0Oz » parce que le seconde nécessite quand méme de construire un

logiciel opérationnel qui demande un effort de programmation.
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3.2.3 Démarche de I’Analyse des Tendances Conjointes et séance de
créativité
Nous présentons ici la phase préparatoire pour la séance de créativité en regroupant
toutes les données venant des différentes sources et en formalisant enfin un
mapping, outil de représentation. Dans le paragraphe §3.2.3.1. figurent la
démarche de synthése des données (§3.2.3.1.1.) et les Représentations
Intermédiaires (§3.2.3.1.2.). Le paragraphe §3.2.3.2. concerne la séance de

créativité. La validation de ’hypothése a été réalisée par la qualité des idées

produites a ce stade.

3.2.3.1 Analyse des Tendances d’Usage et ses Représentations Intermédiaires

Nous avons formalisé un Mapping des secteurs d’influence d’usage a partir de
l’analyse sociologique, de l’analyse des fonctions d’Usage et de la veille
technologique en s’appuyant sur la méthode d’Analyse des tendances. En offrant un
point de vue synthétique de tous les résultats de recherche formalisés jusqu’ici, le
Mapping a constitué un point d’entrée important pour la séance de créativité. A
’issue de cette séance, nous avons identifié les fonctions de la future TVi et avons

produit des nouveaux concepts de services interactifs, ainsi que des fonctionnalités.

3.2.3.1.1 Synthese des données venant de sources différentes

Le Mapping des secteurs d’influence d’usage a été établi a partir de la veille
technologique, de ’analyse sociologique et de [’analyse d’usage. Il a permis
d’établir un tableau récapitulatif de tendances de fonctions et services interactifs

pouvant étre dédiés a la TVi.

( Veille Analyse
technologique sociologique

Mapping d’influence
d’usage

Analyse d’usage | |

Tendances de fonctions
et services interactifs

[Figure 3-17] La démarche de la création du Mapping des secteurs d’Influence d’Usage
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Le Mapping des secteurs d’influence d’usage a été établi a partir d’un référentiel
axiologique, auquel a ensuite été intégré un ensemble de fonctions et services sous
forme lexicale, et un ensemble de produits issus de différents secteurs des NTIC

sous forme d’illustrations photographiques.

3.2.3.1.2 Mapping

Nous avons posé comme hypothéses principales que la valeur centrale est une valeur
d’hédonisme qui peut se positionner selon deux axes: Le premier oppose les
notions de sécurité et confort sédentaire (qui rejoignent l’idée du cocooning) a la
mobilité, au nomadisme et a la liberté de mouvement dans un contexte plus
dynamique. Le second axe spécifie un plaisir procuré dans un contexte plutot

collectif (relations avec les autres) ou individuel (développement personnel).

Ce premier positionnement a été affiné par les résultats de |’étude bibliographique

sur les valeurs et les modes de vie, selon le selon le schéma suivant :

AVEC LES AUTRES
ETHIQUE SEOCTELT QUVERTURE D’ESPRIY

Réve

Respect de I'environnemept Imagination

Tribalisme

GENEROSITE

Pureté
Honnétgte

PLAISIR

Hédor
SECURITE LIBERTE

transgression
risque

VIE AISEE ET CONFORTABLE DYNAMISME
sécurité matérielle en- : coure

statut social reconnu R stimulati
: - SPONSABILITE

autonomie
indépendance
esthétique

RADITION™\ .~
CONFORMITE DEVELOPPEMENT
PERSONNEL POUVOIR
Poli

Obéis ; AMBITION

Vertu

[Figure 3-18] Les axes du mapping, représentation détaillée

(par Carole Bouchard)
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Les macro-mouvements sociétaux sont a considérer comme des lames de fond qui
ont une répercussion directe sur les valeurs des consommateurs. En conséquence, le
consommateur aura une attitude d’adoption/rejet vis a vis de nouveaux services ou

de nouveaux produits en fonction de leur adéquation vis a vis des valeurs.

A partir des différentes études réalisées par I’équipe projet (Analyse Sociologique,
Analyse d’usage, Veille technologique), nous avons formalisé un Mapping des
tendances d’usage en superposant a la dimension axiologique un espace produits

issus du secteur des NTIC.

Avec ce type de représentation, nous avions pour objectif d’explorer des secteurs
influents issus d’autres domaines que celui de la TVi, afin d’identifier les fonctions
ainsi que des attributs d’usage spécifiques des produits existants porteurs de
services interactifs (principes de dialogue homme/machine, commandes, détails
ergonomiques et formels ...) pouvant étre transférés dans le secteur de la TVi. Ces
secteurs d’influence sont donc des univers produits ou l’on retrouve les fonctions et
attributs d’usage qui peuvent constituer des innovations notoires dans celui de la
TVi. Quelles que soient les évolutions a venir en terme de convergence, cette vision
de Uinteractivité dans le secteur générique des NTIC permet un positionnement

complémentaire vis a vis de technologies connexes.

Dans un premier temps, nous avons identifié quatre produits types afin d’illustrer au
mieux les poles retenus. Ainsi nous trouvons :
e Sur le pole « sécurité-confort » au sens de « cocooning », les téléviseurs

actuels hauts de gamme et de grands formats utilisés pour ’activité de
home cinéma.

e Sur le pole « liberté » relatif aux notions de mobilité et de nomadisme, le
téléphone mobile ou portable.

e Sur le pole «relations chaleureuses avec les autres », la télévision
classique.

e Sur le pole « développement personnel », [’ordinateur.
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Télévision devient numérique et interactive
en ligne

Acces a Internet possible / clavier infrarouge

TV dans salon

Appartenance ] nissions fédératrices ( Sports,
Tribalisme vari Ims)

selles, émissions liées a des centres
, notamment sur les chaines
thématiques cable + satellite.

PLAISIR

Hédonisme
SECURITE LIBERTE

ludisme

rité nationale . -
transgression

risque

Bonheur
Bien-étre

DEVELOPPEMENT
PERSONNEL

accomplissement
épanouissement personnel

[Figure 3-19] Produits représentatifs associés aux axes (réalisé par Carole Bouchard)

Ce premier positionnement a été affiné par une recherche la plus exhaustive
possible d’illustrations d’autres produits du secteur des NTIC. Celle-ci nous a
amenés a localiser la télévision a un niveau intermédiaire entre les poles « sécurité-
confort » et «relations chaleureuses avec les autres », et a illustrer le pole
« sécurité-confort » par des dispositifs de télé et vidéo surveillance. Par ailleurs, le
livre électronique vient éclairer le pole « développement personnel » en plus de
Uordinateur, et le PDA se situe a un niveau intermédiaire entre « la liberté » au sens

de mobilité, nomadisme et Uordinateur.

Le pole «hédonisme » a lui-méme été enrichi en introduisant les concepts
d’émotion et de sensorialité via la réalité augmentée, et la notion de ludisme,

distraction et divertissement avec les jeux vidéo et les robots interactifs.

Les textiles digitaux quant a eux répondent a illustrer la possibilité de personnaliser

un objet proche du corps et de l’individu.



ETHIQUE
Respect de
'environnement
Respect d’autrui

TOLERANCE

Amitié, amour
Respect par les autres
Reconnaissance par
les autres
Communication
Reliance
ppartenance

GENEROSITE

HONNETETE

DYNAMISME
courage
stimulation

vie passionnante
besoin d’excitation

PLAISIR OUVERTURE ,
Hédonisme D’ESPRIT LIBERTE

sme & -
5 Reve_ . Responsabilité
Amusement = Imagination Autonomie

Divertissement .
5 ) Indépendance
Emotion B

R Mobilité

Sensorialité .
L Nomadisme
Bien-étre RisqUs
Gaieté q
Bonheur

SECURITE
Sécurité matérielle
Sécurité familiale
Vie aisée et confortable
Santé
Cocooning
Confort

_._-—' 1

SPIRITUALITE
Harmonie intérieure
Sagesse
Maitrise de soi
Respect de soi

PERSONNEL

Accomplissement
Epanouissement
personnel
Personnalisation
Enseignement

ormatiop

[Figure 3-20] Mapping final des secteurs d’influence d’usage (Valeurs-Produits)
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3.2.3.1.3 Tableau des secteurs d’influence

Le [Tableau 3-8] (page suivante) présente une synthése des principaux secteurs
d’influence auxquels nous nous sommes référés dans la partie recherche
d’informations. Cette investigation autour des secteurs d’influence nous a permis de
nous représenter de maniére globale Uunivers des NTIC et d’inventorier les
possibilités de transferts de ces secteurs a celui de la TVi. En effet, nous nous
sommes rendus compte que de nombreux services interactifs issus des NTIC
gagneraient a étre transférés dans le secteur de la TVi (comme par exemple
Uimpression d’écran), ne serait-ce que pour offrir une complémentarité avec les

autres produits.

On trouve principalement le secteur domestique avec tous les objets courants que
’on peut trouver dans la maison (sécurité, hi-fi, vidéo, TV, électroménager,...), mais
aussi tous les objets mobiles ou nomades, et les IHM et systemes de navigation issus

du domaine des transports ou de la distribution grand public.

L’identification de ces secteurs a permis d’engager une recherche relativement
exhaustive d’images pour construire le Mapping présenté a la page suivante ([Figure
3-20)).

3.2.3.1.4 Incidences potentielles des valeurs et modes de vie dans le domaine de
la TVi

Le tableau [A-5] (Annexes) présente une synthése des <« Valeurs-Fonctions-
Solutions » en terme de services ou produits, que nous avons pu citer jusqu’alors, et
qui sont issus soit de la bibliographie, soit des libellés énoncés par les répondants

des Questionnaire « Modes de Vie & Valeurs » et Questionnaires « Abonnés ».

Par exemple, concernant la valeur telle que « vie aisée et confortable », la fonction
« assistance » est associée. D’ou la solution comme «aide au choix des
programmes » peut venir. Certains services dans le tableau [A-5] ont été reportés

dans plusieurs rubriques car ils se référent a plusieurs valeurs.

