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Mieux concevoir pour mieux communiquer à l'ère des nouveaux médias  
Vers des méthodes de conduite de projets et d'évaluation qualité de documents multimédias 
 
Le multimédia, nouvelle technologie de l'information et de la communication connaît un succès 
croissant auprès du public et des décideurs. Néanmoins les documents multimédias se révèlent, à 
quelques exceptions près, d'une qualité relativement moyenne : leur valeur d'usage est restreinte, ils 
ne favorisent pas la communication, et enfin ils présentent de sérieux problèmes d'utilisabilité. Ces 
problèmes de qualité s'accompagnent généralement d'une mauvaise santé des projets multimédias, 
très souvent plus coûteux que prévu en temps et en argent.  
 
Le travail présenté dans ce mémoire tente de proposer des solutions d'ordre méthodologique 
(conception, production et évaluation) pour rationaliser les projets multimédias tout en portant 
l'utilisateur et la création au centre des préoccupations et des processus mis en œuvre.  
 
A partir d'une analyse des problèmes actuels et des solutions existantes, le cadre méthodologique 
AUTHOR, conforme aux directives de la qualité, est établi. Une classification de critères d'évaluation 
de documents multimédias s'insérant dans ce cadre méthodologique est ensuite proposée pour pallier 
le manque d'outils actuels pour l'évaluation. Elle a pour objectif l'évaluation de l'ensemble de 
caractéristiques (du point de vue de la communication) des documents multimédias, à savoir la 
diégèse, le scénario, la scénation, la scénique et la mise en scène. Des évaluations de documents 
permettent d'illustrer l'approche, de mettre en œuvre les outils proposés, de valider leur pertinence et 
de montrer l'intérêt d'une telle classification. 
 
Mots clés 
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A better design for a better communication in t ime of new media  
Towards methods of project management and quality evaluation of multimedia documents 
 
The multimedia, the new information and communication technology, has a growing success among 
the general public and the decision makers. Most of the time, the multimedia documents prove yet to 
be of average quality: their using value is relatively limited, they do not promote communication and 
finally their usability is very poor. These quality problems most of the time come with deficient 
multimedia projects which are often more costly in time and money than anticipated. 
 
The work presented in this report tries to propound methodological solutions (design, production and 
estimation) in order to rationalise the multimedia projects and put the user and the design in the centre 
of the preoccupations and processes involved. 
 
Based on the analysis of the current problems and the existing solutions, the AUTHOR method 
(according to the quality directives) is established. A classification of the evaluation criteria of 
multimedia documents according to this method is then presented, so as to make up for the lack of 
current tools for the evaluation. The objective is to estimate all the characteristics (considering 
communication) of the multimedia documents, that is the diegese, the scenario, the scenation the 
scenistic and the ergonomics. Evaluations of documents illustrate the approach, make use of the 
proposed tools, validate their relevance and show the interest of such a classification. 
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I ntroduction Générale  
 

 

Depuis ses premiers pas sur terre et pour l'ensemble des activités qui sont successivement 

apparues au cours de l'histoire, l'homme n'a cessé de chercher, pour progresser, à modifier 

puis améliorer ses conditions de vie. Que l'application soit alimentaire, commerciale ou 

communicationnelle, les outils qu'il a employés au cours de son évolution ont d'abord 

consisté en une simple extension de son action puis de sa pensée ; le langage puis l'écriture, 

passant chacun par une multitude de procédés et de supports, en sont les exemples pour la 

communication. La complexité de ces techniques s'est accrue au fil du temps pour en 

augmenter l'efficacité et la productivité. Le XIXème siècle et l'industrialisation ont marqué un 

premier point d'orgue dans cette recherche de la sophistication des techniques, la recherche 

du profit devenant finalement l'objet principal de nombre d'entreprises humaines et de 

l'amélioration des procédés, au détriment de la réponse aux besoins vitaux et 

communicationnels. Même si l'on peut s'en émouvoir ou le déplorer, même s'il serait urgent 

de lutter contre cette déviance, on ne peut que la constater. C'est un fait avéré des pays dits 

développés depuis cette période.  

Le XXème siècle, le travail à la chaîne et l'automatisation accrue des techniques ainsi que les 

enjeux de la société de consommation ont amplifié ce phénomène : les Nouvelles 

Technologies de l'Information et de la Communication sont ainsi avant tout guidées, au sein 

de la mondialisation, par des considérations économiques et politiques. Dans ce contexte, la 

technique devient un but en soi, un tout et un enjeu. Le but de l'homme n'est plus d'améliorer 

les techniques pour permettre à la communication de s'épanouir mais de progresser, d'aller 

toujours plus loin dans la sophistication technologique ; l'idéologique technique a été 

caractérisée par Wolton [Wol, 97] et Sfez [Sfe, 99] :  

elle « (…) a un impact social considérable parce qu'elle est modeste et 

instrumentale. Elle prétend comme toute idéologie transformer le monde, mais à 

partir de réalités compréhensibles par tout le monde … L'idéologie technique est 

redoutable car elle combine les trois dimensions de toute idéologie : par les 

fantasmes sur la société de l'information, elle véhicule un projet politique ; par sa 
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dimension naturellement anthropologique elle constitue un système de 

croyance ; par ses enjeux économiques elle est une idéologie d'action » [Wol, 97].  

C'est dans ce contexte, du point de vue méthodologique de la création et dans le cas d'une 

forme médiatisée de la communication multimédia (le document), que prend place cette 

thèse. C'est pour combattre cette idéologie du tout technique, à l'instar de Wolton, c'est pour 

accompagner l'élaboration technique d'une vraie réflexion communicationnelle que ces 

travaux ont vu le jour. Car du point de vue de la communication, alors qu'on présente 

souvent les NTIC comme l'avènement du village global où tout un chacun pourrait échanger, 

partager et communiquer avec toute autre personne de la planète (alors que seulement trois 

pour-cent des hommes ont accès à un ordinateur [Sfe, 99]), de nombreux auteurs indiquent 

que la communication à travers les nouvelles technologies est relativement défectueuse 

[Mat, 94] [Ram, 99]. Car la communication multimédia sert actuellement les enjeux de cette 

idéologie technique en ayant une vocation plus fonctionnelle que normative.  

La communication normative répond à l'idéal de communication, c'est-à-dire la volonté 

d'échanger, pour partager quelque chose en commun et se comprendre ; la communication 

fonctionnelle correspond plus particulièrement aux besoins de communication des 

économies et des sociétés ouvertes, tant pour les échanges de biens et de services que 

pour les flux économiques, financiers ou administratifs : l'efficacité est le premier objectif de 

la communication fonctionnelle.  

Les difficultés communicationnelles liées aux nouvelles technologies n'ont pas pour unique 

source l'idéologie technique qui régit les milieux professionnels de création et de production 

multimédias. Ce phénomène s'accompagne en effet d'un problème de connaissance et de 

culture du nouveau média, notamment dans l'association du verbal et du non-

verbal : communiquer fait intervenir deux types de signaux, verbaux et non verbaux. Dans le 

cas d'une communication médiatisée (comme par exemple par le biais du document 

multimédia) ces deux dimensions se confrontent. Alors que jusqu'à présent les différents 

médias se marquaient par une prédominance d'une dimension sur l’autre, le multimédia les 

associe pratiquement à part égale. Cela ne va pas sans créer des problèmes de création et 

de rationalisation de l'organisation dans les projets de conception et de réalisation 

multimédias. Actuellement, les auteurs et développeurs de documents multimédias, issus de 

domaines dominés par l'une ou l'autre de ces deux dimensions et guidés par des outils 

informatiques (et par l'idéologie technique) de nature plus verbale, n'ont en effet pas la 

possibilité d'appréhender les projets et les documents dans leur totalité. De plus, la 

répartition des activités entre ces divers spécialistes, complémentaires et non 

interchangeables, n'est pas harmonieuse. 
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Par conséquent, deux termes semblent s'opposer au sein des projets multimédias, rigueur et 

créativité, le manque de rigueur prenant actuellement le pas sur toute démarche de 

rationalisation : les processus employés en conception et réalisation multimédia 

correspondent à l'évaluation/modification d'un seul prototype tout au long de la création, 

s'inspirant des méthodes de création classique comme c'est le cas par exemple pour la 

peinture (et plus généralement pour une grande partie des objets d'art), et s'appuyant sur le 

mode de fonctionnement cognitif humain qui correspond à une démarche en deux temps, 

d'action et d'évaluation du résultat de l'action.  

Cependant, dans le cas général de l'évaluation/modification d'un prototype unique, la 

réflexion et l'action humaines sont directement génératrices d'un résultat observable, et donc 

évaluable (pour l'exemple précédent de la peinture, les résultats sont observables 

directement sur la toile), qui permet à la créativité de s'exprimer en retour, par feedback. 

Dans le cas du multimédia, en revanche, il n'est pas possible (sauf dans le cas d'un auteur 

solitaire, réalisant une œuvre conceptuellement simple et ne nécessitant pas l'utilisation 

lourde d'outils de programmation et de réalisation) d'observer le résultat de la création à 

chaque instant du processus de fabrication du document, parce que des éléments de 

natures diverses rentrent en compte.  

Alors que les auteurs multimédias devraient être naturellement contraints de passer par des 

phases de conception avant de produire, comme c'est le cas pour le document audiovisuel et 

le programme informatique, on constate qu'ils appliquent le processus 

d'évaluation/modification d'un prototype comme méthodologie de projet dominante, parce 

qu'aucun cadre méthodologique ne leur est offert et parce que les outils et méthodes sont 

actuellement inexistants pour concevoir et évaluer les résultats des actions. Par conséquent, 

les documents multimédias sont généralement fabriqués par la réalisation d'un seul 

prototype, sans préparation ni planification des activités, mais guidés par des outils logiciels 

qui standardisent la création multimédia.  

L'objet de cette thèse, effectué dans le cadre d'un contrat CIFRE, est de proposer des 

solutions méthodologiques à la création, la fabrication et l'évaluation de documents 

multimédias, suivant une approche qualité. Elle a également pour but de montrer que 

créativité, contraintes et rigueur doivent aller de pair pour la fabrication de documents 

multimédias : la créativité n'est pas un simple « laisser penser », elle s'apparente davantage 

à l'organisation d'un « mieux penser » [Lel, 98b].  

Le fait de combattre le "tout technique" ne signifie aucunement abolir la mise en place de 

méthodes et d'outils visant à optimiser la conduite du projet, de son émergence à son 

terme ; les deux ne sont pas antithétiques. En effet, la conception de documents multimédias 
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peut adopter un schéma organisationnel rigoureux, fondé sur la rationalisation du processus, 

à condition de préserver de larges plages de liberté pour la créativité (non rationnelle et non 

verbalisée) afin d'aboutir à des produits convaincants. C'est cette approche qui a été 

adoptée ici. Elle semble porter ses fruits, tant d'un point de vue théorique que dans la mise 

en œuvre concrète. Dès lors que l'on envisage la suite des actions successives nécessaires 

à l'aboutissement d'un projet de document, laisser le hasard, l'inspiration du moment, ou les 

contraintes factuelles régir l'organisation du processus ne peut pas être raisonnablement 

accepté comme condition sine qua non à l'émergence de la créativité. Ainsi, travailler à 

l'amélioration du processus global concourt à favoriser la communication, et contribue même 

à accroître l'éventuelle dimension artistique du projet. 

Le chapitre un a pour vocation de replacer le présent débat sur la création de documents 

multimédias au centre de préoccupations communicationnelles plutôt que de considérations 

techniques et d'expliquer plus en détail les problèmes de création inhérents aux nouvelles 

technologies. Dans un premier temps, il met en perspective les concepts de communication, 

d'information et détaille les processus humains impliqués dans le système de 

communication. Le document, présenté comme un produit de la communication (dans le cas 

de la communication médiatisée) est également défini. Dans un second temps, ce premier 

chapitre aborde les problèmes de création et de fabrication de produits, en rappelant l'impact 

des caractéristiques cognitives humaines sur la création, en analysant des méthodes de 

fabrication complexes, fondées sur la séparation et l'organisation des activités et des 

intervenants, et en explicitant finalement les approches qualité pour la fabrication de 

documents. Enfin, le document multimédia est défini, par référence aux notions de 

communication et de fabrication présentées précédemment, ce qui permet d'aboutir à la 

problématique de cette thèse abordée dans les premiers paragraphes de cette introduction 

générale. 

Le chapitre deux constitue dans sa première partie une démonstration concrète et une 

illustration de cette problématique en proposant une analyse des problèmes 

méthodologiques actuels dans le milieu professionnel ; cette démonstration permet d'aboutir 

à un schéma directeur pour le diagnostic du projet multimédia et préconise certains remèdes 

aux carences identifiées. La seconde partie de ce chapitre propose une étude des 

méthodologies définies dans la littérature scientifique et technique par rapport à des 

caractéristiques majeures de la création multimédia dans le domaine professionnel ; cette 

étude confirme le besoin d'un cadre méthodologique pour la conception et la réalisation de 

documents multimédias. Le cadre méthodologique AUTHOR (pour Authoring and User 

oriented meThodology for Hypermedia mOdeling and cReation) défini dans la dernière partie 

de ce chapitre tente de répondre à cette attente. 
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Le chapitre trois propose un état de l'art de l'évaluation de documents multimédias du point 

de vue de la communication multimédia (les facteurs techniques sont volontairement écartés 

de l'étude). Un cadre pour l'évaluation de documents multimédia est tout d'abord fixé, 

prenant en compte les caractéristiques des documents multimédias et aboutissant à la 

définition de cinq dimensions pour l'évaluation : la diégèse, le scénario, la scénation, la 

scénique et la mise en situation. Les méthodes d'évaluation existantes en sciences 

humaines et en ingénierie des systèmes interactifs (et leurs adaptations au multimédia) sont 

présentées et analysées (dans le cadre de leur utilisation traditionnelle) par rapport aux 

dimensions de l'évaluation. Cette étude conclut sur le déséquilibre actuel de l'évaluation de 

documents multimédia en faveur de l'utilisabilité. 

Le chapitre quatre propose, pour répondre au déséquilibre préalablement constaté, la 

définition d'une classification de critères pour l'évaluation de documents multimédias. Les 

classifications de critères publiées dans la littérature scientifique sont tout d'abord étudiées, 

montrant également un mauvais équilibre global de l'évaluation du document au profit de 

l'utilisabilité et au détriment du contenu, de sa scénarisation et de sa mise en scène, même 

si certaines approches plus orientées vers l'utilisateur apportent des tentatives de solutions. 

Dans un second temps, la classification de critères pour l'évaluation de documents 

multimédias est présentée, s'appuyant sur une architecture de type 

facteur/critères/métriques (à l'image des travaux de Mc Call et Boehm) et apportant des 

fondements de solutions pour l'évaluation de chaque dimension des documents multimédias. 

La classification est ensuite comparée aux classifications existantes et replacée dans le 

contexte du cadre méthodologique AUTHOR. 

Enfin, le chapitre cinq a pour objet de valider mais aussi d'illustrer l'ensemble des 

propositions de cette thèse en présentant deux expérimentations menées sur des 

documents multimédias à l'aide de méthodes d'évaluation existantes et d'une méthode 

originale. Dans une première expérimentation, la méthode Cognitive Walkthrough est mise 

en œuvre dans le cadre de l'évaluation de cédéroms grand public de différents types 

(répondant à des publics et des sujets différents et représentatifs des documents 

multimédias sur cédérom). Dans une seconde expérimentation portant sur l'évaluation de 

sites web d'annonces immobilières, quatre méthodes sont comparées, illustrant la pertinence 

des critères d'évaluation de documents multimédias proposés dans le cadre de cette thèse 

et permettant de conclure sur le rôle des outils et techniques dans l'amélioration de la 

communication à travers les nouvelles technologies. 
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Chapitre 1

Approche communicationnelle du 
document multimédia

Introduction

L'arrivée de ce qu'il est convenu d'appeler les nouvelles technologies de l'information et de la 

communication s'accompagne de modifications importantes en termes de communication. La 

question de l'émission de messages par leur intermédiaire est notamment à

reconsidérer : les rapports de l'émetteur au récepteur d'un message sont bouleversés, ainsi

que les rapports du créateur de message àl'outil permettant la communication, d'autant que 

dans de nombreux travaux, la technique s'approprie une majorité d'efforts et de

considérations au détriment de la dimension proprement communicationnelle.

Actuellement, la fabrication de documents multimédias est globalement défectueuse et

provoque notamment d'importants problèmes de communication par le biais du multimédia.

Ce premier chapitre a donc pour but de rappeler les bases de la communication en général, 

puis de la communication médiatisée dans laquelle se place la communication multimédia,

d'expliciter les processus théoriques et pratiques de fabrication de produits, et de considérer 

enfin le cas particulier du document multimédia. Ce cheminement permet de dégager les

spécificités du multimédia et les problèmes de conception qui lui sont afférents.

Les concepts de communication et d'information seront donc tout d'abord mis en

perspective. Les notions de donnée, de signe, de message et de sens seront explicitées et

replacées au sein de leur contexte, c'est-à-dire les processus et modèles de la

communication et le processus humain de réception d'un message. Le document sera

finalement présenté en tant que produit de la communication, lorsque la situation de

communication est non simultanée et non directe.

Les processus de fabrication de produits et de documents de communication seront ensuite

exposés. Deux démarches opposables en théorie seront associées au sein d'un processus
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de création de message : d'une part, le processus reconnaissance/action utilisé par l'individu 

pour la création de message simple ; d'autre part le concept de programme, qui structure les 

procédés de fabrication. Enfin, les principes de la Qualité seront introduits et discutés par

rapport aux problématiques de fabrication en communication ; un modèle de cycle de vie de 

document sera présenté.

La dernière partie définira le document multimédia comme un produit de communication

possédant des spécificités communicationnelles qui lui sont propres, notamment l'utilisation

combinée des aspects rationnel et relationnel de la communication. Le multimédia sera

ensuite situé par rapport aux techniques et aux supports sur lesquels il s'appuie et qui sont

en partie responsables des problèmes communicationnels et de création que la nouvelle

discipline connaît.
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1 La communication et ses produits

1.1 Préambule

Communiquer consiste à échanger, à partager, mais peut et doit aussi satisfaire des buts

plus fonctionnels, transmettre et recevoir des informations. A cet effet, l'homme

communiquant réalise la transformation de données en signal. Ce signal est perçu et

analysé par le récepteur du message. Un certain nombre de processus complexes sont

impliqués.

La communication peut être relationnelle ; dans ce cas, l'homme utilise prioritairement la

parole et les gestes. Lorsque la communication est marquée par une non simultanéité de

temps et de lieu, le document véhicule les données. 

Cette première partie a pour but de cerner l'objet de la recherche, à savoir le document de

communication. Dans un premier temps, les concepts de communication et d'information

seront mis en perspective, ainsi que les processus qu'ils mettent en jeu. Dans un second

temps, les notions de produit de la communication et de document seront précisées.

L'objectif de ce premier chapitre étant de définir le document multimédia comme un

document de communication, la présentation des différents modèles rappelle les notions

essentielles de la communication dans le but explicite de situer le document ; par

conséquent, l'effort d'analyse critique générale des différents modèles sera limité : ces

modèles ne sont convoqués que pour conforter le statut du document, qui constitue le centre 

même du présent travail.

1.2 Mise en perspective du concept de communication

1.2.1 Valeur normative de la communication

Définition : « Communiquer, c'est mettre en commun » [Sfe, 91]

Depuis les premiers temps, la communication consiste à mettre en commun, à échanger

avec autrui. Selon Dominique Wolton [Wol, 97], il n'existe pas de vie collective ou même

individuelle sans l'acte de communication. En ce sens, communiquer prend en premier lieu

une valeur normative qui correspond àun idéal : 

« la volonté d'échanger, pour partager quelque chose en commun et se

comprendre » [Wol, 97].
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Par exemple, les discussions succinctes à propos du temps qu'il fait, auxquelles toute

personne s'adonne avec ses collègues, relations et/ou connaissances, n'ont d'autre but que

de créer une situation de communication dont le but n'est pas le partage d'informations sur la 

météo, mais l'ajout d'une pierre à l'élaboration d'un monde commun au travers notamment

d'une structuration des échanges, et une expression de l'identité des interlocuteurs [Tra, 97].

Cette mise en commun implique l'effort de partage de référents et la construction d'un

monde commun, ce qu'indique Quéré [Qué, 91] : 

« la communication est le modelage mutuel d'un monde commun au moyen

d'une action conjuguée » [Qué, 91].

Même l'interaction la plus simple présuppose l'existence ou la mise en place de données

partagées et de normes. Par conséquent, lors de toute communication, on assiste à la

construction de représentations sociales et de normes relationnelles.

Celles-ci sont d'autant plus nécessaires que pour réaliser l'action de communiquer, il est

nécessaire de se comprendre ; la compréhension mutuelle est assujettie àl'existence (et àla

connaissance par les acteurs de la communication) de règles, de codes et de symboles

propres àun groupe donné d'individus, que l'éducation et la socialisation apportent àchacun

d'entre eux. D'autres mécanismes propres àla communication interviennent.

1.2.2 Processus de la communication

La réalisation de toute communication s'appuie sur des processus et des objectifs distincts

qui chacun concourent à la réussite de l'échange, du partage et de la compréhension [Muc,

95a] :

• La construction de sens (cf. parties suivantes) : la signification d'un message naît d'un

processus de valorisation ; elle s'en trouve modifiée par rapport àson sens de base. Ce

processus de mise en forme – de "mise en scène" – des données est à la base de toute 

communication.

• La construction de référents collectifs : comme l'indique Varéla [Var, 89], communiquer

ne se résume pas à un simple transfert de données depuis l'expéditeur vers le

destinataire mais correspond aussi à une action commune de modelage de référents

collectifs dans le but de constituer un monde commun.

• La structuration des relations : la communication donne également l'occasion à ses

acteurs de fixer ou faire évoluer un type de relation les uns avec les autres, par exemple 

le rapport sympathie-antipathie. L'interaction qui a lieu induit des réactions spécifiques de 
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positionnement, qui se révèlent être déterminées par des principes et schémas précis

(par exemple le schéma dominant/dominé).

• L'expression de l'identité de l'émetteur : pour Ghiglione [Ghi, 86] et Varéla [Var, 89], la

finalité de la communication, c'est de créer son identité pour autrui, à travers l'acte

relationnel [LeC, 89].

• La transmission de l'information est souvent l'objectif conscient et la première modalité

d'existence de toute communication. Mais celle-ci est un processus plus complexe qu'un 

simple échange de renseignements [Muc, 91].

• L'influence est un processus toujours mis en jeu à travers une communication, ce

qu'indique Ducrot [Duc, 80] : « Tous les énoncés d'une langue se donnent et tirent leur

sens du fait qu'ils se donnent comme imposant à l'interlocuteur un type déterminé de

conclusion [et que] toute, au fond d'elle-même, est publicitaire ». La rhétorique a ainsi

défini trois procédés d'influence que l'on retrouve aisément dans les communications de

type publicitaire : la preuve éthique, lorsque la communication persuasive s'appuie sur le 

charisme et l'autorité de l'orateur ; la preuve pathétique pour laquelle la communication

profite des sentiments ; la preuve logique qui relève de l'art de convaincre à partir

d'arguments logiques [Muc, 95b].

1.2.3 Communication fonctionnelle

Si la valeur normative est présentée comme l'idéal de la communication, Dominique Wolton

distingue une seconde valeur àcelle-ci, la valeur fonctionnelle.

Pour Wolton, la communication est aussi un ensemble de techniques qui ont substitué à la

communication directe la communication à distance. C'est le thème du village global que

développe Marshall Mc Luhan [McL, 62], plus empreint de problématiques techniques que

de fondements historiques et culturels. L'usage des techniques de communication s'amplifie

et se généralise parce que la communication est devenue une nécessité sociale et

économique fonctionnelle.

En effet, les économies sont maintenant interdépendantes : elles présentent des besoins de 

communication en termes d'échanges de biens et services, de flux économiques, financiers

ou administratifs ; cette ouverture et cette interaction rendent les acteurs économiques

dépendants des ordinateurs, des réseaux, des satellites. La communication devient alors

une nécessité fonctionnelle. 

La communication fonctionnelle exige donc l'efficacité des moyens de communication,

d'ailleurs beaucoup plus techniques et distanciateurs que la communication normative.
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L'usage de règles est tout autant nécessaire sinon plus important que dans le cas de la

communication directe, mais a plus pour but une efficacité liée aux nécessités ou aux

intérêts qu'une recherche de compréhension.

Pourtant, si la communication fonctionnelle semble actuellement s'imposer de fait comme

répondant aux besoins sociaux, économiques et politiques, la suite de notre travail se

propose de porter plus d'intérêt aux valeurs normatives de la communication. Néanmoins,

toute communication se doit d'être efficace, ce qui implique dans tous les cas une exigence

fonctionnelle. Cependant, la communication induit avant tout l'échange, le partage et la

nécessité de compréhension. Ce sont ces valeurs et fonctions dites "idéales" [Wol, 97] de la 

communication qui seront privilégiées dans cette étude.