Valeurs /
Mo desl:ie vie :E> Fonctions d:> Solutions (Services)

Ex : Vie aisée et Ex : Assistance Ex : Aide au choix des programmes
confortable

Cette partie d’étude réalisée par |’équipe projet TVi a constitué une prescription a
priori. Les fonctions et attributs d’usage retenus ont fait [’objet d’une validation en

ergonomie. D’autre part, elle a été enrichie par la créativité.
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Veille Technologique

Analyse Sociologique

Analyse d’Usage

Systéme de navigation

Internet
Hi-Fi
PDA
IHM Transports (Automobile)
Jeux Vidéo
Jeux éducatifs
Distributeur SNCF
TV

Magasins automatiques
Banques

Hi-Fi Vidéo (MP3, DVD)

Sécurité physique et
électronique
Téléphonie

Minitel

Ecrans (souples, E-Book)

Domotique
Distributeurs automatiques
Micro informatique
Magnétoscopes

Informatique
Multimédia
Objets mobiles et nomades
TV, TV portable
Radio
Vidéo cassettes
Téléphonie
Hi-Fi VIDEO (MP3 DVD DVIX)
Internet
Magnétoscopes
Home Cinéma
Sport
Musique
Cinéma
Spectacle
Santé
Pédagogie
Télécommande
Photographie
Loisirs
Logiciels éducatifs
Logiciels ludiques
Jeux éducatifs
Jeux ludiques

Jeux Vidéo (Aventure, Jeux
de role, ...)

Banque
Télésurveillance
Ecrans Game Boy

Transport automobile
Graphisme Minitel
Caméras
Livre électronique (E-Book)
Electroménager

Informatique
Systeme de navigation
Internet

Interfaces domestiques
(contrdle lumiére ou
ambiance sonore, thermique)

Loisirs
Terminaux publics

Systéeme d’information
embarqué

TV
Magnétoscopes

[Tableau 3-8] Tableau des Secteurs Influents (réalisé par Carole Bouchard)
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3.2.3.2 Séance de créativité multi-métiers

Les participants du Projet TVi représentent divers métiers : ergonome du produit,
ergonome d’IlHM multimodales, psychologue, designer, ingénieur, innovateur,
industriel et informaticien. Cette plate-forme de travail multi-métiers nous a
permis, tout au long du projet, d’intégrer les points de vue de différents métiers.
Nous avons eu, venant de différentes sources (veille technologique, étude
sociologique, étude sur |’usage, observations, interviews, questionnaires, ...), des
données tres riches a prendre en compte lors de la conception de nouveaux
services. Nous avons eu besoin de regrouper les données, de les synthétiser et les
interpréter en intégrant les différents points de vue, afin finalement de conserver

des lignes directrices pour la TVi.

Tous les participants du projet se sont réunis pour une premiére>® séance de
créativité et ont généré des idées sur « les nouveaux services de la TV idéale du
futur ». Cette séance nous a permis de déboucher sur une liste de services et

fonctionnalités.

3.2.3.2.1 Recherche collective d’idées créatives

Il existe de nombreuses méthodes utilisées pour stimuler et favoriser le potentiel
créatif d’un groupe. Nous avons utilisé les méthodes les plus couramment

employées : la « Purge » et le « Brainstorming ».

Le principe de la purge est, en début de séance de travail, de faire exprimer par le
groupe, sans méthode particuliére, toutes les idées qu’il peut avoir déja présentes a
Uesprit. On ne cherche pas dans cette phase les idées réellement nouvelles mais
celles qui sont simplement dans l'air du temps, c’est-a-dire dans U’esprit des
participants [Botton, 1980]. Nous avons utilisé cette méthode afin d’extraire les
premiéres idées qui sont plus proches de ce qui existe actuellement et de les
classer. Nous avons ensuite utilisé la méthode du brainstorming afin de générer les

idées plus futuristes.

La méthode « Brainstorming » est prouvée trés efficace pour résoudre des
problémes purement créatifs (ex : Création publicitaire, recherche de noms de
marque, ...). Il s’agit de constituer un groupe de travail de 5 a 12 personnes sous la
responsabilité d’un animateur ou meneur de jeu dont le role sera de stimuler la
discussion afin de formuler des idées nouvelles. Chacun des participants doit se

sentir « inspiré » et aucune idée de censure ne doit transparaitre [Quarante, 2001].

59 Afin d’aboutir a un CdCF des futurs services interactifs et un CdCC pour notre simulateur, plusieurs

séances de créativité ont eu lieu.
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Nous avons choisi cette méthode car notre projet a eu pour objectif de proposer un
concept de TVi idéale pour moyen et long terme (entre 5 et 10 ans) et parce que
notre concept doit se distinguer des systémes actuels qui sont orientés par la
technologie. Nous avons voulu, grace a cette méthode, créer des idées originales et
innovantes concernant les futurs services interactifs de TVi. Nous ne sommes pas
partis de zéro. Comme c’était le cas pour la purge, nous avons préparé les données
d’entrée de la séance. Les idées émises sont communiquées oralement a tous et

écrites au tableau par un assistant.

I-1. Services Existants

I1-2. Données Génériques T »
Observation Purge

Idées :

L3 Veille Techno: « Nouveaux Services &

Nouvelles Fonctionnalités

de la TV idéale future »

1-1. Mapping Produits } 1.
1I-2. Motivations Sociologiques Bra'“s':ormlng

Ritwel quotidien de la TV

COMENt B TV U N1 PEUs 08 TR By
ambieen st tencent resue sl
avec sils au quondien 7

[Figure 3-21] Les données d’entrée et de sortie de la séance de créativité multi-métiers

Pour la purge, les données suivantes ont été présentées par chaque chargé d’étude

avant d’entrer dans la production des idées :

e |-1. Services existants : C’est le résultat de la veille technologique que
nous avons réalisée dans un premier temps du projet afin de connaitre ce
qui existe déja sur le marché concernant les services interactifs de la TV.
Une présentation a été faite sur les services existants (télé-achat, télé-
banking, e-mail, etc.) en montrant comment ils se réalisaient sur les
interfaces actuelles.

e |-2. Données génériques d’observations : En présentant les résultats
essentiels des observations effectuées, nous avons mis en évidence nos
découvertes sur lutilisation des systéemes actuels (Observation
« Commandes Actuelles ») et nouveaux (Observation <« Commandes
Nouvelles »).
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e |-3. Données de la veille technologique sur la multimodalité : La
multimodalité nous a semblé trés importante en termes de dispositifs
d’entrée et de sortie de linformation du futur. C’est la raison pour
laquelle nous avons réalisé une veille importante sur ce qui existe comme
interfaces multimodales des produits grand public. Une présentation a été
faite en vue de montrer les interfaces multimodales existantes.

Ensuite, pour le brainstorming, nous avons utilisé les données suivantes en temps

réel, c’est-a-dire que les participants ont réagi en regardant les données :

e 1I-1. Mapping : Ici, nous avons pleinement utilisé le mapping d’influence
d’usage. D’abord, le mapping d’images et de mots autour de 5 poles
(« Plaisir », « Sécurité », « Relation avec les autres», « Liberté »,
« Développement personnel ») a été rapidement présenté. Ensuite, nous
avons présenté les 5 poles séparément et pour chaque pole, d’abord les
mots seuls (Humour, Rire, Relaxation, ...) et ensuite les images seules
intitulées du nom du produit. La figure suivante montre le stimulus utilisé
concernant la valeur « Plaisir ».

Echange d’émotions L S

Partage du plaisir

. Ballades
Musique
Ex : Karaoké Humour, Rire iy 8
Proximité, ubiquité
- I
Cinéma Spectacle
" 2 . " Imaginai
Communication, échange en temps réel aginaire
Vivre 'ambiance Ex : Jeux télévisés (émissions de jeux en temps réel)
Ex : TV avec diffusion de parfums

I programmes

Interactivité réel/virtuel

SECURITE Ex : Tennis avec un champion a la TV LIBERTE

Divertissement, distraction
Ex : Jeux vidéo

Sport
Cocoonin
— Evasion
Enrichissement,
culture
Voyage
Calme, détente Création
Style, esthétique
Relaxation Découverte

DEVELOPPEMEN
PERSONNEL
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Enseignement
Formation
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[Figure 3-22] Le mapping utilisé lors du Brainstorming, autour de la valeur « Plaisir »,
Mapping des mots uniquement (en haut) et Mapping des images intitulées uniquement (en
bas)
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e 1I-2. Motivations sociologiques : Il s’agit des questions formulées en
extension des motivations pour regarder la TV identifiées par un
sociologue [Clancey, 1994]. 6 questions ont été exposées une par une
pendant 6 minutes (1 min pour chacune) durant lesquelles les participants
ont généré spontanément les idées. Les questions sont « Comment la TVi
du futur peut-elle... » :

o <« Nous aider a améliorer notre rencontre rituelle avec elle au
quotidien ? »

o « Nous remonter le moral ? »

o « S’améliorer pour nous mettre au courant des choses ? »
o « Nous aider a vivre dans notre société ? »

o « Nous aider a toujours avoir des choses a raconter ? »

o « Nous aider a vivre des découvertes émotionnelles (surprise,
suspense, rire, émotion, ...) ? »

Nous avons eu, a la fin de la séance, une liste de 338 idées (voir la liste [A-6] dans

les Annexes).

3.2.3.2.2 Analyse des idées

Les idées ne sont pas utilisables telles quelles. Souvent elles ne sont pas au méme
niveau (niveau fonction, niveau fonctionnalité ou niveau dispositif). Certaines
représentent une nouvelle fonction (ex: « La TV me permet de m’évader ») et
certaines désignent les nouvelles fonctionnalités (ex: « Elle s’allume si je la
regarde et s’éteint quand j’en ai marre »). Des fois les idées précisent, selon ce que
U’on peut faire, « comment » le réaliser (ex : « J’ai ma télé avec moi sans fil, c’est
un casque : TV sur moi»). Il a donc été nécessaire de les associer les unes avec les

autres car elles s’inter-alimentaient.

Fonctions & Fonctionnalités

La [Figure 3-23] montre notre premier regroupement des idées. Il y a eu :

e Les fonctions qui existent déja sur la TVi ou dont nous avons entendu
parler, telles que la liberté de choix et de visionnage (« Ce que je veux,
quand je veux et comme je veux »), l’éducation et la formation
interactives a la TV, le télé-achat, de se projeter a la TV, les jeux
interactifs et la participation (ex : Vote-en-ligne, évaluation-en-ligne des
émissions),

e Les fonctions qui sont courantes sur les autres appareils et qui sont
transportables sur la TV telles que la recherche d’informations, la
communication, la transmission des données, la surveillance, ’intégration
de l’agenda, le PDA, etc.

e Les fonctions trés futuristes qui peuvent venir dans l’imagination lors de
['utilisation de la TV. Si la TV organise les soirées pour me surprendre, si
elle me parle, si elle regle les problémes a ma place, si elle me fait croire
que le lendemain sera meilleur, si elle peut me donner un apercu de
différents godts, si elle est écologique (ex : TV jetable), etc.
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. _ _ e [Figure 3-23] Regroupement des idées de
| Faciliter la vie quotidienne fonctions & fonctionnalités proposées lors
de la purge et du brainstorming (L’axe

Dbl e b horizontal représente |’originalité du

e groupe d’idées et la taille des bulles
O Conseiller & Assister représente le nombre d’idées.)
O Relaxer Dispositifs d’entrée et de sortie de
Uinformation
&) Sensoriel

Parmi les idées, nous avons pu entrevoir

Respect de I'environnement . . .
o P des solutions technologiques, y compris

Y Sinformer, Rechercher des solutions en termes de dispositifs
: _ d’entrée et de sortie de l’information.
O Communication
(T Nous avons classé les idées
Envoyer

particuliéerement axées sur les solutions

@ sunveillance, Télévigi technologiques (voir la liste [A-7] dans

© Multi fonctions les Annexes). La moitié des idées a été

générée lors de la purge et lautre
Santé , . .
® moitie lors du brainstorming.

) Liberté de choix . . .
> La réalité virtuelle a été mentionnéee

former, Etre éduqué, Se . " ,
L quatre fois. Elle a eté proposée pour

s essayer les produits (ex: tenues
O Liberté de mouvement
vestimentaires) avant d’acheter, pour

O Achat la météo conviviale, pour jouer au ski
O Semettre & la TV et au golf dans le salon et pour avoir la
TV qui est elle-méme virtuelle. Les 4
O Fersonnalisation o, L,
idees ont eté emises lors de la purge,
@ Liberte de visionnage donc sans Uinfluence du mapping
s
@ Laisir & Sports d images.
’
@ Joux La commande vocale et |'agent
conversationnel ont été également
() Farticiper . ; . .
B mentionnés. L’utilisation de la
Plus original <--------======--- > Moins original commande vocale a été proposée afin

que la TV devienne amicale comme un
étre humain proche. Elle peut étre utile au cas ou ’identification serait nécessaire

(ex : La TV ne réagit qu’au son de ma voix).

Pour le contexte mobile et nomade, le casque et les lunettes, en particulier pour les

personnes handicapées, ont été mentionnés comme solution.
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3.2.3.2.3 Synthese et implication pour le modele

La plupart des idées concernent « ce que l'on veut faire », et ne précisent pas
« avec quoi et comment ». Dans le cas du Projet TVi, en ce qui concerne « avec quoi
et comment », nous nous sommes plutdt appuyés sur les solutions identifiées a
partir du chainage « Valeurs - Fonctions - Solutions » plutot que sur les résultats de
la séance de créativité. La séance de créativité nous a permis d’avoir une liste riche
en idées de nouvelles fonctions et fonctionnalités, mais non pas les dispositifs
d’entrée et de sortie de l'information. Le travail suivant a donc consisté a faire le
lien entre les deux (fonctions & fonctionnalités - dispositifs d’entrée et de sortie de

’information).

Lors de l’analyse suivante, nous avons intégré les solutions identifiées par le
chainage « Valeurs-Fonctions-Solutions » (128 idées figurent dans le tableau du
chainage [A-5] dans les Annexes). Les concepts finaux du futur systeme de TVi sont

décrits dans le paragraphe §3.2.3.3.

Il serait intéressant d’organiser une autre séance de créativité utilisant les idées de
fonctionnalités : organiser une session de brainstorming ayant comme données
d’entrées les nouvelles fonctionnalités de la future TVi et poser comme question
« Comment les réaliser ? ». Il faudrait que ’animateur choisisse les fonctionnalités
qui ne sont pas faciles a réaliser (ex : « La TV me transporte », « Elle me permet de
visualiser les différents tenues vestimentaires ») et ce, en dehors du cadre actuel
(en dehors de la télécommande actuelle). Cela pourrait étre une sorte de scénario

d’utilisation en faisant participer les futurs utilisateurs.
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3.2.3.3 Concepts du futur systeme de TVi

Parmi les 466 idées (créativité + chainage V-F-S) figurant dans le CdCF de la phase 2

du Projet TVi, nous avons sélectionné une cinquantaine d’idées qui nous ont

semblées intéressantes par rapport a ce qui existe déja (voir la liste de sélection [A-

8] dans les Annexes). Les premiers critéres de sélection que nous avons définis par

rapport a Uobjectif du Projet TVi sont: Uoriginalité, la ludicité, Uutilité, la

convivialité, l’innovation et [’humanité.

Une fois que les idées a intégrer aux concepts finaux ont été fixées, nous avons

conceptualisé les premiers modeéles du futur systéme de la TVi. C’est le début de la

phase 3 du Projet TVi: « Le développement du simulateur ». A ce stade-la, nous

avons da définir les éléments suivants :

e Les contextes d’utilisation

o

o

Il nous a semblé que l’utilisation de la TV concerne non seulement le
contexte du foyer, mais également le contexte mobile, tout en
restant en relation sociale (ex : « Filmer mon voyage avec ma TV
portable et envoyer en direct sur la TV de mes parents »).

Il faut montrer les différentes tailles du téléviseur.

e Les moyens d’interaction

o

Les technologies telles que la réalité virtuelle, ['agent
conversationnel et la commande vocale doivent étre intégrées.

Il faut montrer de nouveaux systéemes qui remplaceront la
télécommande actuelle afin de permettre de naviguer sur 2D tels
que le PDA et le pointage Infra Rouge (IR) ou laser.

L’idée du pointage IR a été éliminée en prenant en compte le
contexte d’utilisation dans le salon et celui du pointage laser
également a cause du probléme de santé. Nous avons donc choisi le
PDA en tant que nouvelle télécommande. L’interaction multimodale
(PDA et voix) sera permise.

e La structure d’acces aux services

o

Nous gardons, comme hypothése principale, que la diffusion passive
d’émissions doit toujours exister. Donc, le systéeme doit consister a
la fois en mode de visualisation d’émissions dans un environnement
habituel de la TV traditionnelle et en mode de services interactifs
(autonomes ou TV enrichie).

L’objectif du Projet TVi est de montrer, par la simulation, a quoi la
future TVi ressemblera, et non de construire le futur systéme
réellement opérationnel. Donc, avec les idées sélectionnées, nous
avons formalisé une structure hiérarchique simple qui permet a
’utilisateur de facilement retrouver les services. Une cartographie a
été construite a partir d’un test des utilisateurs potentiels (mai
2003).

La cartographie figure dans [A-9] les Annexes. Le premier niveau
donne laccés aux services de « Télécommunication »,
« Visionnage », « Loisir », « Achat / Commerce », « Apprentissage »,
« Personnalisation ».
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e Fonctionnalités

o Pour que les concepts de services soient réalisables, il a fallu
préciser les fonctionnalités (cheminement des opérations) pour
chaque service. Les idées ne prescrivent pas toutes les étapes a
réaliser. Ici, encore sont demandées la créativité et ’intégration
des utilisateurs.

e Le design des interfaces graphiques

o Ce travail a nécessité une créativité pure. Une séance de créativité
a été organisée (mars 2003) afin de générer des concepts graphiques
de notre systéme. Trois concepts ont été aboutis. Les trois concepts
sont : « Molécule », «Disque » et « Carré». La moitié des
participants a cette séance ont été utilisateurs potentiels. Ils ont pu
décrire ce qu’ils veulent comme fonctionnement des services a la
fois par une description verbale et par des séquences de dessins. Ci-
aprés quelques-uns, par exemple, précisent les futures interfaces a
un niveau tres détaillé, donc directement applicables au design.
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[Figure 3-24] Représentations Intermédiaires produites par les groupes composés de
concepteurs et d’utilisateurs lors d’une séance de créativité !
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o Le compromis entre l’aspect esthétique et ’utilisabilité a nécessité
les décisions sur ’affichage, la couleur, la police du texte, etc. Nous
nous sommes référés a des recommandations existantes du design
pour les interfaces de TVi [Beu, 1998] [Euro iTV, 2003] [Gawlinski, 2003]
[Curran, 2002].

o Afin de juger Uaspect esthétique des trois concepts, nous avons
effectué un test utilisant le différentiel sémantique [Mantelet, 2003].

La suite est une illustration de l'univers de la future TVi.

Les contextes d’utilisation - Les modes d’interaction

Téléviseur
géant dans le
contexte fixe
avec nouvelles
commandes

Sécurité
Confort

Téléviseur
standard dans
le contexte fixe
avec nouvelles
télécommandes

Téléviseur
miniscule dans le
contexte mobile
avec nouvelles
commandes

La commande par la télécommande PDA et la commande vocale sont permises.

Le design des interfaces graphiques

Concept « Molécule » Concept « Disque » Concept « Carré »

[Figure 3-25] L’univers de la future TVi
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3.2.4 Conclusion

Nous avons présenté les expérimentations qui ont eu lieu dans le cadre du Projet

TVi. Elles sont schématisées dans la figure suivante.

Phase 1 : Développement de concepts

>

- . §3.2.3.3.
Etablir le Définir le
Identifier le Cahier des Générer des Sélectionner Valider les .
N P —» Cahier des
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Modes de .
vie et des la généra/t\i/::tdes idées m la généra/tliacl;ssdes idées
Valeurs §3-2l-3-
natyse
Y §3.2.3.2.
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Seéance de
Tendances PRI
) Créativité
d’Usage
[ |
[ |
§3.2.3.1. / u
Mapping
d’influence

d’usage

000000000

[Figure 3-26] Ajustement du modéle par rapport au projet « TVi »

Les expérimentations présentées dans ce document concernent la phase amont du

projet global, en particulier la phase 2 : « Définition du CdCF ». Cette phase a

consisté en ’étude du besoin, ’évaluation des pré-concepts et l’analyse des

Tendances Conjointes (ATC). L’objectif du projet a été de proposer un concept de la

future TVi centré sur 'utilisateur. Pour atteindre cet objectif, |’étude sociologique

et ’étude d’usage accompagnées de la veille technologique ont été prépondérantes.