1.3 Mise en perspective du concept d'information

Depuis près d'un demi-siècle, le concept d'information voit son importance croître dans notre 

société, jusqu'à participer à la re-définition de celle-ci en société de l'information. Pourtant,

même si la notion d'information est aussi au cœur des débats scientifiques, force est de

constater que le concept n'a pas de définition rigoureuse [Lel, 96]. A ce propos, Jean-Louis

Le Moigne [LeM, 73] écrit :

« L'information ! Est-il un mot plus familier, plus intuitif ? En est-il même de plus

international ? N'est-il pas au centre de toute conversation de management ? Au 

cœur de cette activité de responsable qu'est la Décision, n'est-il pas cet immédiat 

répondant : l'Information ? N'est-elle pas à la source de cette mutation que les

sociétés humaines sont en train de vivre - non sans émoi - sous le nom de

révolution informatique ? Et pourtant est-il mot plus difficile, plus multiple, plus

ambigu ? » [LeM, 73].

Les théories de l'information ont été historiquement les premières àapporter des réponses à

ce problème. Néanmoins, parmi les plus importantes, ni la théorie de l'information de

Shannon [Sha, 49] pour laquelle la quantité d'information d'un message est dépendante de

l'improbabilité de l'événement dont le message nous informe, ni la théorie algorithmique de

l'information de Kolmogorov [Kol, 65] n'ont réussi àcouvrir la totalité des interrogations liées 

àl'information [Lel, 96].

S'attachant plus à résoudre les problèmes de "transmission de l'information" [Sha, 49], elles

ne répondent pas, en effet, aux questions essentielles que pose par exemple Jacques

Mélèse [Mél, 79] :
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« Qu'est-ce qui est information pour un individu particulier, dans une situation

donnée, àun moment précis ? 

Qu'est-ce qui a de la signification pour lui ? » [Mél, 79].

Nous allons néanmoins essayer de préciser le concept d'information, en s'appuyant sur les

notions de donnée et de signal.

1.3.1 Notions de donnée et de signal

La notion de donnée est souvent confondue avec celle d'information. Pourtant, une donnée

n'est information, pour un individu ou même un système, que si elle acquiert une valeur pour 

lui.

Définition : une donnée est un enregistrement, dans un code convenu par un groupe social, 

de certains attributs d'un objet ou d'un événement [Mél, 79].

Une donnée est en principe un fait objectif, et quantifiable pour un groupe social. Pour

respecter ces deux conditions, le groupe doit établir un consensus sur les attributs choisis,

sur la méthode de mesure, sur le code utilisé, et doit avoir confiance en l'honnêteté du

processus ou pouvoir le contrôler.

Les données sont nécessairement manipulées et transportées pour produire de l'information. 

Un support physique est donc nécessaire pour les véhiculer. Le signal correspond à ce

support physique ou "contenant".

Définition : un signal constitue la forme physique sous laquelle se transmet une donnée ou

un train de données [Lel, 96].

En outre, seul le signal est perceptible. Les données ne peuvent être traduites en information 

qu'àtravers un processus de décodage.

1.3.2 Notion d'information

Lorsque le signal est reçu, quand dire qu'il porte une information ? Umberto Eco [Eco, 62]

apporte une première réponse :

 « L'information est une quantité additive : quelque chose qui s'ajoute àce que je 

sais déjà, et qui se présente àmoi comme une acquisition originale » [Eco, 62].
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Selon cette définition, l'information correspond à un ajout aux connaissances existantes,

donc àun effet sur son récepteur. Elle se présente à l'individu qui la reçoit, ce qui nécessite

la perception d'un signal. De ce fait, la définition de Mélèse sera retenue :

Définition : est information pour un être vivant (ou pour un automate) tout signal qui, après

perception, produit un effet sur son comportement ou sur son état cognitif [Mél,

79].

Par conséquent, un ensemble de données contenues dans un signal reçu devient

information lorsque la réception, puis le décodage, produisent sur le destinataire un

changement d'état de nature quelconque. Cet ensemble de données ne correspond pas àla

totalité des données supportées par le signal : sont distingués dans tout signal et pour tout

récepteur, le contenu informationnel ou information signifiante extraite d'un ensemble de

données et le bruit, qui correspond au fragment de l'ensemble de données ne produisant

aucun effet.

L'information se caractérise donc par l'existence d'un effet (connu ou inconnu) qu'elle produit 

sur son destinataire.

1.3.3 De l'information àla communication

Cet effet correspond au sens tel qu'il est défini par Atlan [Atl, 77] :

Définition : le sens de l'information s'identifie à l'effet produit par la réception du signal

correspondant chez le destinataire.

Revenons à la définition de la communication normative : le but de la communication est

d'échanger avec autrui. Pour cela, divers processus sont impliqués dont l'enjeu est de créer 

du sens. La communication consiste à émettre un ensemble de signaux dont le but est le

changement d'état du destinataire. Cet ensemble de signaux constitue le message :

Définition : un message est un ensemble de données mises en forme ou préparées d'une

manière déterminée dans le but de produire, par le biais de la transmission du

signal-support des données correspondantes, un certain changement d'état du

destinataire.

La communication passe par la mise en forme des données (de nature rationnelles), c'est-à-

dire l'ajout du relationnel à celles-ci, avec le but de créer le message. On retrouve la

distinction proposée par Robert Escarpit [Esc, 91] :

« La communication est un acte et l'information est son produit » [Esc, 91].
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La transformation donnée/rationnel – message/relationnel prend la forme d'un cycle qui est

relativement proche du cycle classique de la consommation. Sur la figure I.1 sont

représentés les deux cycles. Cette similitude a été remarquée par Alex Mucchielli [Muc, 95a]. 

S'il est judicieux de rapprocher usages et consommation, communication et distribution, nous 

avons jugé utile d'ajouter àla représentation d'origine la concordance entre la "matière" dans 

le cas de cycle de la consommation et les "données" de la communication. Au contraire de

Mucchielli, nous ferions correspondre production et message. En effet, conformément aux

définitions adoptées précédemment, la mise en forme de la matière première que constituent 

les données conduit à l'élaboration du message, lequel ne se transforme éventuellement en

information qu'après perception et décodage par le récepteur.

Distribution

ConsommationProduction

Matière

Communication

UsagesMessage

Cycle de la consommation Cycle de la communication

Données

Figure I.1 : Proximité des cycles de la consommation et de la

communication, d'après [Muc, 95a].

En tout état de cause, il n'y a pas matière à opposer systématiquement information et

communication, comme le préconisent certains auteurs, car les deux aspects sont

interdépendants et se complètent mutuellement.

1.4 Modèles de la communication

1.4.1 Approches de base

Une première modélisation possible de la communication peut être la suivante : une source

émet un message, dont la forme et le support (le signal) peuvent varier, en direction d'une 

cible.

Shannon et Weaver [Sha, 49] en 1949 puis Lasswell ont tenté de structurer ce schéma.

Selon, le modèle de référence de Shannon, la transmission d'une information voit l'émetteur 

concevoir le message puis le coder (cf. figure I.2). Le signal passe alors par un canal de

transmission et se trouve sujet à l'ajout de bruits techniques (àceux-ci prééxistent les bruits

de signification, c'est-à-dire les parties du message non signifiantes pour un récepteur
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donné). Le récepteur doit ensuite décoder le signal pour obtenir un message. Relativement

orienté vers les télécommunications, ce modèle est focalisé pour une grande part sur les

parasites apportés par le bruit technique, et leur filtrage.

Source Message Codage Décodage Message Destinataire
Canal

Bruit
Emetteur Récepteur

Figure I.2 : Modèle de la communication de Shannon [Sha, 49].

Lasswell a quant à lui proposé un modèle plus orienté vers la communication de masse et

pose cinq questions reprenant les cinq étapes du processus de communication : Qui ? Dit

Quoi ? Comment, par quel canal ? A qui ? Avec quel effet ?

Cependant, ces modèles présentent des simplifications importantes : les situations de

communication qu'ils décrivent sont relativement indépendantes de leur contexte

(notamment le contexte social) ; d'autre part, ils présentent un processus de type cause à

effet, c'est-à-dire linéaire ; enfin, trop schématiques, ils négligent la nature du message qui

est pourtant un élément important de la communication.

Riley et Riley ainsi que l'école de Palo Alto ont réduit un certain nombre des défauts pré-cités

en introduisant la notion de contexte social [Riley, 63] et surtout celle de feed-back. Selon

l'école de Palo Alto, un feed back positif tend àaccentuer le phénomène de communication

alors qu'un feed back négatif amortit le phénomène.

Néanmoins, l'ensemble de ces modèles restent globalement "mécanistes". Rompant avec

ces derniers, les approches linguistiques et les approches psychosociologiques ont permis

de s'attacher davantage aux propriétés de l'émetteur, du récepteur, et du message.

1.4.2 Approches linguistique et psychologique

Les approches linguistiques, postérieures àcelles présentées plus haut, ont notamment pour 

finalité de rompre avec l'aspect statique de ces dernières. A cet effet, des fonctions sont

attribuées à chaque élément intervenant dans la communication. Cela permet aux modèles

de communication proposés de prendre en compte les processus de la communication

évoqués plus haut, par exemple les référents collectifs et l'existence de règles communes.

Jacobson en 1960 [Jac, 63] propose d'ajouter aux trois éléments de base que sont le

destinateur, le destinataire et le message, trois autres éléments : un contexte à la
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communication (qui a pour but de constituer un référentiel à celle-ci), un code (ayant une

fonction métalinguistique), et un contact (fonction phatique du message) (cf. figure I.3).

Chaque élément du modèle a une fonction précise : le destinateur a une fonction émotive, le 

message, une fonction poétique et le destinataire, une fonction conative.

Destinateur Message Destinataire
(Fonction émotive) (Fonction poétique) (Fonction conative)

Contexte
(Fonction référentielle)

Code
(Fonction métalinguistique)

Contact
(Fonction phatique)

Figure I.3 : Modèle de Jacobson [Jac, 63].

Le modèle SPEAKING de Hymes [Hym, 72] ajoute la prise en compte des conditions

sociales de la communication mais maintient l'association de fonctionnalités aux éléments du 

modèle. Hymes considère la parole comme un phénomène socio-culturel. SPEAKING

correspond àun sigle dont les termes sont les suivants :

• Situation (Settings en anglais) : le contexte englobe à la fois le cadre physique de la

communication et la scène (au sens théâtral du terme, c'est-à-dire culturel,

psychologique, ...).

• Participants (Participants) : les participants actifs ou passifs de la communication.

• Finalités (Ends) : intentions et résultats.

• Actes (Acts sequences) : contenu et forme du message.

• Ton (Keys) : l'esprit dans lequel un acte est accompli.

• Instruments (Instrumentalities) : les canaux utilisés (par exemple la parole).

• Normes d'interaction (Norms) : les normes intervenant àplusieurs niveaux du processus

(interaction, interprétation).

• Genre (Gender) : registre auquel obéit une communication (catégorie formelle dans

laquelle elle s'inscrit).

L'approche linguistique est plus riche et plus précise que les approches "mécaniques".

Néanmoins, elle décrit un processus quasi-idéal qui ne tient pas compte du contexte culturel 

et social de la communication. L'approche psychosociologique répond à cette attente : elle

souligne l'importance du contexte culturel et social spécifique dans lequel s'inscrit la

communication et tient compte de l'influence de l'identité des acteurs qui y sont impliqués, du 
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type de relation qu'ils entretiennent entre eux et des différents moyens qu'ils utilisent pour

communiquer.

Dès lors, les situations concrètes sont prises en compte : l'émetteur et le récepteur

deviennent des acteurs placés dans un contexte social, c'est-à-dire possédant une situation

commune, des relations affectives, une identité (statuts, personnalité, histoire personnelle,

système de valeurs). Le modèle de NewComb [New, 70] en est un exemple.

Dans cette vision analytique, la communication ne renvoie pas àune théorie de l'information 

mais à une théorie des comportements. L'approche psychosociologique peut être résumée

ainsi : 

« Communiquer, ce n'est pas échanger des informations, mais partager du sens 

àl'aide de signaux diversifiés, verbaux et non verbaux » [Pic, 95].

Par contre, selon une perspective interactionniste, la communication est un système

dynamique producteur de sens et porteur d'enjeux dont les différents éléments interagissent 

les uns sur les autres. La régulation de ce système s'effectue à l'aide de règles

conversationnelles et rituelles. Sa dynamique est sous-tendue par les stratégies des acteurs. 

Cette perspective s'appuie sur les modèles précédents en mettant l'accent sur les aspects

systémiques, relationnels et dynamiques.

La communication est donc marquée par une position propre de chaque participant et par

une relation qui lie les interlocuteurs : les acteurs de la communication définissent leur

relation, négocient une image d'eux-mêmes en même temps qu'ils construisent le sens. La

communication est régulée par un certain nombre de contraintes, de règles et de principes

implicites comme les principes de pertinence, de réciprocité et de contractualisation.

1.4.3 Synthèse

Les premières approches de Shannon et Weaver présentent l'avantage de systématiser

relativement bien la relation de communication, même si elles présentent à l'évidence un

certain nombre de lacunes : absence de feed-back dans la communication, simplification à

l'extrême des processus (notamment sociologiques et psychologiques) mis en jeu, intérêt

(trop) évident pour la transmission électronique du signal, ... 

Ces lacunes ont été en partie comblées, par les travaux des linguistes et des psychologues, 

avec la prise en compte des fonctions des interlocuteurs, et de composantes sociales et

psychologiques dans la communication. Enfin, la perspective interactionniste a permis de se 
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rapprocher plus encore des concepts de la communication décrits plus haut, s'adaptant bien 

àla communication interpersonnelle.

Cependant, dans une approche consacrée àune communication distante et différée prenant 

appui sur l'existence d'un support de communication, la perspective interactionniste et les

approches linguistiques et psychologiques apparaissent trop riches.

Nous retiendrons donc comme essentiel le modèle de Shannon et Weaver, malgré ses

lacunes importantes, tout en gardant à l'esprit les notions fortes véhiculées par les autres

approches présentées ci-dessus. Un travail réellement trans-disciplinaire et garant d'une

production notoire de connaissances nouvelles serait de repenser le modèle de

communication systémique en fonction de l'ensemble des apports de ces autres disciplines. 

Ce travail important n'est cependant pas dans le champ d'étude de ce travail, mais constitue 

une perspective motivante pour des recherches futures.

1.5 Du signe au sens

1.5.1 Notion de signe

Rappelons la définition du message : un message est un ensemble de données mises en

forme ou préparées d'une manière déterminée dans le but de produire, par le biais de la

transmission du signal-support des données correspondantes, un certain changement d'état 

du destinataire.

Le signe est un support pour le message. Peirce [Del, 78] le définit comme suit :

« Un signe est tout ce qui peut être dont le but est de médiatiser entre son

émetteur et son interprète, tous deux dépositaires de la pensée, ou quasi-esprits,

par la transmission d'une signification du premier au second » [Del, 78].

Par exemple, la communication humaine utilise deux types de signes : les signes digitaux -

les mots - compréhensibles àpartir d'un code précis et les signes analogiques - les gestes,

les actions - qui ne renvoient pas àde codes précis [Muc, 95c].

Peirce [Tie, 93] distingue encore trois types de signes : l'icône qui, ressemblant àson objet

comme un modèle ou une carte, est signifiant même si son objet n'a aucune existence ;

l'indice ou index-signe qui perdrait d'emblée le caractère qui fait de lui un signe si son objet

était enlevé, mais qui ne perdrait pas ce caractère s'il n'y avait aucun interprétant ; et enfin le 

symbole, signe conventionnellement associé à son objet, qui perdrait le caractère qui ferait

de lui un signe s'il n'y avait pas d'interprétant.
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1.5.2 Création de sens

Le sens apparaît comme le produit de l'interaction entre le message émis et le message

reçu, et comme une "co-construction progressive" impliquant autant le récepteur que

l'émetteur. L'inférence, c'est-à-dire ce travail d'élaboration de l'interprétation, repose sur la

capacité à effectuer des opérations logiques, de conduire des raisonnements pour

comprendre un message. La signification, qui naît de ce "processus de valorisation", est

différente du sens de base pensé par l'émetteur. 

Plus concrètement, selon Peirce [Del, 78], la production de signification est une opération

mettant en relation le signe-representamem avec un signe-objet par l'intermédiaire d'un

signe-interprétant : c'est la relation triadique (cf. figure I.4).

« Par Signe j'entends quelque chose quelle qu'elle soit, réelle ou fictive, qui peut 

avoir une forme sensible, est applicable à quelque chose d'autre qu'elle-même,

qui est déjà connu, et qui est capable d'être interprété de telle manière dans un

autre signe que j'appelle son interprétant qu'elle communique quelque chose qui

peut ne pas avoir été préalablement connu sur son objet et il y a ainsi une

relation triadique entre tout Signe, un Objet, et un Interprétant » [Del, 78].

representamem

interprétant

objet

Figure I.4 : Relation triadique Representamem/interprétant/objet dans la

sémiotique de Peirce [Del, 83].

Mattelart définit le Representamem comme « quelque chose qui représente à quelqu'un

quelque chose sous quelque rapport ou àquel titre ».

L'objet d'un signe n'est pas sa signification, c'est ce dont on veut parler. L'interprétant est le

moyen que l'acteur de la communication utilise pour effectuer son interprétation. Plusieurs

personnes peuvent donner un sens différent au même signe parce qu'ils ont des

interprétants différents. Dans la pratique, l'habitude et le contexte font vite arriver à un

interprétant logique final.

Selon Garfinkel [Gar, 67], les règles (ou ethnométhodes) faisant partie d'un ensemble de

présuppositions que chaque acteur a sur la situation permettent de constituer le sens des

communications.
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La création de sens est également liée au contexte : la signification se construit à travers

l'échange lui-même. « Le sens émerge des configurations situationnelles dans lesquelles les 

activités se déroulent » [Var, 89]. Il naît de la relation de l'action de communication avec des 

éléments de son contexte. Rentrent notamment en jeu le contexte externe social et le

contexte expressif (forme de l'expression, intentionnalité).

Le contexte externe social, auquel se réfèrent les acteurs d'une communication, comprend

tout un ensemble de contextes particuliers aux intervenants et à la situation : le contexte

d'énonciation de la communication, le contexte du système d'échange, le contexte temporel, 

le contexte culturel normatif,  et la logique de situation.

1.6 Synthèse : processus humains impliqués dans le système de

communication

1.6.1 Introduction

Le processus de communication et de transmission de données a été jusqu'à présent

analysé en considérant pratiquement l'émetteur et le récepteur comme des boîtes noires,

c'est-à-dire des systèmes ayant leurs propriétés, leurs entrées et leur sorties. Cette partie va 

à présent s'attacher àmodéliser plus en profondeur les processus humains mis en jeu dans

la communication en s'inspirant des travaux de Sylvie Leleu-Merviel [Lel, 96] qui a proposé

une décomposition suivant le formalisme S.A.D.T. ("Structured Analysis and Design

Technique") de ce processus.

S.A.D.T. [Ros, 77][Lis, 86] est une technique d'analyse fonctionnelle orientée vers l'analyse

des systèmes. Elle s'appuie sur un formalisme de présentation (les diagrammes présents sur 

la figure I.5) et sur sept concepts fondamentaux :

• Une analyse par S.A.D.T. d'un système permet d'en construire un modèle.

• L'analyse est descendante, modulaire, hiérarchique et structurée.

• La technique fournit une description fonctionnelle du système indépendamment de

solutions.

• Deux aspects du système sont modélisés : les composants (àl'aide de datagrammes) et 

les activités humaines et matérielles (àl'aide des actigrammes, cf. figure I.5).

• La syntaxe du formalisme est simple.

• Cette méthode facilite un travail d'équipe.

• L'utilisation de S.A.D.T. incite la formalisation des idées.
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DATAGRAMME ACTIGRAMME

S
Y

N
T

A
X

E

...
...

...
... ...

...

...
...

Activités de contrôle

Activités

génératrices

Activités

utilisatrices

Mécanisme ou support de la donnée

NOM

contrôle

Entrées Sorties

Mécanismes

VERBE

(et COD)

Figure I.5 : Les deux types de diagrammes dans S.A.D.T.

Au niveau général adopté jusqu'à présent, le système humain effectue deux phases

précises : la réception d'un message et la réponse à ce message. A un niveau général de

décomposition S.A.D.T., le processus est le suivant :

Recevoir Répondre
signification Réaction de

l ’individu

Message provenant

de l ’environnement

Figure I.6 : Niveau 0 S.A.D.T. du processus communicationnel.

1.6.2 Processus de réception

La signification se crée grâce à l'utilisation de règles, par comparaison àdes référents selon

un contexte particulier. Cependant, entre le moment où le message est perçu et le moment

où une signification est élaborée, un certain nombre d'étapes interviennent.

Lorsqu'un message est capté par les organes sensoriels, par l'intermédiaire d'excitations

sensorielles, les informations sensorielles reçues sont immédiatement codées en influx

nerveux par les centres nerveux reliés àces capteurs. Le message est transmis au cerveau

via les voies dites afférentes. Le cerveau réalise alors l'interprétation par reconnaissance et

identification : il y a élaboration de signification (dénotation) si le message constitue une

information pour l'homme.

L'actigramme représentant le processus de réception est donc le suivant :
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Détecter Traiter Transmettre Interpréter
Messages

provenant de

l’environnement

Excitation

sensorielle

Capteurs

sensibles

= stimulus

Centres

nerveux

Voies

afférentes

Mémoire Cerveau

Signaux

convertis Signaux

Référents

préalables

= influx

nerveux

Signification

Figure I.7 : Modèle S.A.D.T. du processus de réception.

1.6.3 Processus de réponse

A partir de la signification, un phénomène d'évocation éveille des souvenirs chez le

récepteur. Ces souvenirs sont d'ordre cognitif (association d'idées) et émotionnel (relation au 

vécu, évocation de souvenir, émotions, ...). Ces évocations sont mises en relation avec

l'image perçue dans un processus d'appropriation pour peu qu'il y ait suffisamment d'intérêt

ou d'attention chez le récepteur. La relation triadique mise en place crée le sens.

Pour mettre en œuvre le processus de réponse, l'individu doit réagir à l'information qu'il a

reçue. La réaction peut être activée par la réflexion, le réflexe. Le système d'attitude de

l'individu a un rôle inhibant ou déclenchant dans l'activité de réaction. En tout état de cause, 

un influx nerveux est généré, qui va transmettre l'ordre d'agir à des effecteurs via les voies

efférentes.

Le processus de réponse peut donc être modélisé de la façon suivante :

S ’approprier Réagir Transmettre AgirSignification

Portée

Cerveau Centres

nerveux

Voies

efférentes

Effecteurs

Influx

nerveux
Action

Attention

Intérêt

Champ

sémantique

Cerveau

Réflexion

Système

d’attitude

Réflexe

Influx

nerveux

Figure I.8 : Modèle S.A.D.T. du processus de réponse.

1.6.4 Eléments complémentaires

D'autres phénomènes, plus complexes, entrent en jeu dans le comportement de l'individu

face àdes situations communicationnelles : le cerveau joue àce niveau un rôle déterminant. 
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En plus de l'existence d'éléments comme le système d'attitudes, le besoin d'activation et

donc d'intérêt et d'attention, le cerveau mobilise deux activités essentielles.

Premièrement, la signification, la portée et la réaction naissent de la comparaison entre deux 

types d'informations que détient l'individu : l'information structure qui « est celle qui met en

forme chaque niveau d'organisation de l'atome à l'espèce » [Lab, 83] et l'information

circulante qui « est celle qui circule, comme son nom l'indique, d'un niveau d'organisation à

un autre et permet la cohérence de l'ensemble ».

Cette interaction est incessante tout au long du processus allant de l'interprétation à la

réaction et prend la forme de rétroactions. L'information circulante peut générer àtravers ces 

boucles auto-organisatrices (ou auto-désorganisatrices) de l'information structure soit en la

complétant, soit en provoquant sa remise en cause partielle. Le schéma suivant (figure I.9)

complète et assemble les modèles précédents de réception et de réponse en prenant en

compte ces interactions.

Information - Structure

Signaux

Contrôler
Motivation Produire la

réaction

effective

Processus

d ’interprétation

Processus

d ’appropriation

Processus

d ’action

Signification

Portée

Réaction

Système

d ’attitude

Réflexion

Réflexe
Attention

Intérêt

Référents

Confiance

Champ

sémantique

Attention

Intérêt
Confiance

Signification

Portée

Figure I.9 : Schéma systémique complété prenant en compte les boucles de 

rétro-action ([Lel, 96]).

1.6.5 Synthèse

L'objet de ces premiers paragraphes était de présenter de façon synthétique les processus

mis en jeu dans la communication. Ils ont tenté de mettre en perspective les concepts de

communication et d'information. Les processus relatifs à la communication et le processus

de création de sens ont ensuite été étudiés. Enfin, une modélisation sous la forme

d'actigrammes S.A.D.T. des processus impliqués dans la réception et la réponse ont été

proposés. Il convient maintenant de s'intéresser àla nature du message lui-même : le produit 

de la communication.



Chapitre 1 : Le document multimédia

47

1.7 Produits de la communication

1.7.1 Nature des produits de la communication

Définition : produit : substance, fait ou être qui résulte d'un processus naturel, d'une

opération humaine (référence Petit Robert).

Un produit désigne de ce fait le résultat, concret ou abstrait, d'une production humaine liée à

une activité quelconque [Lel, 96].

Revenons à nouveau à la notion de message : un message est un ensemble de données

mises en forme ou préparées d'une manière déterminée dans le but de produire, par le biais 

de la transmission du signal-support des données correspondantes, un certain changement

d'état du destinataire. Le message est donc un produit : le produit de la communication.