Par conséquent, nous avons consacré la moitié de la durée globale du projet a une

bonne définition du CdCF.

Concernant notre problématique liée a la « création d’un concept adapté a l'usage

du grand public en termes de fonctions, fonctionnalités et dispositifs d’entrée et de

sortie de ’information », nous avons vu que la démarche de ATC était utile. Elle

nous a permis de générer des idées réparties de maniére équivalente en services
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(fonctions et fonctionnalités) et moyens d’interaction (dispositif d’entrée et de
sortie de l’information). Pour mener cette démarche en tant que non-sociologue, il
a été important d’effectuer U'interview, le questionnaire ou l’observation en méme
temps. Etant donné que les valeurs sociologiques sont stables et durables a long
terme, la démarche de UATC pilotée par l’ergonome est intéressante car
'intégration des contraintes d’utilisation peut étre menée de maniére efficace dans

la phase amont du processus de conception.

Le mapping a assisté a l’ergonome lors de formalisation des résultats pour les
réunions et lors de la séance de créativité. Par rapport a ce que nous attendions,
cet outil n’a pas montré une utilité significative pour générer les idées concernant
les dispositifs d’entrée et de sortie de 'information lors de la séance de créativité
car nous n’avons pas vu de masse production des idées sur les dispositifs lors de
notre expérience. Par contre, nous avons trouvé que cet outil est utile en terme de
« dialogue avec soi-méme » de l’ergonome et de « dialogue interpersonnel » (voir

p48) lors de communications multi-métiers.

L’utilisation de la technique « Magicien d’Oz » nous a permis de tester rapidement
Uinterface tactile et l'interface vocale. Par cette expérience, nous pouvons dire que
dans le domaine des ANEGP et des NTIC, U'importance de cette technique est
accrue. Par contre, la technique du prototype papier peut étre plus utile lors d’une

conception détaillée que lors d’une conception globale. i}
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3.3 Conclusion de la troisiéme partie

La télévision interactive (TVi) se situe, sur l’axe de ’adoption technologique, au
niveau de la transition de la conception poussée par la technologie vers la
conception centrée sur le besoin des utilisateurs. Stuart Nolan a caractérisé les

tendances principales des services de la TVi comme suit :

e 1994 : pay per view

e 1996 : publicité interactive
e 1998 :internet sur la TV

e 2000 : T-commerce

e 2001 : T-learning

e 2002 : personnalisation

e 2003 : Game et gambling

[Nolan, 2003]

Les premiers services montrent que le secteur de la TVi est trés influencé par
Uintérét commercial et technologique des industriels. Dans ce contexte, nous avons
élaboré, selon un processus de conception multidisciplinaire, un Cahier des Charges
Fonctionnel (CdCF) des nouveaux services de la future TVi centrés sur le besoin des

utilisateurs.

Notre étude du besoin a montré que interactivité doit s’orienter vers les services
ludiques ou pédagogiques (se former, se cultiver, ...) et que la nouvelle génération
de la TVi a ’horizon des 5 a 10 ans doit proposer des services autres que le controle
des données audiovisuelles. Par exemple, la TVi peut permettre au grand public de
se connecter au monde extérieur (communauté virtuelle, visiophone,
télésurveillance des quartiers, consultation médicale, etc.). C’est ce que nous avons
appelé la « vraie interactivité » (voir la [Figure 3-7], p93). Par rapport a ’hypothése
concernant la convergence entre le PC et la TV, nous pensons que la fonction de
recherche de données ou d’informations restera en tant que fonction principale du

PC alors que la TV ne peut pas étre plus performante a ce sujet.

Afin d’aboutir a un CdCF centré sur le besoin des utilisateurs, nous avons appliqué la
démarche préconisée par nos deux hypothéses. Premiérement, la mise en ceuvre de
la démarche de UATC s’est avérée utile pour l’ergonome en tant que porteur du
projet. Les RI précoces générées au cours de la démarche de UATC ont été utiles
non seulement pour communiquer les connaissances issues de la sociologie d’usage

et de ’ergonomie cognitive, mais également pour mettre en évidence un état de
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recherche pour ’ergonome lui-méme. En d’autres termes, U'utilisation de ATC et
des Rl a été utile non seulement pour un bon dialogue interpersonnel multi-métiers,
mais aussi pour un bon dialogue explicite avec soi-méme (note du bas de page n°37,
p48).

Deuxiemement, la mise en ceuvre des méthodes et outils de l’ergonomie, et
notamment ["utilisation des techniques du test économique telles que le « Magicien
d’0z » et le « Prototype papier », nous ont révélé que, dans le secteur des ANEGP,
la technique « Magicien d’Oz » devenait plus utile qu’en informatique parce qu’elle
permet d’économiser beaucoup plus d’efforts et de ressources afin d’intégrer les
nouveaux dispositifs d’entrée et de sortie de 'information. Nous n’avons pas utilisé
le prototype papier dans la phase de définition du CdCF car cette phase ne concerne
ni la définition des interfaces graphiques, ni celle du cheminement inter-écrans. Ce
niveau plus détaillé a été élaboré aprés la définition du CdCF, c’est-a-dire aprés la
1% séance de créativité en vue de génération des concepts globaux. Lorsque nous
avons élaboré la structure de lUinformation afin de concevoir les interfaces
graphiques qui permettaient a l'utilisateur d’avoir accés aux services, nous avons
utilisé le prototype papier. Effectivement, nous pensons que cette technique est

finalement plus utile dans la phase qui suit la définition du CdCF.

L’interview et le questionnaire ont été utilisés dans le but d’interpréter le besoin
des utilisateurs réels et de valider les valeurs sociologiques identifiées par I’étude
bibliographique auprés des utilisateurs potentiels. Cette pratique est prépondérante
dans la démarche d’Analyse des Tendances Conjointes (ATC), qui est essentielle
dans notre modele. D’autre part, nous pensons que le fait qu’elle s’effectue en
étroite collaboration entre l’ergonome et d’autres acteurs a facilité le lien entre les
données sociologiques et les attributs produit. Dans la démarche de UATC,
’ergonome a pu jongler entre ’espace créatif de fonctions, fonctionnalités et
dispositifs d’entrée et de sortie de l’information et U’espace évaluatif a partir des

critéeres ergonomiques des solutions.

Au cours de U’expérience dans le cadre du Projet TVi, nous avons élaboré notre
premier modéle construit a partir des hypothéses 1 et 2. Nous présentons le modeéle

dans le chapitre suivant. ||}



4, Quatriéeme Partie : Modeéele du Processus
de Conception des ANEGP

L’objet de notre recherche est de comprendre et de formaliser la démarche de
’ergonomie dans le secteur des ANEGP. La démarche en amont du processus
consiste a la fois a rechercher des solutions et a évaluer les solutions proposées. Si
le travail d’évaluation de concepts n’est pas nouveau, le contexte d’application
n’est plus le méme dans le domaine des ANEGP. De plus, le fait d’intervenir en
amont du processus de conception implique un important travail de recherche de

solutions, ce qui est nouveau pour ’ergonome, vis a vis du travail d’évaluation.

Les méthodes et outils que nous préconisons servent a l’ergonome pour rechercher
des concepts (fonctions, fonctionnalités, et dispositifs d’entrée et de sortie de
’information) et les évaluer le plus tot possible. C’est ainsi que ’ergonome peut
intervenir dans la phase de développement de concepts alors que la configuration
actuelle ne le permettait pas (schéma gauche). Selon notre modéle l’ergonome peut
intervenir tout au long du projet sur plusieurs niveaux de conception en allant du

niveau du concept global au niveau des IHM (schéma droite).

Phase 1 Phase 2 Phase 3 Phase 4
Phase 1 Phase 2 Phase 3 Phase 4

Design
au niveau
« systeme »

Développement
de concepts

Design
au niveau
« systéme »

Zpne d’intervention de |’ergonome I:‘\> Zone d’intervention de I’ergonome

Recherche
de solutions
(concepts >
solutions
THM)

Design Tests et .
S! Production Développement

Planning détaillé amélioration Planning
de concepts

Design Tests et

détaillé  / amélioration Production

Recherche
de solutions

Evaluations itératives

- Ajustement
Modélisation des paramétres Simulation

du systéme du systéeme
) )

Modélisation Evaluations itératives Simulation
du systéme du systeme
IHM IHM
Ajustement

des paramétres

[Figure 4-1] Intervention de I’ergonome en configuration actuelle (a gauche) & future (a droite)

L’apport principal de notre recherche est donc d’avoir modélisé et optimisé
Uintervention de [’ergonome dans la phase de développement de nouveaux concepts
en préconisant une démarche globale d’Analyse des Tendances Conjointes. Ce qui
est important concernant Uoutil de UATC est qu’il permet a lergonome de
s’organiser entre la sphére de recherche de solutions, sa nouvelle intervention et la

sphere d’évaluation, son intervention habituelle. ||}
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4.1 Présentation du modeéle

Nos hypothéses sont issues de l’évaluation des méthodes de conception existantes :
la méthode de l’Analyse des Tendances Conjointes et les méthodes et outils

d’évaluation issus de |’ergonomie du produit.

Nous ne souhaitons pas modéliser le processus de conception des ANEGP uniquement
pour ’expliquer mais également pour aider les acteurs a programmer et gérer leur
projet puis a capitaliser leur expérience. Les modeéles prescriptibles permettent de
répondre a ces attentes. Ces modeéles sont destinés aux concepteurs, en particulier
ici a ’ergonome cogniticien. Comme des modeles normatifs, ils représentent un
processus de conception générique que les concepteurs doivent adapter aux
spécificités de leurs projets. Cependant, contrairement aux modéles normatifs, ces
modéles peuvent évoluer et étre modifiés au fil de la capitalisation de |’expérience

des concepteurs. Ce sont donc des modéles en construction.

Par une approche a la fois systématique et phénoménologique (phénoméne du
processus de conception et de l’ergonomie cognitive), nous avons pu formaliser un
modele d’abord relatif a Uhypothese 1 (§4.1.1.) puis relatif a Uhypothese 2
(54.1.2.).

4.1.1 Modeéle relatif a I’hypothése 1 : Démarche de I’ATC et ses RI

Le cadre du premier constat s’étend de U'identification du besoin a la génération de
nouveaux concepts. Cette phase nécessite I’étude de divers aspects (sociologique,
technologique, usage, ...) suivie d’une extension des idées a la recherche de
solutions. Dans ce contexte, le premier constat est qu’il manque a l’ergonome un
apport méthodologique lui permettant de faire générer des Représentations

Intermédiaires (RIl) précoces dans une logique de concurrence inter-métiers.

«- <
Etablir le e te.
Ident1f1§r le Ly Cahier des Ly Générer des N Sélectionner Valider les Charges Prototypage
besoin Charges concepts les concepts concepts
N Conceptuel
Fonctionnel .
& Technique

[Figure 4-2] Le cadre du constat 1 de la problématique
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Rappelons I’hypothése 1 :

«La démarche de [’Analyse des Tendances Conjointes (ATC) implique la
génération de Représentations Intermédiaires (Rl) spécifiques. Elle offre via ces
Rl un moyen de communication efficace avec les autres concepteurs. Par
ailleurs, ’ATC permet d’anticiper et apporte a l[’ergonome une dimension

prospective peu étudiée jusqu’alors. »

Pour une démarche d’Analyse des Tendances Conjointes, ’idéal est que les données
concernant les modes de vie et les valeurs sociologiques liés au produit visé soient
fournis par le sociologue. Mais si ce n’est pas le cas, I’ergonome peut les rechercher
par une étude bibliographique. Dans ce cas, il est nécessaire que les modes de vie et
valeurs identifiés soient validés par les utilisateurs potentiels. L’interview et le
questionnaire peuvent étre utilisés dans ce but. Dans le cas du Projet TVi, nous
avons étayé notre point de vue par des références bibliographiques pour identifier
les valeurs, les comportements et la segmentation de la population concernant les
produits dotés des NTIC. Nous pensons que le fait de faire mener une étude
sociologique par les personnes ayant des connaissances de solutions en terme
d’attributs produit, telles que le designer et l’ergonome, a facilité le lien entre le

besoin identifié en terme de valeurs sociologiques et les attributs produit.

Le domaine des ANEGP évolue trés rapidement. Il est nécessaire de faire une étude
trés poussée sur les interfaces existantes avant de proposer des solutions.
L’ergonome, en faisant lui-méme une veille multi-secteurs sur la convergence des
fonctions, la multiplication des fonctionnalités et la possibilité de choix de
dispositifs d’entrée et de sortie de l’information, doit étre capable de donner les
recommandations de design (type [Tableau 2-2], p61) adaptées au contexte
d’utilisation. Tout ceci est trés lié aux données sociologiques identifiées par une
étude préalable et au futur développement de l’aspect du produit. C’est pourquoi
’ergonome doit avoir un moyen efficace de communiquer ses connaissances a

d’autres acteurs de |’équipe.

La principale finalité de U’Analyse des Tendances consiste a formaliser des RI
précoces, en particulier le Mapping d’Influence d’Usage en tant que stimulus pour la
créativité. Le Mapping d’Influence d’Usage représente le lien entre les valeurs
sociologiques et ’univers de solutions en IHM. Cette représentation est explicite et
facile a comprendre par tous les concepteurs de différents métiers car elle est

composée d’images et de mots généralement compréhensibles.
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Nous avons pu observer que le mapping évolue en plusieurs étapes :

Version 1/ Version 2/

Version 3/ Version 4/

[Figure 4-3] L’évolution du mapping au cours du projet

Version 1/ Cette représentation est une synthése des résultats de |’étude
sociologique et de I’étude de 'usage. Elle est explicite et l’utilisation des deux axes
facilite la définition de l’objectif aux acteurs du projet afin de positionner le projet

par rapport a ce qui peut exister dans le futur.

Version 2/ Cette représentation indique toutes les valeurs associées a ["univers du
futur produit. Elle aide l’ergonome a faire le lien entre les deux axes et les produits

dans les secteurs influents et a les positionner sur le mapping.

Version 3/ Enfin, cette représentation correspond au début de !’exploration d’un

ensemble d’images de produits.

Version 4/ Le mapping final prét a étre utilisé lors de la séance de créativité.

Notre hypothése était que ce type de représentations sous forme de mapping serait
utile pour une bonne communication inter-acteurs. Nous pouvons analyser ’effect
de changement du a U'introduction de ces Rl en tant qu’artefacts cognitifs. Adoptant
le point de vue de Donald A. Norman [Norman, 1991], nous proposons de voir ci-dessus
les Rl produites par U’ergonome et utilisées dans une équipe de conception
multidisciplinaire selon le point de vue « Systéme » (system point of view) et le

point de vue « Personnel » (personal point of view).
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Sans Rl précoces dans la phase de
développement de nouveaux concepts
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o T4
e 7]
& _,—L- 1 o T — &
VL oo - | ety o, e )
Sy T ndl
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& & L’homme avec

lartefact

Uartefact
Source d’image [Norman, 1991]

Les acteurs recueillent les données de la veille
technologique et les données sociologiques et
d’usage.

Les données se transmettent aux autres acteurs de
[’équipe par présentations orales et rapports écrits.
Les informations sont prises en compte dans le
mémoire des acteurs.

Lors des réunions de « co-conception », on se
rappelle les informations a prendre en compte en
conception.

Les acteurs recueillent les données de la veille
technologique et les données sociologiques et d’usage.

Dans un premier temps, les données se transmettent aux
autres acteurs de l’équipe par présentations orales et
rapports écrits.

Dans un second temps, le résultat de synthése des
données croisées se formalise sous forme de mappings
d’images et de mots qui reste consultable tout au long de
la phase de développement de nouveaux concepts. Les
informations sont donc prises en compte dans les Rl sous
forme de mappings.

Le tableau des recommandations du design établi par
’ergonome intégre des images de produits entiers ou
partiels.

L’univers de nouveaux concepts et les recommandations

du design sont exposés devant |’équipe. Par conséquent,

lors de réunions de « co-conception », |’équipe se centre
sur le développement de solutions créatives en regardant
les RI.

Point de vue « Personne »

La tache sans
lartefact

La tache avec
l’artefact

Source d’image [Norman, 1991]

Les acteurs recueillent les données de la veille
technologique et les données sociologiques et
d’usage. Les données sont principalement textuelles
(valeurs, noms de secteurs, noms de produits,
verbatims des utilisateurs, questionnaires, etc.)

Le résultat de synthése est mis en forme dans des
rapports pour étre diffusé ou présenté dans des
réunions collectives.

Les acteurs recueillent les données de la veille
technologique et les données sociologiques et d’usage.

Dans un premier temps, des données textuelles (valeurs,
noms de secteurs, noms de produits, verbatims des
utilisateurs, questionnaires, etc.) sont recueillies.

Dans un second temps, |’ergonome cherche des images
qui correspondent a l’univers de nouveaux concepts
identifiés par les études précédentes.

Ensuite, la réalisation des mappings demande un travail
important pour que les axes soient représentatifs du point
de vue perspective et que les images et les mots soient
positionnés correctement.

L’ergonome réalise le tableau de recommandations en
utilisation les images.

[Tableau 4-1] Le point de vue « Systéme » et le point de vue « Personne » des RI
précoces dans la phase de développement de nouveaux concepts
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Effectivement, cet outil a été prépondérant non seulement lors de la séance de
créativité mais aussi pour les réunions plénieres; bien plus il a été utile a
’ergonome pour le dialogue avec lui-méme. Lorsqu’il s’agit de dispositifs d’entrée
et de sortie de linformation, la créativité joue un role aussi important que les
contraintes ergonomiques. Le positionnement des images de produits existants issus
des secteurs influents sur le mapping aide ’ergonome a explorer les possibilités tout

en considérant en méme temps les contraintes ergonomiques.

Dans notre modeéle, la séance de créativité regroupe tous les métiers et toutes les
données recueillies durant la phase de U’étude du besoin. Dans le domaine des
ANEGP, il est important que l’ergonome soit présent lors de la séance pour
expliquer les conséquences probables en terme d’avantages et d’inconvénients
d’usage. Au cas ou la séance se déroulerait sans la présence de l’ergonome, un
tableau de recommandations heuristiques tel que le [Tableau 2-2] (p61) peut étre

utilisé apres la séance lors de U'intégration des idées.

Ainsi le modéle relatif a notre premiére hypothése peut étre modélisé de la maniére

suivante.
Phase de développement de concepts
Etablir le Definir le.
Identlﬁ_er le N Cahier des Générer des Sélectionner Valider les L Charges |+
besoin Charges concepts les concepts concepts Conceptuel
Fonctionnel pt
& Technique
Etude des .
Modes de Avant m
vie et des la génération des idées :
n
Valeurs Analyse -
des Séance de
Tendances Créativité
d’Usage
Mapping
d’influence =
d’usage

000000000000

[Figure 4-4] Modéle relatif a I’hypothése 1

L’étude des modes de vie et des valeurs comprend le recueil de données
référentielles comme la bibliographie et les images. Une fois que les secteurs
d’influence sont identifiés, une étude plus poussée doit étre méme. Ce travail peut

étre réalisé par le sociologue, le designer, le marketeur, le psychologue ou
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’ergonome, etc. Par contre, l’analyse des tendances d’usage constitue ’apport

principal de |’ergonome dans le processus.

Les mappings se formalisent en diverses versions (toutes les valeurs associées,
valeurs principales seulement, valeurs principales + images de produits
représentatifs, mapping final : valeurs et images de produits). Nous avons montré
dans la partie « Expérimentation » comment utiliser les mappings séquentiellement

selon chaque péle de valeurs (voir page 129) lors de la séance de créativité.

Il a été nécessaire de combiner la démarche de UATC avec lutilisation des
méthodes et outils d’évaluation de Uutilisabilité afin d’observer l'usage des
systemes existants et afin de tester les pré-concepts de nouveaux concepts. Ceci

fait l’objet du modeéle relatif a ’hypothése 2.