Le message peut prendre un certain nombre de formes, c'est-à-dire être supporté par

différents types de canaux. Comme nous l'avons vu précédemment, dans la communication

interpersonnelle, se distinguent signaux analogiques et signaux digitaux. Toute parole, tout

mouvement du corps constitue un produit de communication.

Dans les cas de communication non directe et non simultanée, l'homme utilise d'autres

signaux, d'autres produits qui présentent l'intérêt de lui permettre de dépasser les contraintes 

d'espace et de temps et qui médiatisent ses intentions communicationnelles. Les peintures

rupestres réalisées dans les grottes àl'ère préhistorique en sont l'une des premières formes. 

Les sons émis par les tam-tam des tribus indiennes et le télégraphe de Chappe [Mat, 95] en 

sont d'autres illustrations.

1.7.2 Communication médiatisée

On utilise généralement, lorsque la communication est non directe ou non simultanée, le

terme de communication médiatisée. Dans ce cas, le message est supporté par un medium

ou média.

Définition : média : tout support de diffusion de l'information (radio, télévision, presse

imprimée, livre, ordinateur, …) constituant à la fois un moyen d'expression et un

intermédiaire transmettant un message à l'intention d'un groupe (référence

Larousse).

Mais les médias ont aussi pour caractéristique de permettre la conservation de messages et 

de savoirs, de constituer une trace [Cot, 99]. En ce sens, ils permettent la diffusion et la

réactualisation de pratiques culturelles et politiques : « l'action des médias prend place au
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cœur même de la vie sociale, qu'elle construit et rend possible, avant, en retour, d'être

conditionnée par elle. Toute société s'organise et ne peut fonctionner dans le temps qu'à

travers de multiples outils de médiation, dont les médias sont parmi les principaux » [Esc,

91].

Les processus mis en jeu lors de la communication interpersonnelle et la communication

médiatisée présentent quelques différences, notamment dues à la non simultanéité des

échanges. Cette étude s'intéresse exclusivement à certains problèmes posés par la

communication utilisant les médias plurisensoriels interactifs, encore dénommés multimédia. 

L'hypothèse de travail adoptée ici est que le mode de communication envisagé est non

seulement non direct et non simultané, mais qu'il s'agit d'une diffusion de message avec

retours éventuels asynchrones sous une forme non forcément médiatisée plutôt qu'une

communication directe impliquant des dialogues. Cette étude se place volontairement dans

le cas d'un auteur composant un message, éventuellement une œuvre, et les diffusant à

l'aide d'un média.

1.7.3 Concept de document

La préparation d'un contenu informationnel finalisé (i.e. un message) consiste àsélectionner

les données retenues, et à les organiser, c'est-à-dire à définir une structure élaborée

comportant un ensemble de sous parties, elles-mêmes décomposables jusqu'au niveau de la 

donnée élémentaire. L'appellation 'document' désigne précisément cette structure

organisationnelle.

Définition : un document est une structure organisée de fragments informationnels de niveau 

moindre [Lel, 98b].

Le document  est notamment utilisé lorsqu'il y a rupture temporelle dans la communication.

La raison est qu'il se marque par une double indépendance par rapport au temps [Esc, 91] :

• La synchronie : le message est indépendant, vu qu'il n'est plus une séquence linéaire

d'événements, mais une juxtaposition multidimensionnelle des traces.

• La stabilité : l'objet informationnel est indépendant parce qu'il n'est plus un événement

inscrit dans l'écoulement du temps, mais un support matériel du message qui peut être

conservé, transporté et reproduit.

Le document a donc été utilisé, àtravers les siècles, par inscription sur un support mobile et 

léger qui permettait son transport. Ce support lui donnait également la possibilité d'être

reproduit, selon le support, de façon manuelle, mécanique ou chimique. Cependant, l'on
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notera que le document est indépendant de celui-ci : « le terme document désigne ainsi la

structure qui régit l'organisation de sous parties constituantes, et ceci en totale indépendance 

vis-à-vis de l'objet physique réalisé en final » [Lel, 97].

Par conséquent, une cassette vidéo, un livre, une toile, ... ne sont pas des documents mais

des supports. En revanche, un film, un texte, une peinture, ... sont des documents. Ils sont

indépendants du support de consultation et/ou de diffusion. Ils peuvent être consultables, en 

tout ou partie, sur un livre, sur une toile, sur un ordinateur, sur un réseau, etc.

Les premiers documents étaient des objets de nature symbolique. Ils étaient supportés par

des matériaux facilement utilisables à l'époque : par exemple, les galets de la grotte de Mas 

d'Azil, il y a 20000 ans [Bel, 88]. Les signes mnémoniques ont été un autre moyen utilisé par

les primitifs pour enregistrer les événements. Enfin, la pictographie a constitué une avancée

significative. Elle permet de représenter une idée par une suite de dessins : il s'agissait, à

travers les scènes symboliques, de retracer l'histoire de la tribu, à l'aide de dessins

d'animaux, d'individus, et de phénomènes naturels.

Ces systèmes et leurs évolutions ont eu pour fonction de suppléer dans le temps le langage 

parlé (phonique) par nature asynchrone et instable. L'invention de l'écriture, même si elle est

caractérisée par Escarpit comme un « compromis bâtard, malaisé et paradoxal » [Esc, 91] a 

permis de combler un large vide. Les deux premiers grands systèmes d'écriture ont été mis 

au point par les égyptiens (hiéroglyphes) et summériens (cunéiformes) il y a 6000 ans à

partir de pictogrammes, d'idéogrammes et de phonogrammes. La représentation graphique

de la pensée a donc commencé par l'idée, a continué avec la parole, la syllabe et la lettre.

Les signes ont progressivement perdu leur contenu sémantique mais sont devenus moins

variés, de sorte qu'avec un nombre réduit de graphes on a pu représenter les mots et les

idées.

Le texte, héritant des propriétés du document, a le grand intérêt de remplir trois fonctions

[Esc, 91] : une fonction iconique, par l'établissement d'une synchronie interne du document

et par son inscription dans un objet stable ; une fonction discursive grâce à laquelle le

message s'inscrit dans une linéarité temporelle et spatiale stable ; et enfin, une fonction

documentaire rendue possible par l'existence d'un support, qui rend le message indépendant 

du temps et synchroniquement disponible. Le temps doit être cependant réintroduit lors de la 

lecture du document par le balayage, qui recrée une succession linéaire et diachronique,

productrice d'information.

Alors que les premières sociétés ont sans doute été orales, les propriétés de la parole lui

donnant une sorte de monopole de la communication sociale, les moyens de création des
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documents et la démocratisation de ceux-ci, notamment à travers l'avènement de l'écriture

puis de l'imprimerie ont plongé les sociétés dans une culture plus visuelle. A partir du milieu

du XVIIIème siècle, de nouveaux procédés ont progressivement introduit l'oralité dans les

documents de communication : la transmission du son sur les ondes, la possibilité

d'enregistrement des sons, et l'invention de la radio en sont des exemples. Ces diverses

inventions ont contribué à élargir la richesse potentielle des documents diffusables dans le

temps et l'espace, de façon immédiate ou différée, et en utilisant de canaux perceptifs

unisensoriels ou multisensoriels. Le multimédia constitue pour cette évolution un

aboutissement (figure I.10). Un document peut maintenant être multi-sensoriel, tout en

gardant ses propriétés historiques : synchronie interne et stabilité.

Canal

Message

Temps

Appareil

Unisensoriel

(auditif)

Linéaire dans

le temps

Parfois

immédiat

Multisensoriel

(audio-visuel)

Multidimensionnel

dans l ’espace

Toujours

différé

RADIO => TELEVISION  => CINEMA

Figure I.10 : Caractéristiques de différents médias selon [Esc, 91].

1.8 Bilan

Cette première partie a mis en perspective les concepts de communication et d'information,

et explicité les notions de création de sens et de message. Les différents modèles et théories 

invoqués ont été présentés sans analyse critique approfondie, avant tout dans le but de

replacer le document au sein du contexte de la communication. Le document correspond

donc au message d'un individu en situation de communication lorsqu'il y a rupture de temps 

et de lieu. Il est pérennisé par l'existence d'un support, qui permet à la fois sa reproduction,

sa diffusion, sa stabilité et sa synchronie.

Néanmoins, qu'il s'agisse de document textuel, multi-médias ou multi-sensoriel, l'objet est

toujours résultat de la construction d'un message, non forcément lié au support envisagé. La 

seconde partie traitera donc de la fabrication et de ses méthodes, en particulier la fabrication 

de documents.
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2 La fabrication et ses méthodes

2.1 Préambule

« Rigueur et créativité : voilà bien deux mots que l'on imagine d'avantage

concurrents que concomitants, relevant de deux logiques opposées » [Lel, 98b].

Dans la formalisation du processus de fabrication, les notions de rigueur et de créativité

semblent en effet, au premier abord, relativement opposées. D'un côté, on recherche la

planification et la rationalité en élaguant toute fantaisie ; de l'autre, c'est de l'imagination, de

l'expression pure et sans entrave méthodologique que naît le sens.

La création de document en communication est totalement et continuellement écartelée

entre ces deux principes. Cette partie a pour but de montrer que rigueur et créativité sont

toutes deux nécessaires dans la réalisation de documents de communication, mais que la

rigidité ou la créativité doivent être dosées en rapport au document dont il est question. 

La créativité a tendance à s'exprimer suivant un processus de reconnaissance/action assez

proche du processus réception d'information/réaction. La création de l'œuvre d'art suit

majoritairement ce schéma, d'autant que l'œuvre d'art se définit justement par sa liaison

avec "l'esprit créateur". Dans le cas de programmes globalement plus complexes, la

conception ne peut être mêlée à la réalisation du produit. La fabrication se décompose donc 

en plusieurs phases, mais qui n'aliènent pas pour autant la créativité. 

Enfin, une fabrication rigoureuse et néanmoins créative sous-entend, même en

communication, la notion de qualité des processus, ce que nous examinerons finalement.

2.2 Modes d'écriture d'un auteur

2.2.1 Notion d'œuvre et de création

Il est des documents et des messages qui jouent plus finement avec la sensibilité et

l'intelligence de leurs récepteurs. Ces documents, à l'image de tout autre message sont tels

que les a conçus leur auteur : on peut retrouver leur forme originelle, à partir de leur effet.

Mais ces documents ont aussi et surtout comme propriété majeure de proposer une

multitude de stimuli à leur lecteur de sorte que chaque consommateur « exerce une

sensibilité personnelle, un culture déterminée, des goûts, des tendances, des préjugés, qui

orientent sa jouissance dans une perspective qui lui est propre » [Eco, 62]. L'œuvre d'art

correspond àce type de document.
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Définition : œuvre d'art : ensemble organisé de signes et de matériaux propres àun art, mis 

en forme par l'esprit créateur (Larousse).

Mais plus que cela, l'œuvre est un ensemble de signifiés dont l'expression est guidée à

travers la lecture qu'en fait son récepteur. Umberto Eco exprime tout àfait cela :

Définition : l'œuvre d'art est un message fondamentalement ambigu, une pluralité de

signifiés qui coexistent dans un seul signifiant. Il faut ici entendre par "œuvre" un 

objet doté de propriétés structurales qui permettent, mais aussi coordonnent, la

succession des interprétations, l'évolution des perspectives [Eco, 62].

L'œuvre d'art est donc source inépuisable d'expériences : à chaque nouveau regard, des

aspects nouveaux de l'œuvre émergent, de nouvelles interprétations jaillissent et créent de

nouveaux univers chez le lecteur de l'œuvre. Umberto Eco précise ainsi que « jouir d'une

œuvre d'art revient àen donner une interprétation, une exécution, àla faire revivre dans une 

perspective originale ».

Patrizia Laudati [Lau, 00] rapporte, par exemple, le cas d'une petite fille qui s'est exclamée

lors d'une exposition, « Oh papa, quel joli dragon vert ! », en contemplant un tableau qui se

voulait abstrait. A partir des formes et des couleurs dominantes, l'auteur cherche exactement 

à stimuler l'interprétation de l'observateur, laquelle s'est avérée ici très originale et

strictement liée au contexte d'interprétation, notamment l'âge de la petite fille en question.

La création d'une œuvre consiste ainsi à concrétiser, par l'intermédiaire d'un medium, des

émotions, des idées, des sensations. Elle correspond à la structuration d'un message par

rapport aux modes de lecture que l'artiste veut mettre en valeur. Umberto Eco parle « d'un

processus d'organisation en vertu duquel expériences personnelles, faits, valeurs,

significations s'incorporent àun matériau pour ne plus faire qu'un avec lui, s'assimiler àlui ».

La poétique est ce programme opératoire que met en œuvre l'artiste à chaque fois,

concevant explicitement et implicitement l'œuvre à faire. Paul Valéry [Val, 45] synthétise ce

processus : 

«Or, de tous les actes, le plus complet est celui de construire. Une œuvre

demande l'amour, la méditation, l'obéissance à ta plus belle pensée, l'invention

de lois par ton âme, et bien d'autres choses qu'elle tire merveilleusement de toi-

même, qui ne soupçonnais pas de les posséder. Cette œuvre découle du plus

intime de ta vie, et cependant elle ne se confond pas avec toi » [Val, 45].
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Concrètement, le schéma de création artistique est relativement simple : la création consiste 

en une évolution, une série d'échanges permanents, entre les idées et leur formalisation.

L'expression d'une idée entraîne sa conceptualisation. Il s'agit par la suite de la développer,

de la décomposer. Alain Durand rapporte le témoignage du peintre Bud Wehreim à propos

de la réalisation de ses toiles [Dur, 97b] : « au commencement il y a une sensation, (…)

quand je retrouve exactement cette sensation sur mon tableau, c'est qu'il est terminé » [Dur, 

96]. B. Wehrheim s'appuie effectivement sur une émotion, une idée initiale à travers des

esquisses préparatoires. Elles sont réalisées à la mine de plomb sur un carnet à dessin.

Certaines d'entre elles représentent la composition générale de l'œuvre, une évocation de

ses différents mouvements, de façon grossière. D'autres se focalisent sur les détails.

Ensuite, le peintre réalise au fusain et à la mine de plomb de grandes esquisses sur papier

kraft afin de confirmer ses impressions, ses idées initiales. Ce n'est qu'après qu'il compose

avec ses couleurs sur la toile, jusqu'às'approcher progressivement de l'émotion qui a inspiré 

le tableau. L'atteinte de ce but est souvent longue. A l'issue d'une première version du

tableau, il arrive parfois que les retouches soient bénignes, une de ses œuvres peut ainsi

être complètement réalisée en quelques jours. A d'autres moments, la sensation initiale ne

peut être approchée suffisamment.

2.2.2 Principe de reconnaissance-action

C'est tout àfait ce principe de raisonnement humain qu'ont illustré Card et al [Car, 83]. Selon 

Card, Moran et Newell, lorsqu'il cherche à résoudre un problème ou à créer, l'homme

effectue une action puis en évalue le résultat jusqu'àatteindre un résultat qui le satisfait. Tout 

se passe finalement de façon assez proche du processus de communication modélisé au

paragraphe 1.6 :

• Dans une première étape, l'homme conçoit à partir d'idées, de projections qu'il fait du

futur produit de son imagination. Lui servent aussi ses intuitions, le contexte dans lequel

s'insère sa réflexion et une éventuelle analyse de sa problématique. Il effectue finalement 

une action.

• Dans un second temps, il perçoit une modification de son environnement et cherche à

déterminer si cette évolution a été globalement dans le sens qu'il souhaite. Le processus 

de perception évoqué en 2.6 est alors parfaitement valide. Le résultat perçu est comparé 

au résultat précédemment envisagé. Selon les résultats de cette comparaison s'engage

un nouveau cycle action-reconnaissance.

De Brabandere [DeB, 98] reprend parfaitement ce concept lorsqu'il assimile le cerveau àun

moteur àdeux temps :
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« Pour mettre la créativité en pratique, pour gérer les idées comme on gère les

autres ressources, il existe une méthodologie. Elle se base sur un constat bien

simple : le cerveau est un moteur àdeux temps. Le deuxième est celui qui nous

est le plus familier, c'est le temps où le cerveau choisit, compare, trie, planifie,

comptabilise, organise, lutte contre le gaspillage ou gère la production des biens 

et des services. Mais le premier temps est celui où le cerveau imagine, rêve,

suggère, ouvre les horizons, anticipe, le temps de l'exploration qui permet le vrai

changement... Les deux temps doivent sans cesse alterner. L'un est aussi

important que l'autre mais, en aucune manière, ils ne peuvent se mélanger sous 

peine de voir la mécanique des idées s'auto-détruire » [DeB, 98].

Francisco Varéla [Mal, 93] propose même l'emploi du terme d'action incarnée ou "enaction"

pour valoriser cette relation entre reconnaissance et action, et finalement entre processus

sensoriels et moteurs. Il met ainsi en relief deux points majeurs : tout d'abord, la cognition

dépend des expériences liées aux capacités sensori-motrices du corps ; ensuite, ces

capacités sensori-motrices individuelles s'inscrivent elles-mêmes dans un contexte

biologique, psychologique et culturel plus large.

De plus, comme pour le processus de perception et de réponse en communication,

l'ensemble du processus fait appel et nécessite la composante émotionnelle. Pour preuve,

citons Antonio Damiaso [Dam, 95], relatant l'expérience d'un neurologue de l'Université de

l'Iowa, aux Etats-Unis qui a un jour été confronté « àun être humain intelligent, le plus froid, 

le moins émotif que l'on puisse imaginer ; or sa faculté de raisonnement était si perturbée

que, dans les circonstances de la vie quotidienne, elle le conduisait à toutes sortes

d'erreurs». Une étude a montré que le patient n'avait plus de réactions sensorielles normales 

dans certains événements émotionnels (mesurées par des variations très faibles de la

moiteur des mains). Le professeur a alors fait l'hypothèse suivante : ce manque de

sensations corporelles empêcherait le patient de percevoir ses émotions. Et l'information

émotionnelle serait nécessaire pour prendre une décision adéquate. Cela permet de

souligner que notre pensée est modulée par des mécanismes dont nous ne sommes pas

nécessairement conscients.

2.2.3 Mise en œuvre concrète

L'homme met donc en œuvre, plus ou moins consciemment, une stratégie fine et finalement 

assez simple, lorsqu'il réalise une action : penser, agir puis évaluer le résultat pour agir à

nouveau, et ainsi de suite. Très concrètement, dans le cas de la création, on peut
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schématiser cette stratégie sous la forme d'un processus de conception/instanciation [Nan,

95].

L'individu pensant émet tout d'abord un concept. Le concept a notamment pour

caractéristiques d'être une abstraction àpartir des sens, une production de l'esprit, et d'être

réutilisable.

Définition : concept : représentation intellectuelle d'un objet conçu par l'esprit (référence le

Larousse 1996).

Le concept est, comme on l'a vu plus haut, instancié pour donner naissance àune partie du

message, du produit. L'instance ainsi créée est évaluée lors du processus de

"reconnaissance". Les résultats de cette évaluation, sensations ou réflexions, c'est-à-dire

éléments cognitifs ou émotifs, conduisent l'individu à reconceptualiser tout ou partie du

message. Le message évolue ainsi jusqu'à atteindre sa forme finale. La figure suivante

(figure I.10), proposée par Jocelyne et Marc Nanard, schématise parfaitement le processus.

Modèle de conception

Instances

Phase descendante :

instantiation du modèle

Phase

ascendante :

conception

prototypage

Figure I.11 : Processus de Conception/Instanciation d'après [Nan, 95].

Une autre stratégie, plus élaborée, peut être mise en œuvre pour la création, même si elle

s'apparente plus à une stratégie de résolution de problèmes : la planification [Ric, 95]. La

planification permet de faire l'économie du tâtonnement caractéristique du processus de

conception/instanciation et aboutit à une action rationnelle, mais qui n'est plus forcément

artistique.

Elle correspond à des domaines matériellement et techniquement plus complexes. Elle

s'appuie sur une très bonne connaissance du domaine envisagé, c'est-à-dire une

identification précise du problème àrésoudre et une connaissance suffisante des procédures 

disponibles. Jean-Michel Hoc [Hoc, 87] fournit l'exemple de programmeurs en informatique : 

l'étude du comportement et de la méthodologie d'étudiants en informatique a montré que les 

novices ont tendance à imaginer des cas particuliers et à les traiter séparément ; à l'inverse,

les expérimentés constituent des catégories de cas avec des propriétés définies puis

déterminent des procédures plus générales. Néanmoins, il convient d'indiquer que la

planification et la conception/instanciation ne s'apparentent pas aux mêmes perspectives.
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On peut donc distinguer, àpartir de leur méthodologie de conception et de réalisation, deux

types de produits : 

• Les produits qui sont réalisés par l'évaluation/modification d'un seul prototype tout au

long de la création : c'est le cas notamment de la peinture, et d'une manière générale

d'une grande partie des objets d'art. Dans ce cas, la réflexion et l'action humaines sont

directement génératrices d'un résultat observable et donc évaluable. Le processus

Reconnaissance-Action peut fonctionner correctement.

• Les produits dont la fabrication nécessite une planification, ce qui contraint notamment à

passer par des phases de conception avant de produire : le document audiovisuel, le

programme informatique en sont des exemples. On se trouve ici dans le cas d'une

création dont on ne voit pas simultanément le résultat. La gêne occasionnée par cette

rupture du processus Reconnaissance-Action est cependant atténuée par une certaine

expérience et par des modélisations abstraites intermédiaires du futur produit (les plans

pour l'architecte, la partition pour le musicien).

Les produits industriels et les produits de communication réalisés à grande échelle

correspondent à ce second type. L'architecture, même dans une visée purement artistique,

appartient également à cette même catégorie. Il convient en effet de ne pas faire

d'amalgame entre les produits issus du processus de conception/instanciation et les

procédés artistiques d'une part, et entre les procédés de fabrication plus complexes et les

projets industriels d'autre part. Selon les produits réalisés, les réalisations artistiques peuvent 

s'appuyer sur l'une ou l'autre démarche : l'écrivain rédige une œuvre par conceptions et

instanciations successives ; les vitraux sont conçus sur cartons par le peintre puis sont

industrialisés et produits par des spécialistes des matériaux utilisés. A l'inverse, la fabrication 

de produits non artistiques, selon le type de ces derniers, bénéficie également de l'une ou

l'autre de ces démarches.

2.3 Fabrication plus complexe

2.3.1 Evolution des procédés de fabrication

Les procédés de fabrication évoluent notamment avec les caractéristiques du produit

(technicité, outillage, complexité, volume du travail à effectuer, nombre d'intervenants, …).

On peut ainsi déterminer approximativement quatre niveaux d'organisation méthodologiques 

(cf. figure I.12).
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Le premier niveau correspond au processus reconnaissance-action simplifié à l'extrême :

l'action effectuée est suivie d'une perception de l'état d'avancement de la tâche puis d'une

réaction. C'est le principe que chacun d'entre nous utilise dans une communication

interpersonnelle, par exemple. Aucun outillage n'est nécessaire (sauf déficience physique

nécessitant un appareillage correcteur), et le processus de fabrication est simple.

Le second niveau correspond à la fabrication, par un individu seul (ou un groupe restreint

partageant les mêmes connaissances techniques et un certain nombre de normes

communes) d'un document en utilisant un support matériel. Le nombre d'intervenants, le

nombre de techniques et de technologies employées sont plus importants. Le projet en lui-

même reste relativement simple. C'est le cas de la réalisation d'œuvres d'art comme la

peinture et la sculpture : ici, le processus conception/instanciation s'applique à volonté : le

pinceau ou le burin deviennent le prolongateur du bras et des réflexions de l'artiste, rien ne

s'oppose à une organisation simple et naturelle du processus de création. La fabrication de

document dont le niveau technique est peu élevé peut correspondre àce niveau.

Pour ces deux premiers niveaux, la conception et la réalisation, réalisées sur le seul et

même prototype, optimisent la qualité et le succès du produit réalisé. Les deux niveaux

suivants sont eux contraints par la complexité globale (humaine, technique et technologique) 

de la fabrication.

La complexité, le nombre d'intervenants dans le projet et le nombre d'outils augmentant, la

fabrication doit être planifiée. Le niveau trois correspond à un changement d'échelle du

projet. Ce sont notamment les projets àforte valeur ajoutée intellectuelle, comme les projets 

informatiques et audiovisuels et les projets de communication et de communication

publicitaire. Dans le domaine de l'art, l'architecture apparaît également àce niveau, ainsi que 

la fabrication de tapisseries par des manufactures spécialisées ou encore la réalisation de

sculptures monumentales. Il est nécessaire de prévoir et de planifier avant de concrétiser et 

finaliser les résultats de la réflexion. La structuration en étapes successives est nécessaire.

Le principe de conception/instanciation n'est pas supprimé mais est restreint àchaque étape 

de la fabrication. La fabrication de la plupart des documents multimédias et audiovisuels

figure àce niveau. La complexité de la fabrication, la complexité du document final lui-même,

le nombre et la nature des intervenants du projet, les techniques et outils nécessaires, le

volume de travail àfournir ne permettent pas la conception/réalisation d'un seul prototype. Le 

but du projet est la construction d'un seul produit, qui sera ensuite dupliqué.

Enfin, le dernier niveau concerne une fabrication optimisée à l'extrême pour accélérer la

production, en diminuer les coûts : ce sont les projets industriels lourds qui fabriquent les



Chapitre 1 : Le document multimédia

58

produits en série. Dans ce cas, l'analyse et la conception du produit visent autant la qualité

du résultat que l'optimisation des processus de fabrication. Quelques produits de

communication répondent àce type de fabrication. Par exemple, dans le secteur audiovisuel, 

les fictions produites par la société A.B. Production correspondent àune industrialisation des 

procédés. L'optimisation de ces procédés permet d'obtenir 25 minutes de séquences utiles

par jour contre 1 à3 minutes en moyenne dans le cas du cinéma.

Processus

reconnaissance-Action

Processus

Conception/Instantiation

Projets planifiés et découpés en

étapes

Projets industriels

Pas d’outils ;

complexité à échelle

humaine.

Apparition d’un support au produit ; outils

prolongeant la chaîne d’action ;

éventuellement travail en collaboration

Besoin de nombreux outils ; complexité de mise en œuvre ; nombre et

complexité des techniques ; nombre important de collaborateurs

Projets à très grande échelle en terme de moyens, de coûts, de quantité de produits fabriqués.

Fabrication en série.

Complexité et taille

des projets

Beaux

arts

Audiovisuel

Architecture

Communication

Figure I.12 : Classification par complexité des procédés de fabrication.

2.3.2 Notion de programme : les méthodes de fabrication

Comme nous l'avons vu précédemment, dès que les projets sont lourds et complexes, il

convient de les planifier et d'organiser le cheminement à travers des étapes de réalisation.

Tout processus complexe doit être décomposé en sous-processus plus simples, et ceci  par 

raffinements successifs jusqu'àobtention de processus élémentaires aisément maîtrisables : 

le programme correspond àcette décomposition.

Définition : Programme : ensemble organisé (éventuellement formalisé) d'actions et/ou

d'opérations nécessaires et suffisantes pour atteindre un résultat, à savoir la

réalisation d'un produit.
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Le programme est découpé en quelques phases majeures, qui rappellent d'ailleurs certaines 

phases du processus humain de réception d'un message et de réaction. D'un point de vue

très général, ces étapes sont les suivantes (figure I.13) :

• l'analyse permet de poser le problème. Les questions auxquelles elle répond sont du

type "quel est le problème ? ", "est-ce qu'on peut résoudre le problème ? ", "comment

globalement le résoudre, quelle(s) solution(s) apporter ? Quelles sont les fonctions de la

solution ? ", … Des fonctions sont définies pour le produit. Dans le cas de produits de

communication, on peut imaginer l'usage des questions que pose Lasswell (cf.

partie 1) : "Qui ? Dit Quoi ? Comment ? A qui ? Avec quel effet ?"

• la conception permet de définir la solution,

• la pré-production prépare la réalisation effective du produit,

• la production conduit au résultat : le produit,

• la mise en exploitation, enfin, consiste àdiffuser le produit auprès de son public potentiel 

(la cible).

Analyse

Conception
Pré-

production
Production

Mise en

exploitation

Figure I.13 : Principales étapes d'un programme.

Ces étapes classiques se retrouvent dans tous les projets de grande échelle. Leur

organisation se complexifie néanmoins avec ces derniers. La complexité des techniques

employées diffère elle aussi de façon similaire.

2.3.3 Notion de système technique

Les techniques ont la propriété, quelle que soit leur complexité, d'entretenir nombre de liens 

les unes avec les autres jusqu'à former des catégories. Bertrand Gille dans son étude de

"l'histoire des techniques" [Gil, 78] propose un certain nombre de regroupements selon

différents points de vue. Le plus important de ces regroupements, fédérateur de techniques, 

est le système technique. Cette notion pourrait être intéressante pour qualifier les techniques 

liées aux Nouvelles Technologies de l'Information et de la Communication.
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A la base de la construction se trouve la technique. L'association de techniques basiques

constitue une structure : c'est une combinaison unitaire. B. Gille distingue notamment les

structures élémentaires, comme celles de l'outil, des structures de montage comme celles de 

la machine.

Le stade supérieur de regroupement correspond à l'ensemble technique, lorsque la

fabrication d'un produit et/ou l'utilisation d'une technique nécessite l'addition d'autres

techniques  : « il est des techniques complexes qui nécessitent non pas ce que l'on pourrait 

appeler une technique unitaire mais des techniques affluentes dont l'ensemble, dont la

combinaison concourt àun acte technique bien défini ». Par exemple, la production de fonte 

nécessite la gestion d'un grand nombre d'éléments : problèmes d'énergie, problème de

composants, minerai, combustible, vent, problème de l'instrument lui-même, le haut fourneau 

et ses propres composants, armature, réfractaires, formes. Dans cet ensemble, chaque

partie est indispensable au résultat cherché.

Lorsqu'un produit est fabriqué en plusieurs étapes successives employant chacune un ou

plusieurs ensembles techniques, ces ensembles sont réunis sous l'appellation filière

technique. Une structure technique peut d'ailleurs servir àdiverses filières.

Tout ensemble technique ou toute filière technique ne peuvent fonctionner normalement

sans un certain nombre de conditions, qualitatives et quantitatives. Chacune des

composantes des différents groupes a besoin, pour son propre fonctionnement, d'un certain

nombre de produits de l'ensemble. Globalement, toutes les techniques sont, à des degrés

divers, dépendantes les unes des autres, et par conséquent, il faut nécessairement entre

elles une certaine cohérence : « cet ensemble de cohérences aux différents niveaux de

toutes les structures de tous les ensembles et de toutes les filières compose ce que l'on peut 

appeler un système technique ». Et les liaisons internes, qui assurent la vie de ces systèmes

techniques sont de plus en plus nombreuses à mesure que l'on avance dans le temps, à

mesure que les techniques deviennent de plus en plus complexes. Ces liaisons ne peuvent

s'établir, ne peuvent devenir efficaces que si un niveau commun à l'ensemble des

techniques se trouve réalisé, même si, ponctuellement, le niveau de quelques techniques est 

différent (en deçà ou au-delà) du niveau général. L'équilibre obtenu, le système technique

est viable.

2.3.4 Conséquences sur l'œuvre

Il est naturel de penser que des logiques de fabrication plus élaborées puissent limiter la

créativité. Cependant, ces logiques de fabrication permettent toujours àl'esprit humain d'agir 

sur ses concepts en suivant le processus de conception/instanciation : la créativité, quoique
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guidée (elle ne s'exprime pas de façon diffuse et désordonnée), reste intacte. Par exemple,

l'OuLiPo (Ouvroir de la Littérature Potentielle) et notamment Georges Perec avec "La

disparition" ont montré que l'existence d'un corpus de règles était un fondement créatif de

l'écriture. Sylvie Leleu-Merviel relève aussi que :

« la formalisation du processus productif à l'intérieur d'une méthodologie

rigoureuse peut faire craindre à d'aucuns la sclérose des capacités créatives du

système. Il ne semble pas qu'il faille redouter de telles conséquences. En effet,

tous les arts ont leurs règles, qu'il s'agisse des tragédies grecques, des discours 

de Cicéron, des fresques de la renaissance, des concertos de Mozart, des

abbayes cisterciennes ou des sculptures de Brancusi. Toutes les œuvres

qualifiées de grandioses ou de géniales cachent en elles une structure

contraignante et une discipline implacable, parfois poussées au paroxysme,

comme pour "l'art de la Fugue" de Jean-Sébastien Bach par exemple »

[Lel, 98b].

De plus, comme l'ont montré les paragraphes précédents, la créativité n'est pas un simple

"laisser penser". Elle s'apparente davantage à l'organisation d'un "mieux penser". Il est

assez fréquent que la délimitation d'un cadre très strict fasse émerger des degrés de liberté

inédits. L'histoire montre d'ailleurs que des périodes de forte créativité sont nées de

l'inconfort, la pénurie, la guerre, l'absence de liberté, le totalitarisme du régime politique ou

encore des privations de tous ordres.

Dans ce sens, la collaboration entre créatifs et non créatifs (notamment gestionnaires) peut

être fructueuse lorsqu'il y a répartition des tâches. L'inventeur et le critiqueur apportent tous

deux au projet et au produit des ressources asymétriques. L'existence de règles de

collaboration garantissant une certaine autonomie des acteurs du projet permettent de

réguler le processus.

2.4 Fabriquer un document suivant une approche Qualité

2.4.1 Notions de qualité

La qualité s'est d'abord imposée dans des secteurs de pointe présentant de forts risques

humains et financiers (aéronautique, espace, automobile, nucléaire). D'un point de vue

général, elle représente pour beaucoup des normes et des définitions strictes et rigides. Mais 

plus concrètement, elle se marque également par un mélange d'état d'esprit, de stratégie

globale d'entreprise (motivation du personnel, méthodes de mise en pratique) [Car, 92] :
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« La qualité, c'est la destination que l'on souhaite atteindre ».

2.4.1.1 Principes de la qualité

Définition : la qualité désigne l'ensemble des propriétés et caractéristiques d'une entité qui

lui confèrent l'aptitude à satisfaire des besoins exprimés ou implicites (norme

AFNOR NF-X-50-120).

Deux notions apparaissent ici et doivent être explicitées, le besoin et l'utilisateur :

Définition : Besoin : nécessité ou désir éprouvé par un utilisateur (norme AFNOR NF-X-50-

120).

Définition : Utilisateur : personne(s) ou entité(s) pour qui le produit a été conçu et qui

exploite(nt) au moins une des fonctions du produit au cours de son cycle de vie

(norme AFNOR NF-X-50-120).

La qualité a donc pour but de satisfaire les besoins de l'utilisateur final : ces besoins peuvent 

être implicites, explicites ou latents. La qualité englobe les propriétés et caractéristiques du

produit qui doivent tendre vers ce résultat. Pour garantir cette qualité finale, un ensemble

d'actions sont nécessaires. Cet ensemble d'actions constitue l'assurance qualité.

Définition : l'assurance qualité désigne l'ensemble des actions préétablies et systématiques

nécessaires pour donner la confiance appropriée en ce qu'un produit ou service

satisfera aux exigences données relatives à la qualité (norme AFNOR NF-X-50-

120).

La mise en œuvre d'une démarche qualité dans l'entreprise s'appuie sur quelques principes 

élémentaires :

• La relation client-fournisseur induit l'idée de contrôle qualité à chaque sous niveau de

décomposition : à chaque niveau de réalisation d'un produit, de l'état brut à l'état final,

l'opérateur se retrouve client des activités et des opérateurs de l'étape précédente et

fournisseur pour la suivante ; par conséquent, pour garantir la qualité du travail àla fin de 

chaque étape (assurance qualité), il faut pouvoir la garantir à chaque fin d'étape

précédente.

• L'expression du besoin : l'expression claire, raisonnée et non orientée vers une solution

est extrêmement rare chez un client. Plus grave encore, au delàd'une expression limitée

du besoin, le demandeur peut expliciter un pseudo-besoin totalement éloigné de son

besoin réel : une mauvaise expression du besoin est souvent la cause d'une non qualité. 
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La définition du besoin est donc primordiale dans une démarche qualité, d'autant que la

qualité repose sur la satisfaction des besoins du client.

• L'évaluation : le but de la qualité est de réduire la distance entre le produit fini et le

besoin réel de l'utilisateur. Chaque évaluation consiste donc en une estimation de cette

distance. Des mesures régulières doivent en outre être effectuées pour maîtriser cette

distance.

Un exemple d'application des principes de la qualité àune entreprise a été décrit par Laurent 

Verclytte [Ver, 96] : le Centre National d'Etudes Spatiales (CNES) est l'une des premières

entreprises françaises à avoir soutenu des campagnes qualité pour des raisons évidentes.

L'entreprise toute entière est tournée vers les efforts d'amélioration, qui visent par exemple à

obtenir le risque 0 pour les fusées Ariane. Le département qualité a ainsi mis au point des

principes sur lesquels repose la qualité dans l'entreprise. 

• L'effort collectif : le niveau de qualité général est le résultat des efforts de chacun vers la 

qualité.

• Le juste besoin : l'effort qualité doit cependant être adapté au besoin et aux objectifs ; le 

surdimensionnement n'est pas la qualité, le sous-dimensionnement encore moins.

• La prévention : la qualité s'obtient du début à la fin d'un processus. En ce sens, prévenir 

diminue le risque d'obtenir la qualité trop tard ou trop chèrement.

• La sécurité nécessite la connaissance et la maîtrise des risques.

• L'indépendance : pour pouvoir s'exprimer, les personnels garants de la qualité doivent

être indépendants des instances décisionnelles.

• L'évaluation permet de mesurer les progrès et les efforts dans le sens de la qualité.

• Le progrès dans l'entreprise doit être constant.

2.4.1.2 Conséquences sur la fabrication d'un document en communication

La qualité se définit donc par des règles assez précises et strictes, et sa mise en œuvre

s'appuie grandement sur un effort collectif et un état d'esprit : elle est ainsi réellement

adaptée à des processus industriels. Elle devient par ailleurs, au delà de la garantie de vie

d'un produit, la garantie de vie d'une entreprise ; si une entreprise n'est pas capable de

générer de la qualité et du progrès, elle se verra rapidement dépassée par ses concurrentes. 

La qualité devient donc l'un des facteurs déterminants sur le marché dans pratiquement tous 

les secteurs.

La communication a toujours été et reste en retrait par rapport à la qualité. Tout comme elle

n'est pas une science exacte, la communication n'est pas une technique, un procédé
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rigoureusement normalisé ou standardisé. Faire de la communication est du reste une

entreprise peu matérielle. La valeur ajoutée est avant tout intellectuelle et/ou émotionnelle.

Pourtant, les processus de fabrication de documents de communication ont eux aussi besoin 

de la qualité. Tout d'abord, le "processus" de communication - c'est-à-dire l'élaboration d'un

produit de communication - s'apparente fort dans son aspect général à un processus

quelconque d'industrialisation avec les mêmes problèmes : expression du besoin,

enchaînement des phases plus ou moins autonomes, adaptation du produit final au besoin... 

D'autre part, la complexité augmente sans cesse dans les projets (en termes de coûts et de

risques pour la publicité et en termes de main d'œuvre, de techniques et de machines pour

l'audiovisuel et/ou le multimédia) et le recours àdes règles de gestion de la qualité s'impose

de plus en plus.

2.4.2 Programme pour la fabrication de document suivant une approche

Qualité

Un programme est un ensemble organisé d'opérations permettant de réaliser un produit.

Sylvie Leleu-Merviel [Lel, 97] a extrait une structure pour un programme respectant les

concepts de la qualité, après étude d'un grand nombre d'activités variées. Ce programme,

bien que général, s'applique àla production de documents.

Tout au long du cycle de vie, le produit passe par un certain nombre d'états : il est d'abord à

un état latent, lorsque le client ressent un besoin de façon non précise et l'expose.  D'autres 

états se succèdent ensuite au fur et àmesure de l'avancée de projet jusqu'àatteindre l'état 

vivant - quand le produit est en service - et l'état mort, après le retrait de service.

Des processus permettent de passer d'un état à un autre au sein d'un programme ; ces

processus dits de transition constituent les étapes du cycle de vie. Au paragraphe 2.3.2., ces 

phases majeures ont été abordées. Dans ce paragraphe, leur présentation sera plus

systématique.

La maîtrise du cycle de vie est notamment garantie par les documents attachés aux états du 

produit : àchaque état correspond au moins un document qui lui est totalement adapté. Par

exemple, à l'état intention, le cahier des charges préliminaire compile une ébauche des

besoins potentiels ; autre exemple, la documentation d'archivage consigne les éléments à

conserver pour garantir la préservation de la mémoire liée au produit lorsque celui-ci passe à

l'état mort.
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Les différents processus, les états du produit et les documentations associées sont

chronologiquement les suivants (cf. figure I.14) [Lel, 96] :

• L'identification du besoin : àpartir de l'état latent, cette première phase permet d'acquérir 

les premières bases nécessaire au démarrage du projet. Ces bases constituent l'"état

d'intention".

• L'expression du besoin s'appuie sur des méthodes d'analyse fonctionnelle. Celle-ci

permet une formalisation du besoin de l'utilisateur, que reprend le cahier des charges

fonctionnel. On est loin de toute ébauche de solution, encore plus loin de choix

techniques. L'état besoin du produit marque cependant le début du processus de

création.

• La conception préliminaire qui conduit à l'état spécifié, et correspond au choix de la

solution la plus adéquate pour répondre au besoin : ce choix est prononcé de façon

large ; le but est de cerner les moyens àmettre en œuvre.

• La conception détaillée définit entièrement le produit à partir des solutions

précédemment retenues. Le modèle du produit final est consigné dans le dossier de

définition.
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Processus de transition
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Figure I.14 : Présentation du cycle de vie d'un document.

• L'industrialisation est une préparation à la production : les outils de réalisation sont

choisis, les méthodes de contrôle également en fonction des modèles du produit définis

précédemment (conception détaillée). Le produit est àl'état virtuel.

• Le processus de production regroupe toutes les étapes de création, assemblage,

réalisation des différents éléments du produit. En fin de production, le produit est à l'état

réel.

• Mise en service / utilisation : contrairement àce qu'on pourrait penser, mise en service et 

utilisation se doivent d'être normalisés, et ont une juste place dans le cycle de vie : trop

d'échecs de produits sont dus aux carences de la distribution, du processus d'exploitation 

ou encore du processus de soutien (maintenance, suivi technique).

• Le retrait de service intervient lorsque la phase d'exploitation du produit se termine. La

documentation d'archivage permet de tracer ce processus.
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Des procédures de surveillance assurent le contrôle qualité à chaque état du produit, et

vérifient ainsi le bon déroulement du programme de fabrication du produit. Parmi les

procédures de surveillance, on distingue : 

• la procédure de qualification qui prouve que le produit virtuel répond au besoin.

• la procédure d'acceptation qui atteste de la conformité des produits réels au produit

virtuel.

• la procédure de retour d'expériences qui prouve que le produit vivant remplit ses

objectifs.

• la procédure d'évolution qui effectue une remise en cause du besoin, des produits réel

et/ou virtuel.

Ces procédures de surveillance sont très importantes : elles régulent le cycle de vie du

produit. Elles sont représentées sur la figure I.15 :

Etat latent

Etat intention

Etat besoin

Etat spécifié

Etat défini

Etat virtuel

Etat réel

Etat vivant

Etat mort

Procédure de
qualification

Procédure
d’acceptation

Procédure de retour
d’Expériences

ANALYSE
FONCTIONNELLE

INGENIERIE CONCEPTION

INDUSTRIALISATION

PRODUCTION

EXPLOITATION

RETRAIT DE SERVICE

Figure I.15 : Organisation du cycle de vie [Lel, 96].

2.5 Bilan

Naturellement, c'est-à-dire sans outil, l'homme crée suivant un processus reconnaissance-

action : une action est réalisée et évaluée aussitôt pour vérifier si elle correspond aux buts

initiaux. Cependant, l'apparition de techniques complexes, de projets de taille importante ne
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permettent plus à ce seul mécanisme de suffire. Des procédés de fabrication doivent être

utilisés, un programme doit être fixé et suivi. Les processus de création ne sont pas pour

autant annihilés, mais sont relativement perturbés. L'approche Qualité peut être un moyen

de résoudre ce dilemme. Un modèle de programme suivant  une approche Qualité a donc

été présenté dans cette perspective. L'élaboration du document multimédia se situe

exactement au cœur de ce problème entre créativité et rigueur. La troisième partie de ce

chapitre présente le document multimédia, que le reste de cette thèse envisagera sous

l'angle spécifique de sa conception.
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3 Le multimédia et les documents multimédias

3.1 Préambule

Le multimédia appartient aux nouvelles technologies de l'information et de la communication, 

comme il est convenu de les appeler. Comme tout document de communication, le

document multimédia s'appuie sur une composante digitale et une composante analogique.

Le multimédia, qui rassemble divers médias sur un support de données informatiques profite 

d'une accélération très forte des innovations technologiques dans le domaine électronique

(télécommunications, informatique, etc.). Il convient néanmoins de rappeler que le

multimédia est avant tout un nouvel outil de communication, avec ses spécificités, ses

problèmes de formulation du message, et ses difficultés propres de fabrication de document.

3.2 Composantes digitale et analogique de la communication

3.2.1 Signaux digitaux et analogiques

Comme nous l'avons introduit dans la première partie de ce chapitre, la communication

humaine utilise deux catégories de signes qui interviennent tous deux dans le cas d'une

communication interpersonnelle, par exemple. 

Les signaux analogiques ont été les premiers signes utilisés par l'homme : ils comprennent

les actions ainsi que le paralangage, c'est-à-dire les gestes, les attitudes, les intonations, et

les mimiques ; ces signes ne renvoient pas à des codes précis, même si l'expérience et le

contexte interviennent dans leur compréhension. La communication analogique n'est pas

guidée par la conscience et la volonté ; elle relève plus de l'inconscient et de l'intuitivité. On

lui attribue donc également le nom de communication relationnelle, puisqu'elle échappe à la

maîtrise du niveau conscient. D'après Mucchielli, elle fonctionne « sur le mode de

l'expérience totale, intuitive et indicible » [Muc, 95a]. Lors d'un état d'hypnose, un individu

fonctionne uniquement sur ce mode. Car l'aspect relationnel reste dominant dans toute

communication :

« La relation est le thème dominant de la communication humaine et l'origine de

la plupart des conflits humains. Cette affirmation surprend…, car nous

considérons habituellement la communication comme échange d'informations

objectives sur les faits. Pourtant, même dans la communication la plus

impersonnelle se trouve toujours implicitement la façon dont l'émetteur voit sa

relation avec le destinataire » [Wat, 91].
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Les signaux digitaux sont apparus plus tard dans l'histoire humaine, et correspondent aux

mots : le langage en est le support. La communication digitale correspond au contenu

proprement dit des échanges : elle relève de la conscience et donc aussi de l'analyse.

Dans tout échange interpersonnel, ces deux communications se mélangent ce qui peut

parfois mener àdes situations confuses. En effet, dans une communication interpersonnelle, 

le paralangage qui est plus difficilement compréhensible, peut souvent vouloir dire le

contraire de ce qu'une personne affirme ; c'est le cas dans la communication paradoxale.

Pour chacun des deux types de communication, analogique et digitale, les traitements

prédominent dans l'un des hémisphères du cerveau : l'hémisphère gauche du cerveau

humain contrôle pour une bonne part la pensée linéaire et le verbe ; il est le lieu privilégié du 

rationnel. La communication digitale est commandée par ce dernier.

L'hémisphère droit est celui du global, de l'intégral et du simultané acoustique ; c'est le lieu

de perception de la Gestalt et celui de la conscience écologique [McL, 62]. Il contient le

centre de traitement des émotions. La communication analogique (relationnelle) en dépend

davantage.

Marshall Mac Luhan [McL, 62] a présenté une première relation entre les médias et les types 

de communication :

• L'hémisphère gauche, contrôlant l'aspect rationnel de la cognition et la pensée, s'est vu

attribuer un rôle prépondérant par l'invention de l'alphabet phonétique. L'invention de

l'imprimerie par Gutenberg a contribué à renforcer cette suprématie pour quelques

siècles encore.

• L'hémisphère droit, plus tourné vers l'imagé et l'émotionnel était prédominant jusqu'à

l'invention de la parole, puis de l'alphabet. La télévision et par extension les nouvelles

technologies rendent à nouveau beaucoup plus prégnante la communication

relationnelle.

Car les images télévisuelles et filmiques, même si elles transmettent avant tout un contenu,

impliquent un effet important sur l'inconscient. Le téléspectateur est dans une position

passive. Son état étant très proche de l'état hypnoï de, les images s'adressent

majoritairement à une partie seulement du cerveau : celle du cerveau droit qui commande

les processus inconscients. Par conséquent, les images télévisuelles ou filmiques exercent

un effet de fascination qui favorise l'intégration de messages relationnels :
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« la communication médiatique atteint par sa nature des niveaux de la

personnalité que la communication orale et la communication écrite ne font

qu'effleurer quant àl'intensité et la durée de leurs effets » [Hui, 94].

Il est bon à ce niveau de définir la notion d'image. Dans la République, Platon « appelle

images d'abord les corps opaques, polis et brillants et toutes les représentations de ce

genre » [Pré, 95]. Car il s'agit bien d'une représentation.

Définition : image : représentation d'un être ou d'une chose. (référence le Larousse 1996).

On retiendra pour la suite les notions d'image et d'image mentale.

Définition : image mentale : représentation mentale d'un être ou d'une chose. (référence le

Larousse 1996).

Les processus engagés par la communication iconique et iconophonique peuvent être

comparés àdes "processus primaires" : ce sont des processus psychologiques créateurs de 

sens. Car l'image ne dispose pas d'opérateurs logiques. L'essentiel des effets de l'image

réside donc dans des rapprochements semblables àceux du rêve (i.e. le déplacement et la

condensation). Jean-Louis Comolli, documentaliste cité par Edgar Roskis [Ros, 99] y voit la

source de la force persuasive des images : 

« par leur force d'évidence, les images nous saisissent immédiatement, et

produisent immanquablement un effet de vérité. Or la vérité est toujours une

construction. Au cinéma, tout, même la moindre banalité, devient exemplaire, et

de ce fait place systématiquement le spectateur dans l'exemplarité. Prenez Lettre 

de Sibérie, de Chris Marker. Marker filme la réparation d'une route, mais l'assortit 

de trois commentaires, donc de trois sens différents » [Ros, 99].