1.2 Modéle relatif a [’hypothése 2 : Méthodes et outils de

I’ergonomie repositionnés

Le modeéle relatif a ’hypothése 2 étend de la phase de l’identification du besoin

jusqu’a la validation des pré-concepts.

Y N\
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[Figure 4-5] Le cadre du constat 2 de la problématique

L’hypothese 2 est la suivante :

« Avant que les nouvelles idées soient générées, les méthodes classiques telles
que l’interview, le questionnaire et |’observation peuvent étre utilisées dans le
but d’interpréter le besoin réel de [’utilisateur. Aprés la génération des idées
lors de la validation de la qualité ergonomique de certaines d’entre elles, les
techniques de tests tels que le Magicien d’Oz et le prototype papier peuvent
étre utilisés de maniére a économiser les efforts de formaliser des

prototypes. »
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Parmi les méthodes et outils principaux de l’ergonome, ’interview, le questionnaire
et U'observation se sont avérés utiles dans la phase d’identification du besoin. De
méme, ils ne doivent pas se limiter a détecter les probléemes du systéme existant
mais s’orienter aussi vers la recherche de solutions créatives et innovantes
permettant de satisfaire les besoins latents. Intégrer ces outils dans la démarche de
I’ATC nous a semblé efficace en terme de management de projet; en tenant
compte du fait que dans le domaine des ANEGP, le temps donné a la phase de
développement de nouveaux concepts n’est pas long, il est important de rapidement
faire le lien entre ’identification du besoin et la recherche de solutions en terme

d’attributs produit.

Concernant les techniques économiques de tests, nous avons vu que la technique
« Magicien d’0z » est bien adaptée au domaine des ANEGP car ce domaine voit une
diversité et une innovation importantes dans les dispositifs d’entrée et de sortie de

l’information.

L’intérét du test des pré-concepts dans la phase de développement de nouveaux
concepts n’est pas le méme que dans la phase de conception détaillée. Le premier a
pour objectif de définir un CdCF exhaustif et le dernier a pour objectif de définir un
CdC conceptuel et technique détaillé. La phase de développement de nouveaux
concepts nécessite d’évaluer |’adaptabilité de nouvelles fonctions et de nouveaux
dispositifs d’entrée et de sortie de Uinformation et ce, sans avoir la définition des
interfaces au niveau détaillé parce qu’il n’est pas possible de définir les interfaces
au niveau détaillé a ce stade-la. En plus, il n’est pas efficient, par rapport au temps
donné, de penser a un niveau détaillé alors que les fonctions et les dispositifs ne
sont pas encore fixés, et donc dans l’attente de choix. Par exemple, nous avons
utilisé 'interface du site web de recherche des programmes de TV afin de tester les
nouvelles modalités d’interaction de la TV (stylo tactile, commande vocale et
multimodalité des deux) au lieu de développer les nouvelles interfaces d’écran

concues pour les nouveaux dispositifs.

Nous pouvons conclure que, lorsqu’il s’agit d’un test de nouveaux dispositifs
d’interaction, le « Magicien d’Oz » est utile ; en particulier dans le domaine des
ANEGP, cette technique est prépondérante. Le prototype papier économise ’effort
de fabriquer un prototype de test, mais est utile davantage dans la phase de
conception détaillée pour définir les interfaces graphiques et leur cheminement que

dans la phase de conception générale.

Le modeéle relatif a ’hypothése 2 est donc schématisé comme l’indique la figure

suivante.
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[Figure 4-6] Le modéle relatif a I’hypothése 2

4.1.3 Conclusion : Modéle

Notre modéle concerne la phase amont du processus de conception, en particulier la
phase de définition du CdCF et la validation des pré-concepts, c’est-a-dire juste
avant la définition du CdC conceptuel et technique. Finalement, nous n’incluons que
la phase d’identification du besoin et la génération, la sélection et la validation des
idées, et excluons la définition du Cahier des Charges Conceptuel et Technique
(CdCC et CdACT) parce que la démarche de définition du CdCC et CACT implique
encore une nouvelle complexité et elle est étudiée par de nombreux chercheurs en

IHM et en ergonomie du produit.

Le schéma de la page suivante est notre modéle positionné sur le processus global
de conception. La démarche de ’ATC est combinée avec les méthodes et outils issus
de Uergonomie. L’ensemble ameéne l’ergonome a intervenir dans la phase de
développement de nouveaux concepts globaux. Grace a cette démarche, ’ergonome
peut travailler a la fois en terme de recherche de solutions créatives et en terme
d’évaluation des qualités ergonomiques des pré-concepts composés de nouvelles

fonctions et nouveaux dispositifs d’entrée et de sortie de ’information. i
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[Figure 4-7] La modélisation détaillée de la phase de développement de concepts
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4.2 Modele : apport de I’ergonomie cognitive dans la phase

de développment de concepts

Dans le processus de conception classique, l’ergonomie cognitive intervient
essentiellement dans la phase de « Design au Niveau Systeme ». Notre apport porte
sur le fait que grace a la démarche que nous préconisons, l’ergonomie cognitive
peut intervenir deés le début du projet de conception de nouveaux produits, c’est-a-
dire dans la phase de développement de nouveaux concepts. Nous décrivons par la

suite la mise en ceuvre de notre modele.

4.2.1 Mise en ceuvre du modéle

Nous schématisons, comme suit, la démarche de la phase de l'identification du

besoin et la génération, la sélection et la validation des idées.

L’acteur principal de cette démarche est I’ergonome cogniticien. Nous considérons
que dans le domaine des ANEGP, l’ergonome collabore avec d’autres métiers
(designer, marketeur, sociologue et psychologue). La démarche suivante est
utilisable par n’importe quelle composition de l’équipe des métiers mentionnés

(ergonome + sociologue, + designer, ...).
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[Figure 4-8] Le modéle de la démarche du développement de nouveaux concepts des
ANEGP



Quatrieme Partie : « Modéle du Processus de Conception des ANEGP »

La démarche de I’Analyse des Tendances Conjointes (ATC) commence par une étude
exhaustive du besoin. L’identification du besoin latent consiste en [’analyse

sociologique et ’analyse d’usage accompagnées de la veille technologique.

1
. Veille technologique

La veille technologique a pour objectif principal d’identifier les possibilités offertes
par les nouvelles technologies et contraintes technologiques dans le domaine
concerné et dans les secteurs influents. Les industriels impliqués dans le projet de
développement de concepts sont idéaux pour faire ce réle. Sinon, un veilleur peut le
réaliser tout en apprenant le secteur. Il doit contribuer a faire un Benchmarking par
recherche des solutions existantes (fonctions, fonctionnalités, dispositifs, interfaces

graphiques, ...).

L’importance est mise sur la distribution des informations nécessaires a la demande
juste a temps. La veille technologique doit continuer tout au long de la phase de
développement de concepts, d’abord parce que le secteur des ANEGP évolue trés
rapidement, et ensuite parce que ’ergonome a besoin de connaitre les contraintes

technologiques a chaque recherche de solutions en IHM.

Les données recueillies a partir des sites d’Internet, des revues pointues, des
interviews d’experts du domaine, etc. sont en texte ou en image. En particulier, les
données en image constituent une base de données commune avec ’ergonome (voir

également le numéro 5).

2
. Etude des modes de vie et des valeurs

En général, I’analyse sociologique dépend en grande partie du sondage sur une large
population. Etant donné que les valeurs sociologiques sont stables et durables,
’identification de valeurs étayée par la recherche bibliographique nous semble
pertinente. Notre approche propose de faire une recherche des données
bibliographiques (les données sont principalement textuelles) au lieu d’exercer un
sondage en supposant que la plupart des cas lors du projet de développement d’un
nouveau produit il n’y a pas suffisamment de temps pour faire un grand sondage.
Dans ce cas, il est quand méme nécessaire de valider les valeurs en liaison avec les
modes de vie auprés des utilisateurs. L’étude de modes de vie et des valeurs

consiste donc en :

e |dentification des modes de vie et des valeurs
e Identification des secteurs influents
e Chainage V-F-S

e Validation des modes de vie et des valeurs aupres des utilisateurs
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Le chainage Valeurs-Fonctions-Solutions (V-F-S) permet de générer une premiére
partie des idées de solutions concernant des nouveaux concepts. Le tableau des
secteurs influents et le tableau du chainage V-F-S sont les Représentations
Intermédiaires (RI) qui peuvent étre partagées par tous les acteurs de la conception.

Une partie des idées concernant le nouveau concept est produite déja a ce stade-la.

Lorsque l’équipe est multidisciplinaire, par le biais du questionnaire ou de
Uinterview, les données sociologiques et les données d’usage peuvent s’associer et

converger de maniére trés efficace (voir aussi le numéro 4).

n Analyse d’Usage

Notre approche propose une analyse de l'usage étroitement liée a l’étude des
modes de vie et des valeurs. Dans les secteurs influents identifiés par |’étude
bibliographique sociologique, nous proposons de chercher les tendances d’usages
(tendances d’IHM, préférences des utilisateurs, dispositifs d’entrée et de sortie

innovants, possibilités d’import sur le secteur concerné, ...).

A ce stade-la, U'expert (ergonome) peut établir une sorte de tableau de
recommandations. Ce tableau doit étre facilement compréhensible et interprétable
par les autres métiers. Nous recommandons d’utiliser les images de produits
(produit entier ou seulement parties intéressantes) dans le tableau. L’ergonome

construit avec le veilleur une base importante de données d’images.

L’ergonome emploie des méthodes tels que linterview, le focus group, le
questionnaire et ’observation. Il s’agit de poser les questions sur le systéme actuel
et d’observer lutilisation des systémes actuels. Lors de rencontre avec les
utilisateurs, on peut valider a la fois l'usage et les prévisions sociologiques par

intégrer les données sociologiques lors de préparation des sessions.