Cette citation dégage deux points majeurs. Tout d'abord, toute image est polysémique, elle

montre explicitement des choses (dénotation) et en suggère d'autres (connotation) : chacun

de ses éléments peut susciter une perception partielle sous forme d'accommodations

perceptives par contiguï té (métonymie) ou similarité (métaphore) en fonction d'autres

images.

L'exemple le plus connu à ce sujet est l'effet qu'a réussi Koulechov au cinéma : dans une

séquence, Koulechov a successivement alterné un plan d'un acteur regardant fixement la

caméra de manière inexpressive, avec trois images fixes représentant respectivement une

assiette de potage bouillant, une petite fille couchée dans un cercueil, une belle femme

brune et lascive. Lorsque la séquence est diffusée, on lit successivement sur le visage de



Chapitre 1 : Le document multimédia

72

l'acteur l'expression de la faim, de la tristesse et du désir [Che, 93]. Ceci prouve, s'il en était 

besoin, que les mimiques et les attitudes, qui appartiennent aux composantes analogiques

de la communication, ne disposent pas de codes de compréhension précis, ni de clefs de

décodage infailliblement monosémiques. 

D'autre part, l'image a un pouvoir de persuasion important : "Ce que l'on voit est vrai". Régis 

Debray [Deb, 93] indique par exemple qu'en langage courant, "je vois" a remplacé "je

comprends", "c'est tout vu" signifie qu'il n'y a rien à ajouter. Ainsi, « en régime visuel, ou

vidéocratie, je peux ignorer les discours de vérité et de salut, contester les universaux et les 

idéaux mais non la valeur des images ».

3.2.2 Classification des médias selon Mucchielli

Alex Mucchielli [Muc, 95c] a proposé une classification des médias en fonction de l'utilisation 

qu'ils font de la communication rationnelle et de la communication relationnelle (cf. figure

I.16). Cette classification, par conséquent, illustre aussi l'importance de l'effet de ces médias 

sur l'inconscient et le conscient.

Certains médias constituent des supports privilégiés pour le contenu et donc l'expression

rationnelle. C'est évidemment le cas des "descendants" de la machine à imprimer inventée

par Gutenberg : le livre, la presse, mais aussi les lettres et tracts.

D'autres médias beaucoup plus récents sont complètement tournés vers l'image (dans le

sens de la définition du paragraphe précédent) : le téléphone, les bandes dessinées, la

radio ; la télévision et le cinéma plus encore. Notons que la peinture, la musique, qui

répondent bien àla définition de médias, sont aussi àcette extrémité de l'intervalle entre une 

communication digitale totale et une communication analogique totale.

La position moyenne de la communication interpersonnelle et de la communication de

groupe est tout à fait logique. Mais par contre, où placer le multimédia ? Il convient tout

d'abord de proposer une première définition, non définitive, du multimédia :

Définition : le multimédia constitue l'association d'un ensemble de médias naturellement

indépendants les uns des autres ; le texte, le son, la vidéo, les animations ainsi

que graphismes et banques de données fusionnent sur un support informatique

qui permet l'interactivité.

Considérant le document multimédia et son mode de lecture actuel (l'utilisateur est

généralement devant un poste informatique ou debout devant une borne d'information), il

apparaît plusieurs points : le multimédia utilise beaucoup la perception humaine à l'aide
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d'images, de sons ; bref, il agit assez fortement sur l'inconscient et sa composante

relationnelle ne fait aucun doute. Néanmoins, la présence de texte, d'actions à effectuer (la

fameuse interactivité) et la position et l'environnement de lecture favorisent plutôt un

comportement rationnel et actif qu'un état hypnoï de comme la télévision et le cinéma. Par

conséquent, si l'on doit rapprocher plus le multimédia du côté relationnel, sa place reste

proche du centre de l'intervalle entre une communication digitale totale et une

communication analogique totale (fig. I.15).
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Figure I.16 : Les médias et le multimédia dans les deux dimensions de la

communication (d'après Mucchielli [Muc, 95c]).

3.2.3 Evolution historique des deux types de communication

Historiquement se sont accumulés au cours du temps différents médias possédant en ce

sens des vertus différentes qui leur ont permis de s'imposer àl'usage, sans pour autant faire 

disparaître les autres médias. Chaque nouveau média a tendance à être utilisé dans un

domaine dont les intersections avec les domaines des autres médias existants sont plutôt

faibles.

Globalement, quatre grands tournants peuvent être envisagés concernant l'évolution des

types de médias :

• la naissance du langage parlé, lorsque des signes visuels et auditifs (signes corporels,

relationnels), les hommes sont passés à la parole (transmission de sons représentant la

parole, rationalité). Selon Mac Luhan [McL, 62], l'homme est passé du même coup de

sociétés visuelles àdes sociétés tribales orales,
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• l'apparition de l'écriture a permis de fixer les paroles sur des supports stables (cf. 1.7.3.). 

Elle a brisé les problèmes de synchronie et de stabilité de la parole. Même si les images 

étaient présentes dans les documents, le monde s'est trouvé plongé dans une société de 

l'écrit, du rationnel,

• le passage de l'écriture manuscrite à l'imprimé, en plus d'introduire la notion de machine

comme substitut à la main de l'homme, a notamment contribué à démocratiser et

renforcer l'écrit,

• enfin, les progrès techniques depuis la fin du XIXème siècle, qui ont mené aux NTIC, ont 

ramené au premier plan des médias et des documents faisant au moins autant appel àla

composante relationnelle de la communication. Alex Mucchielli [Muc, 95a] note que : 

« avec les ordinateurs, les logiciels et les multimédias, le langage de l'image a

subi un essor considérable. L'imagination et la pensée intuitive retrouvent la

place que l'écriture et la pensée séquentielle leur avaient prise depuis l'invention

de l'imprimerie (Gutenberg 1440) et ce malgré l'invention et la diffusion du

cinéma » [Muc, 95a].

3.2.4 Synthèse

Dans le paragraphe 3.2.1., des relations préférentielles ont été mises en évidence entre la

communication de type analogique et l'hémisphère droit du cerveau d'une part, la

communication de type digitale et l'hémisphère gauche du cerveau d'autre part. Des

expérimentations ont montré la réalité et l'intensité de ces relations. Dès lors, il n'y a qu'un

pas à franchir pour associer signaux analogiques et inconscient d'une part, signaux digitaux

et conscient d'autre part.

Néanmoins, il convient d'éviter cet amalgame. Généralement, chacun des types de

communication s'adresse effectivement pour une part relativement plus grande, au conscient 

pour la communication digitale, àl'inconscient pour la communication analogique. Mais toute 

communication, qu'elle associe les deux types de signaux ou qu'elle utilise un seul d'entre

eux, s'adresse aux deux parties du cerveau, et à la fois au conscient et à l'inconscient. Les

proportions de stimulation du conscient et de l'inconscient dépendent de l'ensemble des

paramètres intervenant dans la communication et notamment de ses contextes. Par

exemple, la télévision, selon les différents types de programmes (émissions pédagogiques,

spots publicitaires, fictions), module la stimulation du conscient et de l'inconscient des

téléspectateurs, chacun d'entre eux étant touché différemment.
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Mais, la télévision, tout comme les nouveaux médias du XXème siècle, redonne aux signaux

analogiques une position plus importante dans la communication. Ils marquent également la 

possibilité et une certaine volonté de s'adresser de façon plus importante àl'inconscient, sur 

lesquelles s'appuient notamment les théories des mass médias. Ces techniques ont pris un

rôle tout àfait prépondérant dans la communication, au point de s'affirmer désormais comme 

incontournables. Le paragraphe suivant présente ces nouvelles techniques et "l'idéologie

technique" qui les entoure.

3.3 Techniques et supports mis en jeu

3.3.1 Evolution et rupture des moyens de fixation et de transmission des

savoirs

Le paragraphe précédent a montré que les moyens de fixation des savoirs ont été

historiquement partagés entre la nature rationnelle et la nature relationnelle de la

communication. Les nouvelles technologies offrent la possibilité ou présentent la particularité 

de supporter des messages restant rationnels mais amplifiant l'aspect relationnel.

D'un point de vue technique, trois « conquêtes » [Esc, 91] essentielles sont survenues

pratiquement simultanément, à la fin du siècle dernier. Premièrement, la possibilité de créer

des document sonores (1878); ensuite, la possibilité de créer des documents visuels animés 

(1895) ; enfin, la possibilité de diffuser l'information à distance sans la médiation d'un

document (1897) physiquement matérialisé. 

La mise au point de ces techniques a permis pour la première fois à l'homme de profiter de

l'usage de ses systèmes sensoriels majeurs pour communiquer àdistance et dans le temps, 

alors que pendant des siècles il avait été obligé de recourir à des médias uniquement

"visuels" pour émettre de tels messages. 

Cette accélération de découvertes et de mises au point de techniques s'est encore

accentuée au XXème siècle jusqu'à conduire à la télévision puis aux nouvelles technologies

de l'information et de la communication. Robert Escarpit [Esc, 91] (figure I.17) a retracé

l'évolution de la technologie de la communication.
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Figure I.17 : Evolution de la technologie de la communication [Esc, 91].

3.3.2 Nouvelles Technologies de l'Information et de la Communication (NTIC)

Les NTIC résultent, au niveau technique s'entend, d'une importante accélération de

l'invention et de l'amélioration des techniques et des technologies. L'exemple le plus frappant 

aujourd'hui est l'augmentation de capacité fulgurante des microprocesseurs.

Les éléments historiques les plus importants (et eux-mêmes redevables d'autres inventions

antérieures) dans l'histoire jeune des NTIC sont certainement l'invention et la miniaturisation 

des composants électroniques, l'invention de l'image télévisée par Low (1914), l'invention de 

l'ordinateur par Turing (1936) et les diverses progressions des réseaux numériques.

L'électronique a ainsi joué un rôle majeur. 

Car il ne faut pas se méprendre, les NTIC sont avant tout le résultat du développement des 

technologies de l'électronique qui ont marqué cette deuxième moitié de siècle. Le terme

"technologie" a d'ailleurs tendance à se vouloir plus important que les autres dans

l'expression NTIC, ce que nous verrons tout au long de ce mémoire.
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D'un point de vue plus concret, le multimédia hérite véritablement de deux disciplines

majeures supportées par des moyens électroniques : l'audiovisuel et l'informatique. Chacun

des deux moyens a existé pendant des décennies sans qu'il n'existe aucun point

d'intersection entre eux. A partir des années 80, les capacités de traitement et de mémoire

des ordinateurs aidant, l'informatique a commencé à ajouter des images aux interfaces

homme-machine et l'audiovisuel a pu envisager la numérisation de ses contenus. Les

années 90 ont concrétisé ces changements, le multimédia a vu le jour. Les techniques

informatiques sont maintenant pour la plupart dépendantes de contraintes multimédias, et à

l'inverse l'audiovisuel est difficilement envisageable sans le numérique.

Mais les NTIC s'appuient également sur les réseaux, autre bastion des électroniciens. Car ce 

sont les réseaux qui donnent leur nature et leurs promesses aux NTIC. L'explosion des

réseaux a elle aussi été fulgurante dans les trente dernières années avec pour symbole

quasi mythique la création d'internet.

Les NTIC regroupent donc un certain nombre de technologies, toutes d'ailleurs directement

dépendantes de l'électronique. Les techniques employées sont issues de l'informatique, de

l'audiovisuel et des arts graphiques, et de la communication. Peut-on dès lors parler de

système technique àpropos des NTIC ?

Il est évident que les NTIC sont constituées de plusieurs ensembles de techniques, donc de 

plusieurs ensembles techniques (cf. paragraphe 2.3.3.) : l'audiovisuel et l'informatique par

exemple, constituent ces ensembles techniques. Ces ensembles interviennent

successivement dans les phases menant aux produits des NTIC. Les NTIC constituent donc 

également une filière technique.

Dans un système technique, les techniques sont, àdes degrés divers, dépendantes les unes 

des autres. Ces liaisons nombreuses ne sont viables que si un niveau commun àl'ensemble

des techniques se trouve réalisé. Force est de constater donc, que d'un point de vue

purement technique, les liaisons sont actuellement faibles, mais commencent réellement à

se créer. L'industrie et les Sciences Informatique et Electronique, plus rapidement entrées

dans ce nouveau champ, occupent encore actuellement la majorité du terrain, même si

l'industrie des programmes (et avec elle l'audiovisuel et la communication par exemple)

s'engouffre elle aussi rapidement dans les NTIC. L'équilibre n'est pas encore trouvé, mais la 

coordination des éléments nécessaires à un système technique semble pouvoir se créer à

court terme ; on peut donc dire que les NTIC s'identifient à un système technique en

gestation.
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3.3.3 Lien entre nouvelles formes de la communication et techniques

Les Nouvelles Technologies de l'Information et de la Communication sont actuellement

utilisées par les économistes et les politiciens pour favoriser la relance de l'économie. Les

NTIC donnent en effet avant tout l'impression d'être une question technique, économique

avant d'être un problème de communication. Pourtant, il s'agit bien de communication et

d'information, même si les techniques employées dégagent le besoin de multidisciplinarité. Il 

y a rupture entre les buts réels des NTIC et leurs fonctions théoriques.

3.3.3.1 Multidisciplinarité

Lorsqu'il a introduit la notion d'hypertexte dans un article du Atlantic Monthly [Bus, 45],

Vannevar Bush a également fortement insisté sur la notion de multidisciplinarité. Cet auteur

envisageait l'idée du partage des connaissances à la fin de la seconde guerre mondiale. Il

notait que l'entre deux guerres avait vu les sections scientifiques, aux Etats-Unis, travailler

séparément ; la guerre et ses besoins avaient révélé l'étendue du besoin. Il a finalement été 

peu question de multidisciplinarité au cours des cinquante dernières années, dans le

domaine scientifique. Et le rapprochement actuel des techniques est à mettre, en premier

lieu, au crédit de l'industrie.

De sorte que la question de la multidisciplinarité est à nouveau soulevée, cinquante ans

après l'analyse de Vannevar Bush. A chaque congrès scientifique dans des disciplines liées 

plus ou moins directement au multimédia, les informaticiens, électroniciens, spécialistes des 

interfaces homme-machine, psychologues, sociologues clament leur volonté de s'associer

pour progresser.

Trois termes principaux constituent l'expression "nouvelles technologies de l'information et

de la communication" : technologie, information et communication. Si la multidisciplinarité se 

dégage comme credo des chercheurs pour les années à venir, elle devra être complète :

c'est-à-dire, chaque section concernée par l'un ou l'autre des termes devra pouvoir participer 

au débat, notamment l'informatique, l'électronique, l'automatique, l'ergonomie, la sociologie,

la linguistique, la psychologie et les sciences de l'information et de la communication.

3.3.3.2 Etude des techniques au sein des Sciences de l'Information et de la Communication

La section Sciences de l'Information et de la Communication répond effectivement à cette

approche des nouvelles technologies. Alex Mucchielli indique que le développement des

sciences de la communication est fortement lié àcelui des technologies qui lui sont relatives. 

Laramée et Vallée [Lar, 91] affirment de plus que les premières grandes théories de la

communication et la montée en puissance des Sciences de l'Information et de la
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Communication sont liées aux mass média : avec au départ, des interrogations inquiètes. De 

nos jours, on retrouve cette même inquiétude à propos des NTIC. Par conséquent, « ceci

montre à l'évidence que le phénomène technique qui a accompagné les transformations de

l'ordre social est au cœur de la réflexion qui a donné naissance aux S.I.C ».

C'est suivant ce principe que nous tentons de développer ce mémoire : le multimédia pose

de sérieuses questions en terme de communication, de communication documentaire, et en 

terme d'information. Nous intéressant spécifiquement à la fabrication du document

multimédia, nous portons donc dans un second temps notre réflexion sur les techniques à

disposition, qui conditionnent la réussite de la communication. Citons Attalah :

« la question de la communication est de savoir qui parle, sous quelles

conditions, avec quels moyens, à qui, à quelles fins. Voilà une préoccupation

éthique relevant d'un interrogation du statut de la subjectivité humaine » [Att, 91].

Cette approche diffère de l'approche prônée par bon nombre de professionnels de l'industrie 

du multimédia qui ont tendance àconsidérer la communication à travers les technologies, et

que dénonce Dominique Wolton àtravers l'idéologie technique.

3.3.3.3 Idéologie technique

« réintroduire une circulation maîtrisée du sens, tel est l'enjeu » [Sfe, 99]

L'enjeu des prochaines années est bien là : nous sommes face à une société où les

décideurs économiques, politiques et industriels font l'éloge systématique des réseaux de

communication. La cyberculture devient la panacée : on entend parler d'interactivité

délicieuse entre l'individu et la machine, entre les individus ; les problèmes actuels de

communication vont être résolus : l'accès serait égal pour tous à un savoir universel, en

passant par dessus la tête de tous les médiateurs ; la liberté d'expression serait enfin

possible…

C'est ce que Dominique Wolton qualifie d'idéologie technique [Wol, 97][Wol, 99] : la

technique va tout résoudre. Conséquence déjàobservable, la communication, de nos jours,

est devenue essentiellement fonctionnelle, tout en gardant en apparence une image

normative. Sfez a désigné ce phénomène par technocommunication [Sfe, 88]. La

technocommunication est un concept qui permet de rassembler dans une même catégorie

toutes les communications qui ont recours àun appareillage technologique : communication

téléphonique, dialogue sur minitel, échange de courrier électronique, téléconférence,

visioconférence, audioconférence… L'homme a l'illusion de croire qu'il utilise les techniques

pour communiquer. En fait, pour citer Mucchielli, 
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«les machines constituent son univers de vie et lui imposent un ensemble de

choix qui le dépossèdent de son autonomie. L'homme n'existe plus que par la

machine à communiquer qui lui renvoie sa propre image. Par ses effets, la

technocommunication détruit la distinction sphère privée-sphère publique des

communications, et donc sape les bases de la société civile et de l'Etat » [Muc,

95a].

Cependant, le thème du village global est récurrent ; Armand et Michèle Mattelard indiquent 

qu'àchaque apparition d'une nouvelle technique, ce même discours est tenu [Mat, 94] [Mat,

95]. Ils proposent l'exemple de la fin du XIXème siècle, « fertile en discours utopistes »,

notamment celui du géographe anarchiste russe Piotr Kropotkin et du sociologue écossais

Patrick Geddes imaginant l'avènement d'une société horizontale et transparente. Pour sa

part, Gille [Gil, 78] indique qu'une invention réussie a souvent été précédée d'espoirs qui

supposent un inventaire des possibilités purement techniques

Cependant, comme le note Dominique Wolton, aucun système technique n'a jamais donné

naissance à un modèle de société. Cet auteur nous alerte contre le résultat probable de

cette technocommunication, à savoir une rationalisation et une standardisation de la

communication.

« La communication, longtemps facteur d'ouverture et de rapprochement entre

les idées et les peuples, peut aujourd'hui devenir une cause d'antagonisme, voire 

de haine car, dans un monde où tout circule, elle met encore plus en évidence

les différences. Et supporter autrui est beaucoup plus difficile quand il est proche 

et visible que lorsqu'il est lointain et peu visible. Pour préserver la communication 

comme valeur d'émancipation, il faut donc réfléchir aux bonnes distances à

conserver » [Wol, 97].

La déshumanisation et la manipulation [Sar, 98], le cynisme et la "privatisation" de l'individu

[Cas, 98] sont tout aussi envisageables.

La communication est par définition efficace lorsque les intervenants appartiennent à un

même univers socioculturel, quand ils partagent des valeurs, des expériences, etc. Pourtant 

la communication qu'on nous promet permettra de communiquer avec n'importe qui, c'est-à-

dire sans culture ni valeur communes. Internet illustre tout à fait à cette contradiction

[Ram, 99].

« De ce point de vue, le fantasme internet – communiquer avec n'importe qui, le 

plus souvent en anglais, de n'importe où, sur n'importe quoi et àn'importe quelle 
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heure – illustre la tentation d'éliminer ces contraintes. On fait comme si les

facilités de "branchement" préfiguraient celles de la compréhension, comme si la 

communication, entre espaces symboliques différents, pouvait se faire sans

intermédiaires, sans traducteurs, sans temps. Internet est le contraire d'un

modèle de communication universel … c'est un modèle de communication

fonctionnel qui se présente comme l'idéal de la communication normative »

[Wol, 97].

L'idéologie technique préfigure donc de graves problèmes pour nos sociétés à venir.

Néanmoins, les auteurs partageant ce constat restent optimistes sur un retour "naturel" à

une communication plus normative. Cependant, l'idéologie technique, qui est également

favorisée par les constructeurs et éditeurs informatiques a une conséquence tout aussi grave

sur les procédés de fabrication de document. Dans l'industrie du multimédia, cette tendance 

provoque des résultats parfois catastrophiques qui seront étudiés au chapitre 2.

3.4 Le multimédia : nouvel outil de communication

3.4.1 Communication multimédia

Vannevar Bush [Bus, 45] a été le premier à poser les bases d'un système de gestion des

connaissances de type hypertexte. Il s'agissait [Lau, 95] d'étendre la masse des

connaissances humaines accumulées à travers les siècles et d'apporter au chercheur un

environnement de recherche de données plus favorable que les systèmes de l'époque, en

s'inspirant de notre manière naturelle de penser. Car l'hypertexte, terme introduit par Ted

Nelson [Nel, 87][Ray, 94], a pour vocation la navigation de l'utilisateur dans les données par

associations sémantiques [Con, 87].

Définition : un hypertexte est un ensemble de données textuelles numérisées sur un support 

électronique, et qui peuvent se lire de diverses manières. Les données sont

réparties en nœuds d'information qui sont marqués par des liens sémantiques

[Lau, 95].

Rappelons qu'un document est un contenu informationnel pouvant être supporté par un

medium. Le terme de document désigne la structure qui régit l'organisation de sous-parties

constituantes, et ceci en totale indépendance vis-à-vis de l'objet physique réalisé en final. Un 

document de type hypertextuel, ou hyperdocument, possède donc des propriétés

supplémentaires. Le concept d'hyperdocument est défini par J-P Balpe [Bal, 90].
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Définition : « Un hyperdocument est un contenu informatif constitué d'une nébuleuse de

fragments dont le sens se construit à travers chacun des parcours que la lecture

détermine » [Bal, 90]. 

Comme pour le document, cette définition ne fait aucune référence au medium

correspondant ; un hyperdocument est indépendant du support qui le véhicule. Comme pour 

l'hypertexte, elle ajoute la dimension de multiplicité des parcours. Celle-ci présuppose la

possibilité pour l'utilisateur d'intervenir directement sur la diffusion des contenus, en

particulier au moyen de sélections ou choix multiples.

Victime du succès des nouvelles technologies, le terme multimédia est actuellement confus. 

Ainsi, les termes fréquemment rencontrés de 'multimedia' et 'd'hypermedia' devraient

théoriquement désigner des applications pour lesquelles la consultation est distribuée sur

des supports physiques différents (papier, écrans, compact-disc audio, ...) : cette définition

est désormais relativement désuète. De façon unanimement partagée, ces termes se

rapportent maintenant à des hyperdocuments pour lesquels on rencontre la présence de

textes, de graphiques, d'images animées et de sons sur un même support informatique. En

ce sens, un 'multimédia' n'est rien d'autre qu'un hypertexte gérant des fragments qui peuvent 

être lus, écoutés, vus. Ce sont les percepts, les objets de la perception, qui se diversifient et 

s'adressent à des sens multiples. Il serait alors plus juste de parler d'hyperdocument

plurisensoriel [Dur, 97b].

Définition : le multimédia est une technologie de communication qui tend à rassembler sur

des supports de même type l’ensemble des données plurisensorielles (niveau

physique) et informatiques (niveau logique) [Dur, 97b].

3.4.2 Spécificités du multimédia

On peut déduire des caractéristiques principales pour le produit multimédia à partir des

définitions ci-dessus :

• La présence d'une composante informatique qui supporte le document multimédia mais

aussi constitue une partie des données du produit (les données logiques). L'informatique 

est actuellement le support de tous les documents multimédias ; le terme "d'application

multimédia" est d'ailleurs souvent employé. Le support de lecture est dans la majorité

des cas un écran informatique (sauf dans les cas où le document apparaît sur l'écran de 

télévision avec les consoles de jeux vidéos et les appareils de connexion aux réseaux

câblés et internet). Les supports de diffusion varient selon le type de document : ces
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supports se divisent en supports off-line (hors ligne) comme le cédérom, le DVD-ROM et 

les bornes interactives et en supports on-line (en ligne) avec comme exemple Internet.

L'exemple le plus connu d'application multimédia sur cédérom est Le Louvre, Peintures

et Palais produit par la société Montparnasse Multimédia et la Réunion des Musées

Nationaux et réalisée par la société Index +. Ce document propose une visite du musée

selon plusieurs modes de lecture : visite guidée, navigation sémantique, index, etc. Les

cédéroms, et leurs successeurs, les DVD-ROMs, couvrent un marché assez large allant

du jeu vidéo (Myst) aux logiciels ludo-éducatifs (Adibou), en passant par des cédéroms

de formation (Cours de langue, …), des cédéroms culturels (Orsay, visite virtuelle), ou

encore des présentations institutionnelles et des magazines électroniques.

Les applications sur internet ont été popularisées par l'invention du Web, qui a permis

l'affichage sur des postes dits "clients" de documents, de nature hypertextuelle et

comportant des images tout d'abord, envoyés par un ordinateur dit "serveur". Les sites

web sont des documents multimédias, qu'ils soient des sites institutionnels "vitrine" (sorte 

de présentation d'une entreprise), de communication, de commerce…

• La présence d'une composante plurisensorielle avec l'apport des différents types d'objets 

de médias numérisés (données plurisensorielles). Sans pour autant réaliser une

taxonomie des objets existants, il convient de préciser les familles principales : 

Ø Les vidéos numérisées ont longtemps été rares dans les applications multimédias ;

depuis quelques mois, leur pourcentage dans les documents augmente. Aux formats 

informatiques des premiers temps (Quicktime, AVI) s'ajoutent maintenant des formats 

de meilleure qualité comme le format Digital Video. Les formats de compression ont

eux aussi connu des améliorations de qualité importants, notamment avec les

versions successives de la norme MPEG, par exemple.

Ø Les images numérisées et les graphismes. Les graphismes ont été introduits avec les 

premiers jeux informatiques ; les images numérisées qu'on leur a associées vers le

début des années 90, et dont la qualité n'a cessé de s'améliorer, ont longtemps été

les seuls médias présents dans les applications multimédias.

Ø Les premiers documents multimédias ont été des diaporamas.

Ø Les animations.

Ø Les sons, qu'il s'agisse de musique, de jingle, de bruitages, de commentaires.

Ø Le texte, brut ou accompagnant les images comme dans la communication

publicitaire.

Par convention pour la suite de ce mémoire, le terme média sera également utilisé pour

désigner ces différents objets plurisensoriels, car il est largement employé par la profession.
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• L'existence de parcours de lecture qui ne sont plus forcément linéaires mais guidés

sémantiquement. La nature hyperdocumentaire du multimédia est l'une de ses propriétés 

majeures, même si elle était souvent détournée jusqu'à présent dans le milieu

professionnel, où à la consistance et la richesse de liens sémantiques sont préférées la

facilité et la simplicité de mise en œuvre de l'arborescence et des boutons.

• Enfin, la présence d’une interface entre ces données logiques et l’utilisateur : celle-ci

ajoute une caractéristique non négligeable, l’interactivité. 

Définition : L’interactivité consiste en l’échange d’informations entre les structures de deux

dispositifs différents, l’un d’entre eux pouvant éventuellement être un utilisateur

humain [Bal, 97a].

Dans le cas d'un échange entre une machine et un individu, on peut décomposer

l'interactivité en deux composantes : l'interactivité matérielle et l'interactivité humaine.

L'interactivité matérielle correspond aux interfaces homme-machine. Introduite par des

spécialistes en interaction homme-machine, elle fait généralement plus référence aux

dispositifs techniques de communication qu'aux actions possibles à l'utilisateur. De

nombreux travaux de référence existent, notamment [Cou, 90][Nig, 96][Kol, 97].

L'interactivité humaine est introduite par G. Le Cardinal [LeC, 89] qui indique que « l'intérêt

suscité par un document peut être de nature intellectuelle ou de nature psychologique ». On 

parlera par conséquent d'interactivité psychologique et d'interactivité intellectuelle.

Définition : L’interactivité psychologique est l'interactivité d'ordre émotionnel entre deux

systèmes : un choc émotionnel, par exemple, peut engendrer un changement

d'attitude [Dur, 97b].

Définition : L’interactivité intellectuelle est l'interactivité d'ordre cognitif entre deux

systèmes.

Les documents multimédias ont la particularité d'envoyer des stimulations aux sens majeurs 

(l'ouï e, la vue, mais aussi éventuellement le toucher quand on pense aux joysticks qui vibrent 

en réponse aux actions des utilisateurs) ; manipulant fortement les images, ils ont la

propriété de stimuler d'avantage l'inconscient et l'émotivité des individus (cf. paragraphe

3.2.).

Néanmoins, la présence (abondante jusqu'à présent) de texte, l'interactivité et l'attitude à

adopter devant le média tempèrent légèrement, on l'a vu, ce constat, en faisant intervenir le

rationnel. D'ailleurs, les proportions des sollicitations entre le conscient et l'inconscient
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diffèrent certainement beaucoup entre certains documents multimédias, par exemple entre

les documents culturels ne contenant que des images agencées en diaporamas et les sites

web marchands.

Ce constat permet de dissocier très rapidement le document télévisuel du document

multimédia, et même de comprendre très sérieusement le peu de chances qu'ont internet et 

ses produits de remplacer un jour la télévision sans en adopter presque complètement la

forme et les modalités [Nie, 97a]. Beaucoup d'analystes, notamment [Nie, 97b] et [Bad, 98]

contestent en effet ces prédictions des économistes et des informaticiens. D'autres

arguments viennent conforter cette analyse : 

• Les utilisateurs d'ordinateurs manipulent leur environnement pour aller chercher les

données ; les utilisateurs de la télé reçoivent passivement les messages. Les quelques

essais de télévision interactive se sont rapidement heurtés à cette différence d'usage et

se sont pratiquement tous orientés en définitive vers une proposition de programmes

classiques.

• L'une des plus grandes forces de la télé est qu'elle offre du divertissement relaxant et

hypnoï de ; l'ordinateur est plus interactif et demande de l'action de la part de l'utilisateur. 

• 40% des possesseurs d'ordinateur ont l'ordinateur et la télé dans la même pièce.

• Les ordinateurs sont manipulés et vus à proximité (30 à 40 cm selon un standard de

l'American National Standards Institutes et de l'Human Factors Society [Hfs, 88]) tandis

que la télé se regarde àdistance plus grande (3 à4 mètres minimum en général).

• La télévision a un usage social que n'a pas l'ordinateur ; alors qu'on regarde la télévision 

en groupe, un seul individu se place, en général, devant son écran informatique.

3.4.3 Conception de documents multimédias

Les paragraphes précédents ont montré que le multimédia est une nouvelle technologie

marquée par quelques propriétés majeures :

• La fusion de technologies et de techniques qui n'avaient, il y a une ou deux décennies

seulement, pratiquement rien en commun. Les métiers liés àces techniques ont chacun

des impératifs et des philosophies différentes.

• L'évolution croissante et très rapide des capacités techniques.

• La communication multimédia propose une nouvelle forme de communication qui, si elle

exploite des médias existants, ne s'appuie sur aucune référence, aucun "canon

communicationnel", même si des techniques de présentation comme l'hypertexte sont

employées.
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La soudaineté de la création du multimédia a créé un vide méthodologique autour de cette

discipline émergente. Les premiers professionnels du multimédia, issus chacun d'un métier

spécifique (l'informatique, l'audiovisuel, …) relativement éloigné des possibilités du nouveau

média, se sont trouvés contraints àconcevoir et àproduire sans véritables points de repère.

Car encore maintenant, il existe peu ou pas de repères pour la conception [Jea, 99]

(structuration, conception de l'interactivité, de la navigation), la création, la mise en scène

(réalisation) et la mise en œuvre des projets. Aux niveaux financier et juridique aussi, les

professionnels ont été rapidement pris de court.

Ce manque de repère àtous les niveaux a plongé les projets multimédias dans un désordre

méthodologique, avec pour effet des produits n'atteignant pas leur but, des utilisateurs

n'ayant aucun gain d'usage, et enfin des projets aboutissant à des pertes financières

substantielles. Le deuxième chapitre propose à cet effet une analyse de ces problèmes

méthodologiques et de leurs conséquences.

Du point de vue de la communication et de l'information pour lesquels le multimédia est

souvent présenté comme la panacée, le même constat final peut être dressé : on

communique relativement mal avec le multimédia. Il convient donc de mettre à plat le

problème de communication posé par les nouvelles techniques :

« L'analyse de l'écrit d'écran requiert tout à la fois une description précise de la

matérialité des dispositifs techniques, une réflexion sur la nouvelle économie des 

signes (écrit, images & son), ainsi qu'une mise en perspective des processus

sociaux d'appropriation, d'interprétation et de récriture qui organisent cette

nouvelle économie sémiologique » [Jea, 98].

L'objet de cette thèse est de s'attacher à ce problème de communication d'un point de vue

avant tout méthodologique. Pour le résoudre, il a donc été décidé de s'orienter vers les

problèmes de conception et de développement du document multimédia. L'objectif est de

parvenir àune méthodologie englobant le projet qui garantisse l'atteinte des objectifs et des

fonctions du produit, notamment en termes de communication. Pour cela, des règles de

gestion de la qualité seront employées.

3.4.4 Bilan : objet de cette thèse

Le multimédia est une nouvelle technologie de communication qui fusionne sur un même

support des données à la fois logiques et plurisensorielles. Il ouvre des perspectives

intéressantes en termes de communication et d'usages.
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Néanmoins, du fait de sa jeunesse, cette nouvelle discipline technique est marquée par un

manque de référents et de méthodes : on ne sait pas quoi créer, ni comment. Ce travail de

thèse tente de répondre au problème du "mieux créer", sachant que sa perspective reste la

conception multimédia.

3.5 Conception et mise en scène en fonction du medium

Fabriquer des documents multimédias consiste à modeler le message (à partir de données

existantes ou àcréer, puis d'informations à transmettre) puis à le mettre en scène pour coller 

aux propriétés perceptives et mnésiques du récepteur (attention, capacités de perception et

de cognition, etc.). La création et la mise en scène sont des étapes critiques de tout projet de 

communication en général, et des projets multimédias en particulier. L'audiovisuel a montré, 

dans le cas de la communication avec document, qu'un processus rigoureux peut être mis

en œuvre. La scénistique apporte des solutions également méthodologiques. Ces éléments

pris en compte, le dernier paragraphe examine la possibilité de qualifier d'œuvre, un

document multimédia.

3.5.1 Cas de l'audiovisuel

Une analyse fine a été réalisée par Alain Durand, chercheur au Laboratoire des Sciences de 

la Communication dans son mémoire de Thèse [Dur, 97b] pour tenter de fixer le cycle de vie 

d'un produit audiovisuel par rapport au cycle de vie d'un produit de communication proposé

par S. Leleu-Merviel (cf. 2.4.2.).

L'audiovisuel est un domaine qui nécessite une prise en compte maximale des facteurs

humains : l'exemple de la publicité peut suffire à l'expliquer. En effet, il est primordial d'axer

la création sur l'émotivité du spectateur et sur la narration pour réussir le passage à

l'information voulue. Dans l'audiovisuel, on ne cherche pas uniquement des représentations

visuelles, mais aussi à susciter des émotions et des sentiments face à l'image : c'est

d'ailleurs ce qui sépare le plus une image audiovisuelle d'une interface homme-système telle 

que celles utilisées dans les entreprises. Poussant plus loin les limites, la publicité joue à

travailler plus directement sur le subconscient àpartir de stéréotypes, de "concepts visuels". 

Les risques, notamment financiers, liés au projets audiovisuels sont importants : les coûts de 

production sont énormes pour des retours non totalement garantis, par exemple dans le

cinéma. Une organisation très fiable est nécessaire à la survie des projets ; celle-ci

conditionne le bon fonctionnement de la machine de production et agit fortement sur les

finances. Néanmoins, cette organisation en termes de gestion du cycle de vie tout entier ne

perturbe pas pour autant la créativité. 
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L'industrie de l'audiovisuel se démarque par une caractéristique intéressante : de petites

structures de production existent au côté d'autres plus importantes. Pourtant les deux types

d'organisation emploient les mêmes règles et le cycle de vie est identique. Le

fonctionnement général du processus est totalement identique : seules changent, et cela est 

logique, les façons d'appréhender le problème (écriture, production, post-production) selon

les structures (une équipe de 3 ne partage pas le travail de la même façon qu'un groupe de

30) et les hommes (les cinéastes de la nouvelle vague par exemple avaient des méthodes

personnelles qui s'inscrivaient néanmoins correctement dans le processus général).

Globalement, le cycle de vie d'un document audiovisuel est le suivant (cf. également la figure 

I.14) : on démarre d'un état latent où une simple idée n'est pas clairement exprimée.

L'expression de cette idée est réalisée.

Une analyse fonctionnelle intervient généralement ensuite mais n'est pas toujours réalisée 

formellement. Cependant, dans la plupart des cas, l'analyse fonctionnelle fait foi, surtout

dans l'audiovisuel institutionnel (et aussi les superproductions américaines !). En tout état de 

cause - et dans tous les cas -, le cahier des charges fonctionnel est la base du projet.

Notamment dans le cas des commandes, le cahier des charges, en plus de garantir le

respect des objectifs et des contraintes, fonde de façon assez efficace la bonne entente des 

partenaires du projet et constitue une base contractuelle àcelui-ci.

Cependant, la créativité n'est en aucun cas annihilée par un cahier des charges rigoureux :

les bases nécessaires à l'expression de la créativité sont en revanche établies. La créativité

n'est pas limitée par le processus, elle est en quelque sorte guidée.

Les Conceptions préalable (avant projet) puis détaillée (développement) conduisent à un

état défini du produit. Les produits majeurs de ces étapes, le scénario et le story-board, sont 

primordiaux pour la suite du projet. Mais cet état virtuel est totalement indépendant des

contraintes et choix techniques qui sont définis à l'étape suivante, correspondant à

l'industrialisation. Cette dernière prépare la phase de production proprement dite. Elle

peut jouer un rôle très important pour la suite, sachant que, si elle est précise, la production

ne consiste alors qu'à respecter les tâches notifiées. Dans l'audiovisuel on note donc

l'importance qui est accordée aux étapes préliminaires.

Les problèmes de modification en cours de cycle, quant à eux, peuvent être facilement

contournés en s'appuyant sur les documents élaborés aux phases précédentes : en effet,

modifier un élément du scénario ou du découpage n'a pas de conséquences énormes si la

préparation à la production a été "rigoureuse". "Copier/coller" des éléments de dialogue ou

de discours informatif ne détruisent pas le travail fourni jusqu'alors, pour peu que les
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modifications respectent les règles ou normes établies lors des premières phases. Par

exemple, sur le tournage de son film "A bout de souffle", Jean-Luc Godard écrivait ou

réécrivait les dialogues du lendemain en fonction des résultats du tournage des journées

précédentes.

Au niveau des intervenants, si les acteurs du projet (comédiens, cameramen, ingénieur du

son, etc.) sont autonomes et ont un rôle spécifique, c'est leur association et le travail

d'équipe qui en résulte qui conditionnent le résultat. Les projets audiovisuels sont des projets 

d'équipe où se mélangent un ensemble de connaissances et de cultures.

L'audiovisuel suit donc concrètement un processus rigoureux pour l'élaboration de ses

produits ; c'est ce processus qu'a généralisé S. Leleu-Merviel. L'audiovisuel présente aussi

certaines caractéristiques importantes que l'on peut retrouver dans les projets multimédias : 

un nombre important d'intervenants qui coopèrent, une taille des projets qui n'est pas

homogène, un besoin de créativité malgré la présence d'une organisation forte et un besoin

de mettre en scène un message pour le destinataire. La scénistique répond à ce dernier

problème.

3.5.2 Approche scénistique

La scénistique est une méthodologie d'aide à la conception de document [Lel, 97][Dur, 97c]. 

Elle permet de mieux caractériser les composantes élémentaires qui contribuent à

l'élaboration d'un document au plan communicationnel. La mise en œuvre de cette

méthodologie s'appuie successivement sur la diégèse, le scénario, la scénation, la scénique 

et la mise en situation.

Définition : la diégèse correspond à tout ce qui appartient, dans l'intelligibilité du document,

au monde supposé ou proposé par le récit. C'est un monde virtuel, peuplé

d'entités et régi par des lois internes.

La diégèse est l'univers, le monde virtuel dans lequel se déroule l'histoire [Sou, 53] : elle

comprend les lieux, les personnages ; elle contient le potentiel scénaristique (elle sert

d'assise à l'élaboration du scénario). Elle définit chaque élément pertinent du monde

supposé par le document. Par exemple, elle introduit généralement la psychologie des

personnages, notamment à partir de faits et d'actions qui ne figurent pas toujours dans le

récit. Les entités sont décrites par la diégèse.

Définition : les entités sont des objets, choses ou personnages réels ou imaginaires, qui

participent àl'évolution et/ou àla description de l'environnement.
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Le scénario ne représente pas la structure proposée à la perception de l'utilisateur, mais

modélise la structure événementielle profonde. Il faut rappeler que le scénario sert à définir

le produit de communication. Il a pour rôle de construire la narration : le scénario représente 

en ce sens "l'histoire" que l'on raconte.

Définition : la scénation désigne la structure organisée d'événements et/ou d'états avec

lesquels le lecteur est effectivement mis en interaction. Elle est constituée d'un

ensemble de fragments extraits du scénario. Lorsque la conception du scénario

et celle du modèle scénationnel sont achevées, on dispose du produit virtuel

dans son intégralité.

Une différence majeure  apparaît entre le scénario traditionnel et le scénario interactif. Dans 

le scénario interactif, ce sont les actions de l'utilisateur, ses choix successifs et son

comportement qui élaborent la scénation en temps réel, au fur et à mesure de l'interaction

(l'auteur n'a pas de contrôle direct sur la scénation ; chaque session d'utilisation donne lieu à

une scénation différente quel que soit l'utilisateur).

Arrivé à l'état virtuel, le document existe de façon parfaitement abstraite, ce que Gardiès et

Bessalet [Gar, 95a] appellent "texte".

Définition : la représentation abstraite du document est appelée le texte : elle utilise un

formalisme de représentation adapté.

La scénique a justement pour but de concrétiser le texte.

Définition : la scénique désigne le processus permettant de transposer le texte en une

réalité concrète : elle résulte de choix esthétiques, de contraintes pratiques ou

financières, etc.

La scénique relève totalement de la réalisation, au sens audiovisuel du terme. C'est à ce

niveau seulement que les personnages prennent corps, que les décors se concrétisent.

Dans le cas particulier des hyperdocuments, la scénique dispose d'un degré de liberté

supplémentaire. En effet, elle prend en charge le choix du média (objet texte, vidéo, image, 

etc.) pour un fragment donné de la structure scénistique.

Définition : la mise en situation définit les modalités de la relation concrète entre l'utilisateur 

et les données du document.



Chapitre 1 : Le document multimédia

91

Dans le cas d'un hyperdocument, la mise en situation désigne la détermination des moyens 

concrets permettant àl'utilisateur de naviguer dans un milieu mis en scène (par la scénique), 

ce qui engendre l'acquisition d'informations de la part du milieu. Elle relève de ce qu'on

désigne par interface homme-machine dans le monde de l'informatique et de l'automatique.

C'est au niveau de la mise en situation, et seulement là, que la mise en œuvre de telle

fonction utilisateur sera liée àun bouton, àune icône, àun déplacement du joystick, àun clic 

souris, etc. En revanche, les fonctions d'interactivité accessibles à l'utilisateur ont été

définies dès l'élaboration du scénario.

La fabrication d'un document multimédia peut donc largement s'appuyer sur des bases

existantes dans la fabrication d'autres documents de communication, notamment

l'audiovisuel. En outre, la scénistique montre clairement les paliers à franchir

successivement pour créer et mettre en scène l'hypermédia. Mais si l'on peut parler à juste

titre de création multimédia, peut-on réellement considérer le document multimédia comme

une œuvre ?

3.5.3 Création, Œuvre et Nouvelles Technologies de l'Information et de la

Communication

3.5.3.1 Modification de la relation au travail

Plus en amont que les NTIC, c'est l'apparition de l'outil informatique et de la numérisation qui 

changent considérablement la relation au travail. Alors qu'un grand nombre de métiers

passent tour à tour à l'informatisation des procédés, allant jusqu'à utiliser les réseaux pour

échanger des données, il convient de remarquer que dans un très grand nombre de

secteurs, le tout numérique (création sur support numérique, support de transmission

numérique, lecture sur support numérique) s'installe bel et bien.

Sans généraliser, et en se concentrant sur notre champ d'étude, il convient de remarquer,

c'est d'autant plus flagrant pour les sites web, que la création, la diffusion et la lecture des

messages se font à partir du même support. L'ordinateur se présente à la fois comme un

outil, un moteur, un transmetteur [Cot, 99]. Alors que jusqu'à présent, les techniques

s'adressaient spécifiquement àdes professionnels, la démocratisation des micro-ordinateurs

et d'internet présentent les mêmes outils à l'émetteur et au récepteur, à l'initié et au novice ;

à terme, l'outil devient presque naturel et transparent. Cela ne va pas sans créer de

nouveaux problème de rapport àla création et àla lecture d'un document ou d'un message :

« Entre le pinceau du peintre, le mur ou la toile et l'œil du spectateur, nous avons 

plusieurs ensembles qui se rencontrent de façons différentes, àdes étapes bien
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précises et selon des logiques qui ne sont pas identiques. De la même manière,

la rencontre entre le lecteur et l'objet livre peut faire l'économie de la

compréhension du dispositif machinique. En revanche dans toute œuvre

informatique, il y a rencontre fusionnelle de tous les éléments technologiques mis 

en branle pour la produire, puisque le dispositif de lecture ou de consultation est 

lui-même de l'ordre du machinique » [Cot, 99].

D'autre part, cette fusion de techniques change considérablement le rapport au travail en

groupe. D'un point de vue spécifiquement humain et relationnel, notons que la distance peut 

apparaître dans un travail en groupe (travail à distance) sans nécessairement porter

fonctionnellement préjudice au processus (ce que l'on peut tempérer en indiquant que la

distance n'est peut-être pas une bonne solution en termes de communication). Selon G.

Verroust [Ver, 95], la hiérarchie, la discipline et la division verticale du travail (imposées par

la société industrielle) sont remplacées par la collaboration, la responsabilité. D'un point de

vue global àl'entreprise, Joël de Rosnay voit de sérieuses modifications :

« De manière traditionnelle, la chaîne de valeur ajoutée matérielle lie l'individu à

l'entreprise par les trois unités classiques : unité de lieu (pour assurer le contrôle 

des tâches) ; unité de temps (pour quantifier la base du salaire) ; et unité de

fonction (compétence individuelle exercée dans l'entreprise). La

désynchronisation, la délocalisation et la dématérialisation du travail créent une

nouvelle classe de travailleurs. Après le paysan, l'ouvrier et l'employé,

apparaissent les travailleurs du savoir, aptes àmanier les symboles, les données 

abstraites et à les transformer en produits à plus haute valeur ajoutée »

[DeR, 99].

Au niveau du multimédia, l'existence de plusieurs médias modifie les habitudes de travail des 

producteurs, des concepteurs, des rédacteurs. Alex Soojung-Kim Pang [Pan, 98] rapporte le 

cas de l'édition des encyclopédies, qui passe maintenant progressivement au numérique,

même si les versions papier, correspondant toujours à un type d'usage, ne sont pas

menacées. Le travail de l'auteur s'en trouve modifié. Par exemple, pour certains champs

évoluant rapidement, il fallait attendre la mise àjour de l'encyclopédie papier (presque toutes 

les décennies) pour suivre les évolutions et les inventions. Dorénavant, avec les

encyclopédies en ligne, les nouveautés peuvent être rapidement répercutées. Le statut de

l'auteur d'articles, ses rapports avec les éditeurs, ses modes de travail s'en trouvent tout à

fait modifiés.
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3.5.3.2 Création et ordinateur

Dans les nouvelles technologies, le statut de l'auteur, le statut du document, et le statut du

lecteur changent. Dès lors, peut-on parler d'œuvre pour le document multimédia ?

Rappelons tout d'abord la notion d'œuvre :

Définition : l'œuvre d'art est un message fondamentalement ambigu, une pluralité de

signifiés qui coexistent dans un seul signifiant. Il faut ici entendre par "œuvre" un 

objet doté de propriétés structurales qui permettent, mais aussi coordonnent, la

succession des interprétations, l'évolution des perspectives [Eco, 62].

Le statut d'œuvre d'art a été discuté pour l'ensemble des nouveaux médias. La

photographie, le cinéma, notamment, ont été sujets à de nombreuses discussions. 

D'après Bourdieu [Bou, 65], la place de la photographie au sein des arts a été discutée pour 

deux raisons majeures. Tout d'abord, la photographie correspond pour beaucoup au modèle

de la véracité et l'objectivité, certainement parce qu'on lui a assigné des usages sociaux

tenus pour "réalistes" et "objectifs" ; la photographie a une fonction sociale : 

«toute œuvre d'art reflète la personnalité de son auteur, lit-on dans

l'Encyclopédie française. La plaque photographique elle, n'interprète pas. Elle

enregistre. Son exactitude, sa fidélité ne peuvent être remises en cause »

[Bou, 65].

D'autre part, l'acte photographique apparaît contradictoire avec la représentation populaire

de la création artistique comme effort et travail : la valeur de l'œuvre et l'acte qui la produit

devraient être liés. Néanmoins, même si la photographie capte àun instant donné de façon

arbitraire une scène, l'aspect du réel qui a été fixé correspond au résultat d'une sélection

faite par le photographe par rapport à ses catégories, ses canons. A travers ses

photographies, le photographe livre comme le peintre un message sujet à diverses

interprétations.