Lors de Uobservation d’utilisation des systémes existants, nous recommandons
fortement d’appliquer la méthode « co-découverte (co-discover) », comme cela a
été préconisée par Owen Daly-Jones [Daly-Jones, 2003]. Le fait de mettre les sujets a
deux ou plus leur permet d’exprimer naturellement les problémes liés au systeme et
ce qu’ils veulent comme modifications. L’observation révele les problemes
« classiques » de [Lutilisabilité tels que le non-cohérence, le manque de
prévisibilité, le manque de retour d’information, etc. Mais le plus intéressant reste
a découvrir par une analyse psycho-sociologique des comportements des utilisateurs.
Parce qu’a ce stade-la, il faut détecter ’inadaptation fondamentale du systéme.
Par exemple, dans le cas du projet TVi, c’était l’inadaptation du mode de navigation

impliqué par la télécommande et de |’affichage des menus actuels.
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n Intégration des données sur les utilisateurs finaux

Dans notre modele, nous préconisons que les sessions d’intégration des données sur
les utilisateurs finaux (interview, focus group, questionnaire, observation) soient
préparées en collaboration entre l’ergonome et les autres concepteurs, notamment

le sociologue.

n Données communes d’images de produits entre le veilleur et l’ergonome

Le veilleur et ’ergonome (voire le designer ou le psycho-sociologue) construit une
base de données commune d’images de produit. Ils collectent des images des sites
d’Internet, des revues innovatrices, des catalogues fournies dans les salons
internationaux avant-garde, etc. Cette base de données est importante entrée, en
paralléle avec les données sociologiques, pour réaliser les Représentations
Intermédiaires (RI) précoces que nous préconisons utiliser lors des séances de

créativité pour générer les idées concernant le nouveau concept.

H Représentations Intermédiaires (RI) précoces

Les Rl précoces, en particulier une variation des mappings d’influence d’usage,
commencent a se construire. En combinant les données de la veille, de l’analyse
sociologique et de l’analyse d’usage, apparaissent de plus en plus clairement les
dispositifs d’entrée et de sortie qui sont applicables pour le produit visé.
L’ergonome fournit, sous forme d’une planche composée d’images de produits des
secteurs influents et de mots-clés représentant les modes de vie et des valeurs, des

Rl axiologiques.

7
. Evaluation des pré-concepts

La validation de pré-concepts peut avoir lieu dés qu’une idée concernant le nouveau
concept se précise et qu’elle s’avere étre intéressante. Dans notre modele, nous
nous intéressons a des idées produites a partir de |’étude des utilisateurs (interview,

focus group, questionnaire, observation).

L’évaluation heuristique par les concepteurs est la facon la plus rapide de les
valider. Lorsqu’il est nécessaire et possible de faire un test d’observation, nous
recommandons d’organiser un protocole utilisant la technique « Magicien d’0z » afin
d’économiser le temps et les ressources. Nous pensons que dans le domaine des
NTIC, en particulier pour les ANEGP, les dispositifs d’entrée et de sortie de
Uinformation varient de plus en plus. Par conséquent, la technique « Magicien

d’0z », utilisée en informatique souvent pour un simple test de design graphique des
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interfaces, devient de plus en plus intéressante pour tester les modalités

d’interaction avec les nouveaux dispositifs d’interaction.

Les outils de la Réalité Virtuelle s’averent efficaces pour simuler les interfaces des
appareils informationnels. Nous recommandons, pour la méme raison que la
technique « Magicien d’0Oz » (gagne du temps et de la ressource), d’utiliser les outils

de réalité virtuelle afin de tester les pré-concepts des ANEGP.

n Génération des idées - Séances de créativité

Durant la phase de recherche d’informations, les idées concernant le nouveau
concept se forment déja. Toutefois, il faut organiser des séances de créativité afin
de générer massivement des idées créatives. La séance de créativité peut étre
organisée en intégrant a la fois les concepteurs et les utilisateurs potentiels. Dans
notre expérimentation, nous n’avons montré la séance réalisée qu’avec des
concepteurs multi-métiers car notre hypothése concernait essentiellement des Rl
telles que le mapping d’influence d’usage, pour une bonne communication entre

concepteurs.

La partie « Purge » permet de faire exprimer par les participants toutes les idées
qgu’ils peuvent avoir déja présentes a U'esprit. Le brainstorming est une méthode
efficace pour générer les solutions purement créatives. Pour inspirer les
participants, la séance doit étre préparée auparavant. La préparation consiste a
définir les données d’entrée et de prévoir les données de sortie en définissant

’ordre du jour.

En tant que stimulus de la créativité, nous avons préconisé l’utilisation des RI
précoces sous forme axiologique composant les mots et les images de produits qui
intégrent les résultats des recherches précédentes (veille techno., étude socio. et
analyse d’usage). Les mots textuels et les images sont tous les deux également
intéressants. La présentation des données peut se faire en plusieurs facons (vidéo-

projection, grosses planches, petites cartes, ...) selon le contexte.

n Représentations Intermédiaires (RI) de concepts globaux

Au cours de séances de créativité, les participants expriment leurs idées en
plusieurs facons : expressions orales (dialogue explicite avec soi-méme et dialogue
avec les autres), textes écrits, dessins avec ou sans commentaire, ... parmi lesquels

certains sont directement utilisables pour concrétiser le nouveau concept.

La conception participative en intégrant les utilisateurs dans cette phase et la phase
11 (itération de U’évaluation et ’amélioration) essaie de créer des concepts et ses

interfaces centrés utilisateurs.
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Liste textuelle des idées concernant nouveaux concepts

A la fin de la séance de créativité, une liste longue contenant les idées de nouveaux
concepts est produite. Il reste aux concepteurs de les analyser et synthétiser pour
idenitifer les nouveaux concepts a développer. Ici, il peut y avoir plusieurs concepts
a considérer. Les premiers prototypes peuvent étre formalisés afin de montrer les
différences essentielles des idées. L’évaluation qui suit peut permettre aux

concepteurs de faire le choix nécessaire pour arriver a un seul concept a creuser.

Itération de I’évaluation et de ’amélioration des nouveaux concepts

Le travail des concepteurs consiste a générer les interfaces qui permettent le
concept choisi opérationnel. En ce qui concerne l’évaluation des interfaces,
’ergonome rempli son role, qui est dans le processus classique le role principal de
’ergonome. Mais, a ce stade, l’itération entre U’évaluation et I’amélioration par
génération des solutions créatives continue. La collaboration multi-métiers continue
pour compromettre les contraintes multidisciplinaires. La différence est qu’a partir

de cette phase, la modification radicale sur le prototype ne sera pas facile.

4.2.2 Suite

La démarche sous-tendue par notre modéle débouche sur une phase de
concrétisation du concept sélectionné. A partir d’une liste des descriptions qui
composent le concept, il est possible de définir le Cahier des Charges Conceptuel

(CdCC) et Technique (CdCT) afin de réaliser le concept.

P

Definir le

Etablir le Cahier des
— Identlfu?r le Lyl Cahier des Lyl Générer des Sélectionner Ly Valider les E»  Charges [ Prototypage
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& Technique

[Figure 4-9] La suite du modéle

Il s’agit, par exemple, de définir les interfaces graphiques séquentielles qui

permettent de réaliser les nouveaux services et de mettre en place de nouveaux



Quatrieme Partie : « Modéle du Processus de Conception des ANEGP »

dispositifs d’entrée et de sortie de l’information. Ici, encore une fois, la créativité
et l’ergonomie interviennent conjointement. Le processus est itératif en faisant des
aller-retours entre la création et ’évaluation jusqu’a ce que tous les composants
nécessaires se voient réalisés en satisfaisant la qualité ergonomique souhaitée.
Cette phase constitue un champ d’investigation classique de l’ergonomie. Dans le
cadre du Projet TVi, nous réalisons cette phase afin de formaliser un simulateur de
la future TVi. Quelques résultats intermédiaires sont briévement présentés dans le
paragraphe §3.2.3.3. et ne sont pas précisés en détail car notre apport essentiel

reste plutdt sur ce qui a été fait avant la phase de définition de CdCC et CdCT.

La phase de définition du CdCC et CdCT laisse encore beaucoup de challenges aux
ergonomes, notamment dans le souci d’intégrer les utilisateurs le plus possible.
L’idée que les utilisateurs peuvent étre des concepteurs et des innovateurs a fait
naitre la conception participative. La conception participative associe les
utilisateurs au processus de conception en tant que concepteur. Cette méthode
s’est élargie vis a vis de son champ initial. Si au début, elle a été utilisée souvent
pour faire dessiner aux utilisateurs des interfaces graphiques d’affichage d’écran et
créer des scénarios d’utilisation, elle se voit depuis peu utilisée afin de permettre
aux utilisateurs d’identifier eux-méme leur besoin latent et méme de réaliser leurs

réves [Sanders, 2001a] [Sanders, 2001b].

4.2.3 Ouverture

La conception participative est une tendance dans le domaine des ANEGP. Les
avantages a faire participer les utilisateurs a la conception sont nombreux [Delozanne,

1999] :

e informations précises sur lactivité,
e discussion sur les choix de conception,
e évite les gros “plantages”,

o facilite l'acceptation par les utilisateurs.

Par contre, les idées d’un groupe d’utilisateurs innovateurs, méme s’ils sont choisis
en tant qu’utilistateurs majoritaires, ne représententent pas toujours ce que

veulent les utilisateurs majoritaires.

Nous pensons que la démarche de UATC est une approche indirecte qui permet
d’intégrer les utilisateurs et elle est trés complémentaire avec la conception
participative. La démarche de UATC n’intégre pas directement les utilisateurs en
tant qu’équivalent des concepteurs (bien qu’il soit possible d’inviter les utilisateurs
aux séances de créativité) mais l’avantage est qu’elle permet d’avoir une vision

relativement exhaustive sur le besoin. Les données recueillies a partir de la veille
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technologique, ’analyse sociologique et l’analyse d’usage convergent sur un CdCF

assez exhaustif qui reste conforme au besoin des utilisateurs.

Nous pensons que la démarche de UATC et la conception participative se
complétent. Nous recommandons toutefois de pratiquer une démarche de UATC
régulierement a moyen ou a long terme (tous les ans dans les domaines qui évoluent
trés rapidement ou tous les 3 ou 5 ans en général) pour que |’équipe
multidisciplinaire de conception puisse partager [’évolution du besoin des

utilisateurs.

En ce qui concerne les méthodes et outils d’évaluation de pré-concepts en amont du
processus de conception, les outils de Réalité Virtuelle nous montrent leur
potentiel. Ils permettent de réaliser la simulation d’utilisation dans un trés court
délai (2 ou 3 semaines) et l’aspect convivial est de plus en plus évolué. En tenant
compte du fait que la technique « Magicien d’Oz » nécessite quand méme un
opérateur humain (le magicien) compétent pour faire fonctionner le faux systeme
comme un vrai, la simulation avec les outils de Réalité Virtuelle peut étre plus

rapide et économique.
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4.3 Conclusion de la quatriéme partie

Nous avons proposé un modeéle du processus de conception des Appareils Numériques
Electroniques Grand Public (ANEGP).
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[Figure 4-10] Le cadre de I’ergonomie actuelle (en haut) et le cadre de notre modéle (en
bas)

Il s’agit en particulier de la phase de définition du Cahier des Charges Fonctionnel
(CdCF), de Uidentification du besoin a la génération, la validation et la sélection des
nouveaux concepts. C’est la phase la plus en amont par rapport au champ
généralement exploré par l’ergonomie des IHM. Le champ d’investigation classique
de ’ergonomie est la phase de définition du Cahier des Charges Conceptuel (CdCC)
et Technique (CdCT), qui vient aprés un CdCF déja généré par d’autres acteurs
(souvent par le marketeur).
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Nous avons contribué a apporter une nouvelle approche, issue de l’ergonomie du
produit au sein duquel des chercheurs tels que Donald Norman, Michel Naél et
Philippe Mallein ont déja commencé a formaliser le processus de conception. Nous
proposons une amélioration vis a vis des travaux de Benoit Roussel [Roussel, 1996], €n

ce sens que ’ergonome devient le porteur du projet.

En appliquant notre modeéle, il devrait désormais étre possible que les nouveaux
concepts soient validés en terme d’adaptabilité au grand public et de qualité

ergonomique dés la phase amont du processus de conception. |||
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Dans le secteur des Appareils Numériques Electroniques Grand Public (ANEGP), la
tendance a la multiplication de fonctions et fonctionnalités, et la tendance a la
diversification des dispositifs d’entrée et de sortie de l’information ont généré un
probléme d’adaptation au grand public (utilisateurs majoritaires). C’est la raison
pour laquelle I’ergonomie cognitive est prépondérante dans ce secteur. On demande
a ’ergonome cogniticien d’intervenir plus en amont du processus de conception vis
a vis du processus habituel, c’est-a-dire dans la phase de définition du Cahier des
Charges Fonctionnel (CdCF) de nouveaux concepts. Cette thése a eu pour objectif
de formaliser une démarche nécessaire pour que |’ergonome cogniticien pilote le
projet de conception en bonne collaboration avec les autres concepteurs tels que le
designer, le marketeur, le sociologue et le psychologue d’usage et que les nouveaux

concepts correspondent au besoin des utilisateurs majoritaires.

Nos travaux peuvent étre vus selon les trois angles suivants :

1/ De ’ergonomie des contraintes vers ’ergonomie de créativité

La nécessité de formaliser une nouvelle démarche de |’ergonome cogniticien est due
au fait que, dans la phase de définition du CdCF, la créativité joue beaucoup. Dans
le domaine des ANEGP, le degré de liberté de conception est élevé a cause de la

convergence et la diversité de dispositifs dédiés d’interaction.

Pour U’ergonome qui intervient souvent lorsque les concepts sont plus ou moins
concrets, le fait de s’impliquer en créativité est nouveau. Il est important, en plus,
de valider, dés que possible, la qualité ergonomique pour chaque élément de

concepts (fonction, fonctionnalité et dispositifs d’interaction).

Le nouveau role de l’ergonome cogniticien dans une équipe multidisciplinaire des
ANEGP consiste a proposer des solutions créatives et a les évaluer dés que possible a

partir des critéres ergonomiques.
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2/ Méthode de I’Analyse des Tendances d’Usage et des Rl précoces

Pour la recherche des solutions créatives en termes de fonctions, fonctionnalités et
dispositifs d’entrée et de sortie de linformation, nous avons préconisé une
démarche qui intégre le point de vue des utilisateurs de maniére indirecte. C’est
une approche «indirecte » car au lieu d’intégrer les utilisateurs en tant
qu’équivalents des concepteurs (c’est le courant « conception participative »), nous
proposons d’étudier, de facon exhaustive, les valeurs sociologiques et les modes de

vie du grand public afin de générer les nouvelles fonctions et solutions.

Dans le contexte actuel de ’industrie, ’ergonome n’est slirement pas seul a faire ce
travail. Plusieurs métiers collaborent dans |’équipe dans la phase de définition du
CdCF. D’abord, il est nécessaire de formaliser explicitement les résultats
intermédiaires de recherche parce que, dans toutes les étapes, les collaborateurs
doivent se comprendre et se mettre d’accord sur ce qui vient aprés. Ensuite,
’ergonome a besoin de moyens pour intégrer le plus tot possible les connaissances
issues de l’ergonomie cognitive. Cela nécessite que l’ergonome communique a
d’autres concepteurs ces connaissances en ergonomie par rapport a ce qui est

identifié comme données sociologiques, de veille et d’usage.

Nous avons préconisé de formaliser les mappings - mapping des valeurs
sociologiques, mapping d’influence d’usage, etc. - afin de faciliter la
communication entre ’ergonome cogniticien et les autres métiers. Comme nous
’avons prévu, 'utilisation du mapping d’influence d’usage lors de la séance de
créativité a aidé tous les participants multi-métiers du projet a partager le méme
univers et a générer les nombreuses idées de nouveaux services. De plus, cet outil
de Représentations Intermédiaires a été utile a Uergonome pour clarifier les

résultats intermédiaires afin de mieux prendre en compte tous les axes possibles.

3/ Avenir de la TVi

La Télévision Interactive (TVi) est un produit qui fait couler beaucoup d’encre en ce
moment en ergonomie cognitive. L’utilité et 'utilisabilité de ce nouveau média sont
mises en cause et ceci est directement lié au grand public car il s’agit de
U’application au téléviseur dont plus de 90 % de la population disposent chez eux
depuis un demi-siécle. En 2003, il n’y a pas eu suffisamment d’étude sur l’usage de
la TVi et on se pose la question suivante : « Quels sont les services interactifs de la

TV, utiles pour le grand public, et comment les concevoir utilisables ? »

D’abord, I’étude exhaustive d’usage de la TVi, en commencant par la définition et
en finissant par ’identification des utilisateurs majoritaires de cet appareil, a été
nécessaire. Ensuite, nous avons appliqué nos hypothéses de la méthodologie de

conception sur la démarche du Projet RNRT TVi.
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Grace a notre démarche, nous avons pu prendre suffisamment de recul par rapport
aux services existants et générer les nouveaux concepts d’une future TVi
conformément a la « vraie » interactivité (utilité et utilisabilité par les utilisateurs
majoritaires). La TVi actuelle est beaucoup influencée par les intéréts financiers et
technologiques de ’industrie. Nous voyons que dans le futur, les services ludiques et
pédagogiques, les services de la télécommunication interpersonnelle et les services
pour les personnes handicapées seront adaptés et seront utilisés avec un nouveau
type de télécommande qui facilitera la navigation 2D ou 3D dans des

environnements fixes ou mobiles. [}
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MODELISATION DU PROCESSUS DE CONCEPTION CENTREE
UTILISATEUR, BASEE SUR L'INTEGRATION DES METHODES ET
OUTILS DE L’ERGONOMIE COGNITIVE : APPLICATION A LA
CONCEPTION D’IHM POUR LA TELEVISION INTERACTIVE

RESUME: Les technologies de l'information atteignent une maturité en ce qui concerne leur
application sur les produits grand public. A ce stade, la conception poussée par technologies doit
se tourner vers la conception centrée utilisateur.

Nous avons observé les tendances suivantes dans le domaine des Appareils Numériques
Electroniques Grand Public (ANEGP) : la convergence de fonctions et de fonctionnalités et la
diversité de dispositifs d’entrée et de sortie de l'information. Dans ce contexte, I'ergonome est
appelé le plus tét possible dans le processus de conception et ce, en tant que porteur du projet. La
phase de développement de concepts demande a I'ergonome de jongler constamment entre la
créativité et I'évaluation. Il a besoin d’élaborer des Représentations Intermédiaires (RI) précoces et
de repositionner les méthodes classiques.

Nous avangons deux hypothéses: Les différentes Rl formalisées au cours de I'Analyse des
Tendances Conjointes peuvent étre utilisées en tant qu’outil de dialogue interdisciplinaire. Les
techniques dites économiques peuvent étre utilisées afin de tester les pré-concepts.

Nous avons expérimenté ces hypothéses dans le cadre d'un projet RNRT Télévision Interactive
(TVi). Le résultat de cette recherche est un modéle du processus de conception des ANEGP pour
générer des concepts adaptés aux utilisateurs. Au cours de la construction de ce modéle nous
avons pu contribuer a une meilleure compréhension des démarches de I'ergonome dans le
domaine des ANEGP.

Mots-clés: Design d’interfaces, Ergonomie du produit, Conception de produits, ANEGP, TVi

MODELIZATION OF USER-CENTERED DESIGN OF
INFORMATIONAL APPLIANCES: APPLICATION TO THE
INTERACTIVE TELEVISION USER INTERFACE DESIGN

ABSTRACT: Today’s consumer electronic appliances integrate more and more of information
and communication technologies. The technology driven design, actually dominating way in the IT
domain, should be oriented to the user-centered design.

Three main trends can be cited: the convergence of function and functionalities and diversification
of input/output devices. In this context, User Interface (Ul) designers need to participate in the early
phase of design process and that, as a project leader. In the conceptualization phase, it is needed
to joggle constantly between generating creative solutions and evaluating their ergonomic qualities.
The Ul designer needs to have new modes of Intermediate Representation (IR) and to reposition
classical ergonomic tools in appropriate manner to the new context.

Our assumption is that the IR generated during the Conjoint Trends Analyses can be helpful for
fluid communication of multidisciplinary design team and that economic test techniques such as
Wizard of Oz can be useful in the conceptualization phase.

We experimented the above assumptions during the RNRT interactive TV (iTV) project. The result
of our research is a model of design of consumer information appliances allowing the Ul designer
to generate new concepts adapted to user needs. We contributed to a better understanding of the
way of Ul designer’s participation in the multidisciplinary design team.

Keywords: User interface (Ul) design, product ergonomics, product design, information
appliances, iTV
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