C'est cette idée de sélection du réel que reprend Umberto Eco [Eco, 62] lorsqu'il introduit la

notion de "taux d'art". Il donne l'exemple de la prise de vue en direct : cette prise de vue

entraîne un montage donc un choix, une interprétation : « la prise de vues en direct n'est

jamais une reproduction pure et simple de l'événement, elle est toujours une interprétation

de ce qui se passe, même si l'interprétation reste parfois de l'ordre de l'infinitésimal ». Le

placement des caméra est un choix, le cadrage est un choix. « Le choix devient ainsi
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composition, narration, unification discursive d'images isolées, pour en faire le tissu d'un

enchevêtrement d'événements coprésents ».

Il est donc justifié de proposer que le cinéma et même l'audiovisuel sont des arts. Par

extension, on pourrait leur ajouter le multimédia. Cependant, peut-on parler d'art alors que

dans ces domaines le document n'est que rarement fabriqué par une seule personne, un

seul auteur. Le cas de la musique permet de réfuter cet argument : un créateur, le

compositeur, compose la partition, fait appel à un orchestre, à son chef et à ses musiciens

comme équipe de production. L'œuvre jouée est interprétée, le plus souvent d'une façon

inexacte par rapport àla représentation mentale initiale de l'auteur.

Une œuvre qui fait passer une émotion et permet ainsi un dialogue entre un auteur et son

amateur, peut être considérée comme œuvre d'art. Certaines œuvres cinématographiques et 

vidéographiques entrent dans ce contexte ; certains documents multimédias le pourraient

également. Par exemple, J-P Longavesne [Lon, 97] cite l'exposition "of Music/Electronic

Television" de Nam June Paik en 1963 à la galerie Parnass de Wuppertal. Le matériau de

l'œuvre d'art était l'image électronique : treize téléviseurs étaient préparés selon treize

modalités différentes ; Paik voulait créer une peinture abstraite et en mouvement en utilisant 

les procédés électroniques. 

Néanmoins, tous les documents multimédias, tous les documents audiovisuels tout comme

toutes les peintures ne sont pas des œuvres d'arts. Ce ne sont pas les méthodes et

techniques structurées employées qui vont vers ou à l'encontre de l'art, ce sont avant toute

chose les auteurs, et particulièrement le réalisateur, qui marquent l'œuvre de leur empreinte 

la plus visible. De même qu'une lettre de réclamation n'est pas une œuvre d'art, alors qu'elle 

exploite les mêmes matériaux que la comédie humaine de Balzac.

Reconnaître les nouveaux médias comme potentiellement artistiques, c'est aussi accepter

les changements apportés à la création et à la diffusion des œuvres par les nouveaux

moyens. Paul Valéry [Val, 35], aux premiers temps des nouveaux médias, annonçait des

changements importants dans l'"industrie du beau" :

« Mais l'étonnant accroissement de nos moyens, la souplesse et la précision

qu'ils atteignent, les idées et les habitudes qu'ils introduisent nous assurent de

changements prochains et très profonds dans l'antique industrie du Beau. Il y a

dans tous les arts une partie physique qui ne peut plus être regardée ni traitée

comme naguère, qui ne peut pas être soustraite aux entreprises de la

connaissance et de la puissance modernes. Ni la matière, ni l'espace, ni le temps 

ne sont depuis vingt ans ce qu'ils étaient depuis toujours. Il faut s'attendre que de 
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si grandes nouveautés transforment toute la technique des arts, agissent par là

sur l'invention elle-même, aillent peut-être jusqu'à modifier merveilleusement la

notion même de l'art. 

Sans doute ce ne seront d'abord que la reproduction et la transmission des

œuvres qui se verront affectées. On saura transporter ou reconstituer en tout lieu 

le système de sensations - ou plus exactement, le système d'excitations - que

dispense en un lieu quelconque un objet ou un événement quelconque. Les

œuvres acquerront une sorte d'ubiquité. Leur présence immédiate ou leur

restitution à toute époque obéiront à notre appel. Elles ne seront plus seulement

dans elles-mêmes, mais toutes où quelqu'un sera, et quelque appareil. Elles ne

seront plus que des sortes de sources ou des origines, et leurs bienfaits se

trouveront ou se retrouveront entiers où l'on voudra. Comme l'eau, comme le

gaz, comme le courant électrique viennent de loin dans nos demeures répondre

à nos besoins moyennant un effort quasi nul, ainsi serons-nous alimentés

d'images visuelles ou auditives, naissant et s'évanouissant au moindre geste,

presque àun signe » [Val, 62].

Jean-Pierre Balpe insiste lui aussi sur cette nouvelle posture de type "financière" de l'œuvre

qui s'insère dans un flux [Bal, 97b] : l'œuvre n'a plus de valeur en tant que telle

(contrairement au passé, où elle avait de la valeur en fonction du signe religieux qu'elle

représentait, de la personne qui la commandait, ou encore de la collection à laquelle elle

appartenait). Cette valeur est maintenant dans la captation des déplacements incessants

qu'elle provoque : 

« l'œuvre n'est plus dans l'objet mais dans les possibilités de l'objet, l'avoir a

moins d'importance que le saisir. Le "produire" n'est plus dans le "reproduire"

mais dans le "re-produire" : l'œuvre d'art est dans l'événement toujours

recommencé dont on ne peut conserver que des traces » [Bal, 97b].

La littérature générative s'insère parfaitement dans cette perspective [Bal, 97c]. Elle ne

recherche pas une lecture classique mais plutôt un « effet de spectacle » créé dans l'espace 

et le temps par l'interaction et le mouvement. Bien évidemment, les pages générées sont

uniques (chaque lecteur possède une version unique des textes) et originales ; elles sont

irrémédiablement perdues après la lecture (il n'existe aucune fonction prévue pour les

sauvegarder). Le flux envoyé par la génération et saisi par le lecteur crée le texte.

En conclusion, on ne peut pas qualifier tout document multimédia d'œuvre, notamment parce 

le but d'une majorité de documents est d'apporter des fonctions simples et rationnelles à
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leurs utilisateurs (apprendre à parler anglais, visiter un musée, réaliser une transaction de

commerce électronique). Néanmoins un artiste peut trouver dans le document multimédia les 

moyens de s'exprimer àtravers une œuvre [Bur, 97].

3.6 Bilan

Le multimédia est une technologie de communication qui rassemble, sur un même support,

données logiques et données physiques. Les documents multimédias ont la particularité de

rétablir l'importance de l'image dans la communication tout en utilisant la rationalité dans les 

échanges. Les NTIC, fruits d'une avancée scientifique et technique importante depuis la fin

du XIXème siècle, et qui peuvent être considérées pratiquement comme un nouveau système

technique, changent en profondeur notre rapport à la création, à la fabrication de document.

Elles ont aussi pour la plupart des gens un statut de technique salvatrice à tous niveaux :

politique, économique, communicationnel. De nombreux auteurs ont montré les dangers et

les mécanismes de cette utopie. Il convient de garder à l'esprit ces mises en garde et de

privilégier avant tout les fonctions plutôt que les techniques.
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Conclusion

Longtemps, l'homme a été habitué à communiquer par l'intermédiaire de l'écriture, lorsqu'il

n'y avait pas de contact entre les intervenants de la communication. La communication dite

médiatisée a longtemps été rationnelle, même si les beaux-arts favorisaient déjàl'expression

imagée dans le document.

Alors que les mass médias ont laissé entrevoir le phénomène, le document multimédia et les 

NTIC en général marquent, en terme de communication, le retour d'une communication plus 

relationnelle, plus imagée. Car le document multimédia présente la particularité de favoriser

l'expression analogique tout en ne supprimant pas la composante rationnelle de la

communication.

La complexité des nouvelles technologies de la communication entraîne également des

changement importants dans la façon d'aborder la fabrication des messages multimédias.

On ne peut plus raisonner suivant le processus basique "action - analyse - réaction" désigné 

sous le terme "reconnaissance - action". Il faut planifier l'ensemble de l'activité : les concepts 

de programme et de gestion de la qualité s'introduisent nécessairement dans le processus

communicationnel.

Si l'on ajoute à ce constat la quasi obnubilation des milieux économiques, politiques et

industriels pour la technique, on aboutit au problème majeur de l'industrie du multimédia

actuellement : on communique mal avec le multimédia. Pourquoi ? Parce que les processus 

de fabrication, centrés sur l'utilisation des techniques, ne prennent pas en considération les

enjeux communicationnels pourtant au cœur du problème et tentent de généraliser le

processus reconnaissance - action. Le chapitre deux présente une analyse approfondie de

ce problème.
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Chapitre 2

Méthodologie AUTHOR pour lutter 
contre la crise du multimédia

Introduction

Le premier chapitre a présenté le document multimédia comme un produit de communication 

à part entière, faisant appel à des techniques et des technologies nouvelles. L'arrivée des

NTIC dans la sphère de la communication a pour conséquence de perturber notablement le

processus de communication qui les utilise. D'une part, l'élaboration du message ne peut

plus s'appuyer sur les repères qui étaient les siens depuis des siècles. D'autre part, à l'autre

extrémité du processus, la lecture des messages est différente, s'appuyant presque

équitablement sur les composantes rationnelles et relationnelles de la communication.

La place de l’homme, tant en amont qu'en aval dans le projet de fabrication du produit

constitue la préoccupation première de cette thèse. Au niveau de la création des messages, 

force est de constater que l'homme s'efface bien souvent au profit des techniques et des

outils informatiques et que les produits finaux n'atteignent pas leurs buts communicationnels. 

L'une des causes majeures de ce phénomène, avec le manque de "recul culturel" du

multimédia,  est le désordre méthodologique qui règne dans les projets actuels. Pour tenter

de cerner et d'apporter des solutions à ce problème, ce chapitre deux s'intéresse aux

processus mis en jeu dans la création de documents multimédias. 

Dans une première partie, un diagnostic des problèmes actuels dans les projets multimédias 

et de leurs conséquences est proposé. L'analyse qui est présentée se fonde pour une

grande partie sur l'étude de projets multimédias réels réalisés au sein d'entreprises avec

lesquelles le Laboratoire des Sciences de la Communication collabore et dans le cadre du

contrat CIFRE impliquant l'auteur de ce mémoire [Hua, 98]. Cette analyse commence par

des problèmes fondamentaux, qui sont liés à une rupture du processus de réflexion et de

création puisque le document multimédia, à de rares exceptions près, n'est pas modifiable
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rapidement et directement par son auteur. Ces problèmes fondamentaux ont tendance à

désorganiser les projets qui ne respectent plus alors ni délais, ni coûts, ni qualité et ne

favorisent plus la prise en compte des besoins de l'utilisateur final. Finalement, ce sont le

document final et son utilisateur qui sont le plus lésés avec les déficiences du premier et la

non réponse au besoin du second.

Cette analyse permet d'insister sur le fait que le besoin actuel des professionnels du

multimédia est avant tout méthodologique. Pourtant, au niveau scientifique et technique, un

certain nombre de solutions ont déjàété proposées, plus ou moins adaptées au multimédia.

Ces méthodologies viennent de plusieurs disciplines, surtout informatiques, et ne prennent

pas en compte tous les aspects du multimédia, ce qui explique l'échec relatif de leur

implantation dans le milieu professionnel. Elles apportent cependant un certain nombre

d'enseignements sur les démarches àsuivre dans un projet de développement d'application

multimédia. Une revue de ces méthodologies est proposée dans la seconde partie de ce

chapitre, mettant en évidence le besoin actuel d'une méthodologie véritablement adaptée au 

milieu professionnel du multimédia.

Enfin, pour répondre aux carences constatées sur les méthodologies de développement

actuelles, notamment leur relative inadaptation aux contraintes de développement du milieu

professionnel, ce chapitre propose la définition du cadre méthodologique AUTHOR (pour

Authoring and User oriented meThodology for Hypermedia mOdeling and cReation). Cette

méthode originale a pour vocation d'améliorer la créativité et la réponse aux besoins des

utilisateurs tout en garantissant les respect des délais et des contraintes des projets

professionnels multimédias.
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1 Identification des problèmes méthodologiques actuels

1.1 Préambule

En 1969 est décelée dans le domaine informatique la Crise du Logiciel [Gib, 94]. Cette

crise touche à l'époque l'industrie informatique du logiciel de façon répétée et systématique,

ce qui lui confère rapidement le qualificatif de "chronique". Ses symptômes sont les

suivants [Str, 96] : 

• le coût de développement d’un logiciel est imprévisible (le dépassement moyen est de

70%) et son délai de livraison est rarement respecté (le dépassement moyen est de

50%),

• la qualité du logiciel est déficiente quelle que soit la taille du projet : le produit ne satisfait 

pas les besoins, son utilisation est difficile et les fonctions offertes sont limitées ; il

consomme plus de ressources que prévu jusqu'à ne plus fonctionner sur les machines

pour lesquelles il était conçu. Enfin, le nouveau logiciel installé est à l’origine de pannes

dans le système qui l'accueille,

• la maintenance du logiciel est difficile, coûteuse et souvent à l’origine de nouvelles

erreurs,

• il est rare de pouvoir réutiliser un logiciel existant ou l'un de ses composants pour la

construction d'un nouveau logiciel ou pour sa propre évolution.

Les conséquences économiques sont désastreuses et se sont prolongées dans le temps.

Aujourd’hui, le coût du logiciel est supérieur à celui du matériel et croît de façon

exponentielle.

Ce tableau sombre qui a conduit des groupes de recherche de l'OTAN à définir le Génie

Logiciel [Gib, 94], pourrait relativement bien dépeindre la situation actuelle en production

d’applications multimédias [Sie, 97]. En effet, le multimédia a hérité de l'informatique

l'ensemble des problèmes liés à la crise du logiciel : le produit multimédia s'appuie bien

souvent sur une base de type informatique (le fonctionnement des contenus des cédéroms

et celui des sites web est assuré par des logiciels), ce qui lui en donne les caractéristiques. 

En plus des difficultés présentées ci-dessus, une très grande partie des produits multimédias 

proposés actuellement n'atteignent pas leur objectif pédagogique, communicationnel ou

informatif  [Hua, 00a] ; le discours qu'ils supportent a peu de sens ou a perdu la signification 

voulue par l'auteur [Jea, 99] ; ils n'offrent donc que peu d'intérêt à leurs utilisateurs

supposés, surtout au regard du prix et du manque d'originalité face aux supports papier et
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audiovisuel [Nie, 98b]. En outre, ils ne peuvent répondre àaucun besoin particulier, souffrent 

de problèmes de mise en scène, et leur ergonomie est souvent déplorable [Tri, 95], ce qui

conduit à une utilisation difficile des produits par leurs utilisateurs. Enfin, des problèmes de

fond liés aux spécificités de la technique hypertexte et hypermedia, comme la désorientation 

de l’utilisateur [Con, 87] n’ont toujours pas été résolus. 

Au niveau de la production proprement dite, on remarque àl’instar de la crise du logiciel des 

dépassements énormes en coûts et en délais. Cependant, aux dépassements de coûts

maintenant classiques des projets informatiques, s’ajoutent en multimédia les coûts d’achats 

de droits, de cachets d’acteurs et les coûts de prises de vues qui dépassent de beaucoup le 

coût d’une simple ligne de code informatique. Les enjeux financiers sont donc de tout

premier plan.

Une analyse réalisée au Laboratoire des Sciences de la Communication àpartir d'un certain

nombre de projets industriels [Hua, 98] a permis de montrer que, dans le cadre industriel

envisagé ici, l'absence de méthodes et d'outils dans les projets de développement

multimédia constitue une cause majeure au problème. Les professionnels actuels manquent 

également de recul et de culture commune. En effet, chaque intervenant provient d’une

discipline différente (informatique, audiovisuel, imprimerie…) et a donc tendance àutiliser en 

priorité les connaissances de sa discipline d'origine. Chacun applique ainsi ses propres

méthodes et ses propres principes, qui ne sont évidemment que partiellement adaptés aux

contraintes du multimédia.

Par conséquent, le projet multimédia est trop souvent désarticulé, il ne repose sur aucune

structure organisationnelle solide : l’analyse, la conception et la production sont mélangées

en un vaste prototypage désordonné [Oin, 94]. Les répercussions sur le projet sont très

importantes (retards, coûts …). Mais, plus grave encore, les conséquences ultimes

pénalisent l’utilisateur puisque c’est finalement le produit qui est lésé par les problèmes

engendrés au cours du déroulement du projet. La première partie de ce chapitre propose

donc tout d'abord une identification des causes de ce phénomène. Une démonstration de

type cause à effet, réalisée par analyse de projets, met ensuite à jour des conséquences,

pour le projet et pour l'utilisateur, de ce que l’on peut appeler la crise du multimédia. Enfin, 

des remèdes sont envisagés pour tenter de résoudre les carences méthodologiques

recensées.
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1.2 Problèmes fondamentaux

1.2.1 Absence de méthode pertinente

Le premier chapitre a rappelé que le fonctionnement cognitif et créatif de l'être humain

correspond à un cycle "Reconnaissance-Action" encore appelé "Recherche-Exécution"

[Car, 83][Cou, 90].

Rappelons cependant que deux types de processus de fabrication ont été distingués par

rapport àce principe [Hua, 98] :

• Les fabrications de documents qui consistent en l'évaluation/modification d'un seul

prototype tout au long de la création. Dans ce cas, la réflexion et l'action humaines sont

directement génératrices d'un résultat observable et donc évaluable. Le processus

Reconnaissance-Action est pleinement utilisé. L'homme concrétise un modèle mental,

orienté ou non par le support qu'il utilise, et voit immédiatement le résultat de son action, 

ce qui l'engage à réaliser d'autres actions. Des boucles de rétroaction successives et

réalisées en temps réel permettent àl'auteur de progresser, puis enfin aboutir. 

• Les créations de documents qui nécessitent de passer par des phases de conception

avant d'entrer en phase de production. Dans ce cas, la machinerie employée correspond 

plus précisément à la filière technique ou au système technique qui nécessitent une

planification et une organisation plus complexes. On se trouve ici dans le cas d'une

création dont on ne voit pas immédiatement le résultat : le feedback agit a posteriori ;

pour le cas spécifique de l’informatique, il est en outre difficile d’observer un logiciel en

cours de développement et de vérifier que le processus se déroule correctement

[Gau, 96]. De plus, la présence de plusieurs intervenants augmente les problèmes de

visibilité du projet. L'absence de visibilité due àla rupture du processus Reconnaissance-

Action est cependant atténuée par une certaine expérience et par des modélisations

abstraites intermédiaires du futur produit. C’est le rôle notamment des documents de

définition (comme les plans pour l'architecte, la partition pour le musicien et le scénario

en audiovisuel) et des documents de planification.

Les produits multimédias considérés dans ce travail, àl’instar des applications informatiques, 

correspondent en majorité à ce second type [Gau, 96] ; cependant, comme pour toute

discipline jeune, il n'existe ni expérience, ni formalismes rigoureux et systématiques. Les

auteurs ont donc tendance à faire converger leur méthodologie vers le premier schéma (et

repris en figure II.1) pour concrétiser et évaluer plus aisément leurs idées. Cela est d'autant

plus tentant que l'outil de fabrication et l'outil de consultation se confondent. L’aspect
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physique du projet masque donc complètement et définitivement la nécessité de l’analyse du 

besoin, de la définition des fonctions à proposer et de la conception d’une solution

appropriée. Le choix de la solution est en ce sens d’abord guidé par des considérations

matérielles [Jea, 99]. 

Construire
une page

Autre page

Vérifier la
page

Livrer le
produit

Produit
terminé ?

Oui

Non

Figure II.1. : Méthodologie "dominante" de production des applications

interactives.

Concrètement, le besoin de manipuler physiquement le produit se traduit donc par :

• une production immédiate sur des logiciels de graphisme,

• une absence d'analyse et de conception : une étude par interview d'auteurs multimédias 

[Hua, 96] montre que l'analyse est présente mentalement àun état latent. La conception, 

quant àelle, conduit exclusivement àune structure arborescente et/ou se fait tout au long 

de la production.

• un prototype unique implémenté sur un langage-auteur [Oin, 94] (cf. figure II.1). La

fabrication se fait alors par morceaux : un écran (ou page-écran) est composé, vérifié,

remodifié, jusqu’àêtre correct, puis on passe à l’écran suivant. L’application est terminée

lorsque tous les écrans ont été implémentés et mis en relation les uns avec les autres.

Aucune cohérence ou efficacité1 du produit ne peuvent être garanties avec de tels procédés 

puisqu'elles ne sont jamais validées ni même envisagées. D'autre part, la visibilité et la

traçabilité des projets sont rendues impossibles. Ce type de méthodologie peut suffire dans

le cas d'une production très limitée et non complexe (comme quelques pages Web) réalisée 

par une personne seule assurant en outre les évolutions, les remises à jour et la

1
Définition : qualité d'une chose qui produit l'effet attendu (référence Petit Robert).
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maintenance du document. Dans le cas général, l'élaboration d'un produit multimédia suivant 

une telle démarche est à la fois insuffisamment rigoureuse du point de vue méthodologique

et très centrée sur l'utilisation d'outils de production.

1.2.2 Freins àla mise en synergie des compétences

Les acteurs actuels du multimédia proviennent de disciplines différentes et n’ont trop souvent 

d'expérience, ni du multimédia, ni du travail avec des intervenants ayant d’autres sensibilités.

Il est ànoter àce propos que les formations au multimédia sont rarement complètes àcause

de la pluridisciplinarité nécessaire. De plus, une grande partie des formations proposées

actuellement sont des spécialisations : par exemple, en fin de cursus en informatique

« pure », on propose aux étudiants une année de spécialisation en multimédia qui ne fait que 

donner quelques bases en audiovisuel et en communication sans pouvoir approfondir ces

disciplines. Ces formations, limitées pour la plupart à des recrutements homogènes, ne

regroupent donc que des spécialistes de la même discipline et n’habituent pas les futurs

professionnels du multimédia àtravailler ensemble avec d’autres spécialités.

Le franchissement de cette barrière, la fusion des sensibilités se fait donc au sein de

l’entreprise ; mais chacun des intervenants n’y est pas forcément préparé, et ce que l’on peut 

appeler le « choc méthodologique » est parfois important. Pour exemple et exagérant

éventuellement les cas, on retiendra quelques incompréhensions classiques :

• certains informaticiens n’admettent pas la démarche des communicants qui discutent

beaucoup, sans méthode et souvent sur des sujets a priori très éloignés du propos avant 

de sortir un concept,

• la plupart des graphistes et infographistes renoncent à toute idée d’organisation dans

leurs activités,

• les créatifs rejettent toute méthodologie parce que leur habitude est de créer par

impléments successifs,

• etc.

Ces incompréhensions ne constituent pas des obstacles infranchissables ou ne créent pas

des problèmes relationnels forcément importants, mais poussent chacun des intervenants à

« travailler dans son coin », du moins méthodologiquement. Elles amplifient donc le désordre 

méthodologique, diminuent la communication au sein du projet et se posent tout simplement 

comme une barrière àla création de richesse.
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1.2.3 Méconnaissance des outils

La fabrication des produits multimédias est centrée sur l’utilisation d’outils. Le multimédia

étant en vogue, ces outils sont très nombreux, et sont souvent édités trop rapidement,

contenant encore un certain nombre de bogues. C’est le cas des langages-auteur et de leur 

extension à Internet, les éditeurs de pages ou de sites Web. Ces logiciels posent des

problèmes àtrois points de vue :

• D’une part, ils contraignent les utilisateurs par leurs limites techniques et conceptuelles :

un logiciel conçu pour organiser les applications interactives en arborescence contraint

son utilisateur à se limiter à de tels arbres pour son développement. Autre exemple,

certains logiciels ne supportent pas toutes les spécificités techniques. Les langages-

auteur ne satisfont en tout cas pas à un grand nombre de fonctions que l’on attendait

d’eux au départ [DUR, 97b].

• D’autre part, les langages-auteur génèrent des applications contenant régulièrement des 

bogues non attribuables à une mauvaise manœuvre du développeur. Ces bogues sont

souvent très difficiles àcorriger et allongent énormément les temps de développement.

• Enfin, ils n'offrent pour la plupart aucune aide et aucun support à la communication et à

la création puisqu'ils sont orientés vers les standards matériels d'implémentation.

La méconnaissance des outils disponibles est elle aussi à l’origine de problèmes importants. 

Ces outils sont mal utilisés et obligent à augmenter le nombre de manipulations avant

d’arriver àun résultat satisfaisant.

Les erreurs techniques liées à une méconnaissance générale du multimédia ou à une

méconnaissance des supports finaux sont encore plus nombreuses. L’absence de

connaissances approfondies du multimédia conduit à ignorer certains points, et donc à ne

garantir la qualité technique des produits que sur quelques parties du produit final, celles qui 

sont maîtrisées. Les connaissances techniques (débit, capacités des supports) ne sont

généralement pas connues des graphistes (alors qu’une connaissance de base pourrait

suffire). Des standards de qualité graphique ne sont pas maîtrisés par les intervenants

techniques des projets.

La méconnaissance des modes propres à communiquer est un problème non moins

important. Par exemple, aucune hypothèse n'est généralement émise quant aux

destinataires prioritaires du message, constituant le cœur de la cible, ce qui limite l'efficacité 

du contexte choisi pour la communication et le choix de langage. Autre exemple, la part

entre communication digitale et communication analogique (ou relationnelle), notamment à
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travers l'utilisation des médias (par exemple les clips sonores pour la communication

relationnelle et les blocs de texte pour appuyer les éléments rationnels), n'est pas faite (cf.

chapitre 1).

1.2.4 Synthèse

Les problèmes que traverse actuellement le multimédia sont liés à la jeunesse de la

discipline. D’une part, le projet multimédia est marqué par une absence méthodologique

assez lourde de conséquence. L’absence de repères et de documents de formalisation

focalise le projet sur l’utilisation d’outils qui, quant àeux, permettent de produire rapidement

du concret. D’autre part, la méconnaissance générale du multimédia amplifie le problème

méthodologique puisque la collaboration entre intervenants et l'exploitation des outils ne sont 

pas optimisées. Ces problèmes de fond conduisent à des erreurs fondamentales, encore

appelées points de rupture.

1.3 Schéma directeur pour le diagnostic du projet multimédia2

1.3.1 Environnement de l'étude et description du champ d'observation

L'étude présentée dans ce chapitre résulte d'une collaboration entre le Laboratoire des

Sciences de la Communication de Valenciennes avec des sociétés de production

audiovisuelle ou multimédia et des sociétés de service en informatique. Elle a été

notamment réalisée dans le cadre du contrat de recherche CIFRE ayant servi de support à

cette recherche. 

Cette étude a porté sur l'analyse de plus d'une dizaine de projets multimédias de réalisation

de cédéroms ou de réalisation de sites web correspondant à des missions professionnelles

effectuées pendant le contrat CIFRE. Elle résulte également de nombreuses observations

"sur le terrain" d'équipes de production multimédia (pour des questions de confidentialité,

aucune entreprise n'est citée dans ce document).

Cette analyse a mis en évidence la récurrence et la gravité d'un certain nombre de

problèmes, que l'on retrouve dans d'autres disciplines comme la conception d'interfaces

homme-machine et l'ingénierie des systèmes d'information [Red, 91]. C'est pourquoi la

structuration des résultats de cette analyse adapte au multimédia la présentation de l'analyse 

critique proposée par Redouin sur les projets de conception des systèmes d'information.

2 De larges extraits de cette synthèse ont été publiés dans [Hua, 98]
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1.3.2 Points de rupture dans le projet

Les "points de rupture" présentés ci-dessous (cf. figure II.2 s’inspirant pour certaines parties 

de [Red, 91]) peuvent être définis comme des absences de méthodes, de techniques,

souvent aussi de lucidité et de rigueur dans l'ensemble des tâches visant à concevoir et

réaliser un produit multimédia dans le cadre professionnel. L'ampleur que prennent souvent

leurs conséquences est importante et, s'il est facile de détecter les problèmes afférents, il

devient plus ardu de les corriger ou de les pallier :

Absence de conduite de projet (Erreur E1, cf. figure II.2) : le problème méthodologique

général est amplifié dans le milieu professionnel par le nombre et la diversité des

intervenants d'un projet (qu'ils soient humains ou institutionnels) et par le nombre d'activités 

différentes générées. Pour rappel, le projet de développement de produits multimédias mêle 

notamment les métiers de l'audiovisuel, les métiers de l'informatique, les métiers de l'édition

traditionnelle, les métiers du marketing, de la publicité, auxquels s'ajoutent les experts du

sujet abordé par le produit et le client. Cette fusion de compétences n'est souvent supportée 

par aucune méthodologie de conduite de projets. Par exemple, dernièrement, un groupe

important de la grande distribution a entrepris de mettre sur Internet l’ensemble de son

catalogue. La production a été séparée en plusieurs structures : une structure chargée de la 

prise de vue, une structure pour le référencement des produits, une structure pour le design 

des pages HTML, une structure pour le développement des pages HTML et une structure

pour le développement de la base de données. Aucune équipe de gestion du projet n’a été

mise en place et par conséquent, la communication et les échanges de données entre les

diverses structures ont été défectueux. La conséquence majeure est que le projet a duré

deux mois de plus ; et au surcoût dû au projet s’est ajouté le manque àgagner dû au retard 

de mise en ligne du catalogue. Enfin, le produit est difficilement utilisable et a déjàfait l'objet 

d'un certain nombre de modifications depuis sa mise en ligne.

Absence d'étude des risques (E2) : même si le budget d'un projet multimédia est souvent

élaboré (incluant parfois, comme en audiovisuel, les 10% de dépenses imprévues), le risque

financier est mal évalué. L’existence d'achats de droits, la profusion d'activités et l'absence

de méthode validée d'étude du risque y contribuent. Les risques pour le client

(fonctionnement, économiques, sociaux) ne sont généralement pas analysés non plus et

n'interviennent donc pas dans la planification et les prises de décision.

Pré-production éludée (E3) : au lieu de prévoir et planifier les activités de production

(planning, coûts, ressources humaines et matérielles, charges), les auteurs de produits

multimédias se refusent à considérer tout problème (technique ou financier) tant qu'il ne
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constitue pas un point de blocage pour le projet. Par exemple, il arrive que des musiques ou 

des photos non libres de droits soient insérées dans le produit avant de savoir à combien

s'élèvent leurs droits : c'est souvent quand le produit est fini que les auteurs s'inquiètent de

ce problème et s'aperçoivent que leur budget n'est pas suffisant pour acheter ces droits.

C'est àce problème qu'a été confronté un jour une petite société éditrice de cédérom : dans 

l'un de ses produits, de coût modeste (80000 francs), cette entreprise avait inséré une

musique non libre de droit.  Prise sur le fait par la SACEM lors d'une présentation publique

du produit, cette société a dû acquitter près de 600000 francs de dommages et intérêts.

Tests de validation du produit réalisés après l'implémentation (E4) : il est alors

impossible de corriger les erreurs d'analyse, de conception et de production puisque cela

implique des frais et du temps supplémentaires. Dans les faits, ces tests de versions Bêta ne 

servent donc qu'à corriger les bogues logiciels et les problèmes graphiques comme les

couleurs d'une image, la compression d'un film puisqu'ils sont rapidement modifiables. A

l'inverse, les choix de conception, l'analyse et l'élaboration des éléments dont la production

est longue (animation en 3 dimensions, films tournés avec des moyens audiovisuels

classiques) sont rarement corrigés.

Erreurs de production (E5) : les professionnels actuels du multimédia viennent de

différents horizons : même s'ils maîtrisent les techniques de leur métier d'origine, ils sont en

général sous-formés par rapport aux techniques, aux outils et aux contraintes du multimédia. 

Cela conduit à un manque de rigueur et de maîtrise des outils, et à de nombreuses

erreurs ; l’exemple le plus significatif est le suivant : beaucoup de cédéroms présentent des

sons et des vidéos mal numérisés et compressés ; en effet, en général, l'informaticien est

incapable de juger le résultat d'une compression car il n'est pas spécialiste de l'image et du

son et à l'inverse, les professionnels de l'image n'ont souvent pas les connaissances

techniques pour compresser une vidéo afin qu'elle fonctionne à un débit images/seconde

correct. Par exemple, dans l’industrie pharmaceutique, un grand laboratoire a commandé un 

cédérom de formation pour ses visiteurs médicaux pour plus d’un million de francs. Le

cédérom, contenant trop d’erreurs, et ne fonctionnant pas sur les machines cibles n’a jamais 

été utilisé.
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Figure II.2 : Chaîne de cause àeffets des points de rupture dans les projets

multimédia [Hua, 98].

Absence de documentation (E6) : les seuls documents de travail éventuellement

utilisés au niveau professionnel sont le cahier des charges et le document de définition ou

scénario (qui prend pratiquement toujours une forme arborescente) ; la communication est

donc rendue difficile dans le projet. En outre, les capacités de mise à jour et d’évolution des 
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produits multimédias sont limitées. Seuls les produits conçus dès le départ comme évolutifs

(comme les encyclopédies multimédias) supportent des mises àjour.

Absence d'analyse (E9) et de conception (E7) : l'analyse dans le projet multimédia ne

traite pratiquement que de points financiers. De plus, elle élude l’étude du véritable besoin

de l’utilisateur en mettant l’accent directement sur des contraintes matérielles : on parle plus 

de format (cédérom, borne) et d'outil (base de donnée, serveur) que de besoin de la cible, de 

fonctions ou d'axes de communication. La conception est tout autant négligée par les

auteurs de produits multimédias ce qui provoque une pauvreté conceptuelle du modèle de

conception (le scénario) qui est le plus souvent arborescent : la majorité des produits

multimédias se présentent donc à leurs utilisateurs sous la forme d'une structure de menus

arborescente qui n'offre que peu d'intérêt et se révèle souvent lassante.

Client pas assez consulté (E8) : ses interventions se résument souvent à la validation du

cahier des charges et du produit fini. Lorsque le produit est mis en service, on s'aperçoit

rapidement qu'il ne répond pas aux fonctions attendues par l’usager et que le contenu

informatif ou communicationnel n'est pas adapté au client. Ce défaut est particulièrement

sensible dans le cas de projets institutionnels, mais il existe aussi dans l'édition dite "grand

public".

Oubli de la cible dans toutes les étapes du cycle de vie (E10) : la composante

"utilisateur-final" n’intervient dans aucune prise de décision du projet multimédia. Dans les

cédéroms grand public, les utilisateurs finaux ne sont pas définis et les produits s'adressent

à toutes sortes de public sans cibler les messages et les informations [Tou, 95]. L’INA [Ina,

94] propose une base triangulaire aux activités d’analyse et de conception. Ce triangle a

pour sommets le produit (ses principales caractéristiques), les utilisateurs (besoins, attentes) 

et les contraintes de réalisation (techniques, financières, humaines). Dans un cas idéal, le

barycentre du triangle équilatéral pourrait se trouver au centre de celui-ci (avec même des

tendances à se rapprocher du sommet « utilisateur »). Dans le cas des projets multimédias

actuels, ce barycentre est souvent très proche de la base produit-contraintes dont le poids

est plus important (cf. figure II.3).
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Figure II.3 : Relations idéale (à gauche) et réelle (à droite) entre les trois

composantes importantes d’un projet multimédia.

Ces points de ruptures correspondent donc àdes erreurs fondamentales constatées dans la 

gestion de projets multimédias. Certains d’entre eux peuvent paraître triviaux à des

spécialistes d’autres disciplines. Néanmoins, ce constat n’est pas spécifique au multimédia

et on retrouve les mêmes erreurs dans un nombre finalement important de domaines. En

informatique par exemple, malgré le Génie Logiciel, on remarque au début des années 90 un 

pourcentage assez fort d’échecs dans les projets pour les mêmes raisons. En Ingénierie de

l’Information, Redouin [Red, 91] dresse à la même époque un constat qu’il qualifie de

désastreux dans son domaine.

1.3.3 Répercussions sur le déroulement du projet

Ces erreurs ou points de rupture ont des répercussions sur le projet et sur le produit en

construction [Hua, 98]. Des problèmes majeurs surviennent, qui conditionnent la réussite

financière du projet et bien sûr la qualité du produit multimédia final. Ces conséquences sur

le projet interagissent les unes avec les autres et sont difficilement corrigées, s’amplifiant les 

unes les autres dans le cas de corrections tardives et locales.

Trois de ces conséquences sont spécifiques au projet dans son cadre organisationnel et

financier : les retards (qui entraînent des surcoûts de production) sont une caractéristique

partagée par une majorité de projets. Les projets sont également plus coûteux que prévu,

notamment à cause de dépenses non planifiées, de problèmes d’organisation et de

développements supplémentaires. Pour les mêmes raisons, le développement de produits

multimédias est perturbé, c’est-à-dire qu‘aucune assise méthodologique ne permet de

structurer les activités ou d’envisager sereinement des changements d’orientation.

Sur un plan plus spécifique au produit en développement, huit conséquences majeures sont 

ànoter :
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• Le développement est limité techniquement : ils n'exploitent pas de façon optimale les

caractéristiques du support informatique ; au contraire, les produits tirent rarement parti

des opportunités techniques que leur offrent les supports, s’engluent même dans leurs

limites ou utilisent des innovations techniques hors de propos.

• Les erreurs sur le contenu (indépendamment du support) sont difficilement évitables car

il manque au projet de la structuration et de la rigueur : ces erreurs vont des fautes

d’orthographe aux erreurs de liens dans les champs hypertextes.

• La mise en scène est incorrecte, notamment parce qu’elle ne repose pas sur une

conception sûre, et bien souvent parce que les professionnels du multimédia ne

maîtrisent pas les techniques de mise en scène, ou de mise en page, relevant de

compétences plus spécifiquement artistiques, esthétiques, visuelles et/ou graphiques.

• Le besoin motivant la fabrication du produit est souvent oublié pour imposer une solution 

envisagée a priori ne répondant pas àun besoin clairement exprimé.

• Les fonctions proposées sont incorrectes.

• Les spécifications sont erronées.

• La cible n’est pas définie correctement dès le départ, et le produit se forme autour d’une 

vision de l’utilisateur final qui est floue, qui n’est pas la bonne, ou qui est inexistante. Par 

exemple, la Communauté Européenne a dernièrement participé dans le cadre du plan

MEDIA II au financement d'un cédérom àhauteur de trois millions de francs. Ce cédérom 

n'a été vendu qu'àsept exemplaires. Dans ce cas, l'absence de cible est flagrante.

• L’évaluation des différentes versions du produit par la cible au cours du projet est

totalement négligée : le projet n’étant pas correctement planifié, les dépassements en

coûts prohibant toute phase de test non vitale au fonctionnement du logiciel, et la cible

présentant finalement peu d’intérêt pour les équipes de développement actuelles, ces

évaluations sont rares ou réalisées trop succinctement.

Si l’on raisonne en termes de qualité pure, on s’aperçoit que la qualité du produit (réponse à

un besoin, préoccupation pour l’utilisateur final, validations régulières de la qualité du

produit) est négligée au profit des délais et des coûts (même si ceux-ci ont tendance àêtre

sous-estimés au départ du projet). Selon le principe de la figure II.2, la base triangulaire

Qualité – Coût – Délai [Ina, 94] est donc la suivante (figure II.4) :
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Figure II.4 : Relation triangulaire entre la Qualité du service, le coût et le

délai dans les projets multimédia actuels. On peut néanmoins observer que, 

malgré cette hiérarchisation des priorités, les délais et les coûts ne sont pas 

respectés.

Selon un mécanisme d'enchaînement, les erreurs fondamentales conduisent finalement à

des problèmes majeurs quant au produit final. La propagation des erreurs se fait de façon

exponentielle, au niveau quantitatif (une erreur cause généralement plusieurs problèmes)

mais aussi au niveau de l’ampleur (les erreurs provoquées sont de plus en plus graves).

1.3.4 Conséquences pour le produit final

Les conséquences finales concernent trois aspects du développement. Le premier est

financier et l’on peut y placer les pertes financières du projet. Le second aspect concerne le

produit « physiquement » : celui-ci est marqué par un nombre important de

dysfonctionnements, par des bogues et par une durée de vie très courte. Le dernier aspect

permet de s’intéresser aux performances du produit vis-à-vis des besoins des utilisateurs, et 

de remarquer que très peu d’entre eux, voire aucun, ne sont satisfaits (cf. figure II.2).

Les pertes financières (Conséquence C1) sanctionnent de nombreux projets multimédias, à

cause des achats de droits, des risques financiers mal évalués, des problèmes

méthodologiques et des retards. Selon l’INA [Ina, 94], plus le projet est ambitieux, plus les

estimations de départ devront être doublées voire triplées. Pour les cédéroms culturels, les

investissements sont lourds (6 Millions de francs pour le cédérom Art Gallery [Bro, 93]) et

sont rarement rentabilisés puisqu'il faut vendre en moyenne 40000 unités pour rentabiliser

un investissement d'un million de francs (cf. figure II.5).
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Figure II.5 : Revenus/coûts en fonction du temps en Génie Logiciel et

Multimédia ([Hua, 98] inspiré de [Pri, 95]). 

T1 correspond à la date de mise en service, T2 (resp. T’2) au point mort à partir duquel le

produit informatique (resp. multimédia) rapporte des bénéfices et T3 (resp. T’3) à la fin de vie 

du produit : pour un temps de développement et une date de livraison (T1) identiques, le

projet multimédia est plus difficilement rentabilisable (T’2>T2), sa fin de vie intervient plus

rapidement (T'3 < T3) et les gains éventuels sont beaucoup moins importants.

Les produits sont souvent inadaptés aux ordinateurs pour lesquels ils sont conçus

(C2) : l'existence de contraintes techniques (comme la compression des fichiers, le débit des

lecteurs de cédéroms, l'utilisation de langages-auteur, l'évolution rapide des matériels)

rendent insolubles certains problèmes de fonctionnement. Sur le marché grand public, le

constat suivant peut être souligné : un produit multimédia ne peut souvent pas fonctionner

correctement sur un ordinateur "multimédia" acheté un an auparavant. Cela prend par

exemple la forme de sons qui se coupent au chargement d'une image, ou encore d'une

lenteur d'affichage des éléments d'une vidéo numérique.

Les bogues logiciels (C3) sont présents sur tous les produits multimédias. Ils ont différents 

niveaux de gravité (qui vont de la sortie inopinée du logiciel, àl'inversion de liens, de sons ou 

d'images dans une page-écran) et correspondent souvent à des bogues des langages-

auteur non testés ou non élucidés. Les langages-auteur ont en effet beaucoup de mal à

gérer techniquement les problèmes de mémoire vive et d'affichage, ce qui entraîne

beaucoup de bogues dont le développeur n'est pas toujours directement responsable.

L'échec dans l'utilisation des produits multimédias (C4) découle notamment des deux

derniers points : l'application fonctionne mal (C2), avec des erreurs (C3), n'est pas agréable

à regarder, ne répond pas au besoin. Dans le cas du grand public, cela explique la relative

stagnation des ventes de cédéroms culturels : au bout de deux ou trois achats de cédéroms 

décevants, l'utilisateur moyen évite des dépenses qui restent onéreuses (car si des titres

multimédias apparaissent à des prix abordables de l'ordre de 100 à 200 francs, la grande

majorité d’entre eux coûte en moyenne de 300 à 400 Francs). Dans le cadre industriel, les

produits sont peu utilisés et en cas de premier échec, l'entreprise ne s'aventure plus ensuite 
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à dépenser quelques millions de francs pour un produit du même type ; c'est le cas dans

l'industrie pharmaceutique, où beaucoup de diaporamas de mauvaise qualité ont découragé

de nombreux laboratoires.

Les produits multimédias répondent rarement au(x) besoin(s) (C5) : en général, dans

les produits multimédias, les fonctions proposées aux utilisateurs ne correspondent pas à

leurs attentes réelles : les produits consistent pour la plupart en un rassemblement de

données multi-médias organisées d’une façon figée qui n’est pas forcément adaptée aux

besoins auxquels le produit doit répondre. Par exemple, toujours dans le milieu médical,

beaucoup d’applications multimédias de formation sont en fait des diaporamas à l’impact

pédagogique limité puisque l’utilisateur ne peut en aucun cas explorer la base de données et 

approfondir ses connaissances ou s'approprier les contenus.

Les produits multimédias se révèlent non adaptés à leur cible (C6) : la conception de

produits multimédia suit une logique de fonctionnement (cf. Chapitre 1). D'une part, le produit 

ne s'adresse pas spécifiquement à un utilisateur-cible ; d'autre part, les moyens mis à

disposition de la cible ne sont pas optimisés. Par exemple, des produits multimédias grand

public comme Paris, visite virtuelle proposent des modes de navigation innovants mais qui

se révèlent trop complexes ou perturbants pour un utilisateur moyen.

Etant donné l’ampleur des conséquences des erreurs de conception sur les produits

multimédias, il convient de proposer des solutions ou tout au moins des moyens d’éviter ces 

erreurs. Le paragraphe suivant propose un premier cadre pour tenter de maîtriser le

processus de développement.

1.4 Recherche de remèdes aux carences identifiées

Le fondement des erreurs présentées ci-dessus étant méthodologique, il convient tout

d'abord d'apporter des solutions à ce niveau. Sont proposées ensuite les grandes lignes de

règles susceptibles d’offrir un cadre et de permettre une certaine rigueur dans les projets

multimédias. Ces règles nécessitent la définition d'outils et de méthodes qui font défaut

actuellement. Ce paragraphe trace les grandes lignes des chapitres suivants, qui visent la

proposition et la validation d'une méthodologie de conception et de réalisation de documents 

multimédias.
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1.4.1 Corrections apportées aux lacunes méthodologiques

Corriger les méthodologies actuelles signifie avant tout limiter les démarches empiriques

sans pour autant adopter une démarche trop rigide. Plusieurs méthodologies proposent de

telles solutions [Isa, 95][Nan, 95][Oin, 94][Sch, 96].  Trois points sont essentiels :

• rétablir l'importance des étapes amont comme le proposent [Dur, 97b] et [Isa, 95] pour

décharger la production de toute contrainte déplacée (choix de conception, risques

financiers...) nuisant à l'ensemble du projet (cf. figure II.6). La méthodologie Relationship

Management Methodology (RMM) [Isa, 95] par exemple, n'aborde la production qu'après

les étapes d'étude de faisabilité, d'analyse des besoins en navigation et information, de

conception (sous forme de modèles entités-relations et modèles de navigation),

d'élaboration des chartes et protocoles de navigation, d'interactivité.
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Figure II.6 : (a) Répartition (le plus souvent constatée) de l'effort en fonction

du temps des étapes d'un projet multimédia dans le milieu professionnel. (b) 

Répartition (souhaitable) en respectant les concepts d'importance des

étapes amont, de rigueur méthodologique et de flexibilité.

L'effort est mesuré en homme/jour (H/J) tandis que le temps s'exprime en jours.  La figure (a) 

montre que les étapes de production et d'implémentation occupent actuellement les 3/4 du

temps imparti au projet multimédia mais surtout concentrent 90 % de l'effort porté au projet.

La figure (b) illustre une plus grande importance donnée en temps et en efforts aux étapes

amont qui permet de diminuer (un peu) les temps de production mais surtout les efforts portés 

à cette étape.

• Adopter une démarche organisée le long des étapes du cycle de vie, ces étapes

interagissant les unes avec les autres au moyen de documents et du prototypage comme 

dans [Oin, 94] et [Sch, 96]. La méthode OOHDM de Isakovitz et al. est organisée autour 

de quatre étapes : analyse du domaine, conception de la navigation, conception de

l'interface et implémentation ; l'ordre dans lequel s'enchaînent ces étapes est strict mais, 

grâce aux prototypes et documents (les modèles conceptuel, de navigation et d'interface 

orientés objet sont utilisés conjointement) associés à ces étapes, les mises à jour et
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modifications s’avèrent plus souples et efficaces. L'approche ascendante/descendante

[Nan, 95] est renforcée.

• Favoriser la flexibilité de l'activité et donc la créativité en améliorant les boucles de

rétroaction : les méthodologies proposées aux professionnels du multimédia ne doivent

pas contraindre leur activité mais la supporter et l’orienter [Nan, 95]. Il faut donc qu'ils

puissent à tout moment revenir sur des choix de conception et d'analyse. Ce sont les

documents et le prototypage qui permettent cette flexibilité. Par exemple, le modèle de

conception flexible de Olsina [Ols, 97a] valorise les boucles de rétroaction par

l'intermédiaire de différents niveaux de prototypage.

Des solutions existent déjà pour répondre aux problèmes méthodologiques liés aux projets

multimédias. Cependant, il reste à proposer ces méthodes au milieu professionnel qui est

souvent réfractaire, voire hostile àtout changement méthodologique de grande ampleur.

1.4.2 Facteurs de qualité dans les projets multimédias

Les progrès méthodologiques à réaliser dans les projets multimédias doivent s'appuyer sur

des facteurs de qualité impliquant une plus grande rigueur de la planification dans tout le

projet multimédia. Ces facteurs de qualité peuvent s'inspirer des normes Qualité, de

l'ergonomie des interfaces homme-machine et du génie logiciel. Pour beaucoup d’entre eux, 

il reste néanmoins à définir des méthodes et outils adaptés au multimédia. Quelques

prescriptions générales relatives àla qualité peuvent ainsi être énoncées :

• Les risques que comportent un projet multimédia sont étudiés et réglés avant que toute

production ne soit entamée [Boy, 96][Men, 96], à l'image du modèle spirale de Boehm

[Boe, 88]. Ceci passe par une étape d'analyse poussée où sont étudiés notamment les

objectifs, le marché, les sources d'information, les médias utilisés, la chaîne de

distribution, les coûts et les bénéfices et leurs risques associés [Isa, 95]. Une préparation 

à la production (choix des outils, des médias pour chaque information, des intervenants

...) est également favorisée. Le multimédia manque encore, à l'heure actuelle de

méthodes d'analyse du risque et le besoin en normalisation à ce niveau est important.

Ces méthodes peuvent s'inspirer du génie logiciel (comme le modèle COCOMO de

Boehm [Boe, 81]) et de l'audiovisuel qui ont apporté des solutions [Hua, 99][Lel, 97].

• En particulier pour les applications destinées au grand public, la définition d'un modèle

unique de l'utilisateur visé est difficile, voire impossible. La prise en compte de l'utilisateur 

est pourtant indispensable, car chaque choix de conception fait intervenir les
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caractéristiques de l'utilisateur, souvent de façon implicite. Dans cette optique, il est

nécessaire de définir à la fois des méthodes et des outils pour recenser et analyser tous

les paramètres significatifs de l'utilisateur. L'adaptation au multimédia de méthodes

comme les Socio-Styles [Cat, 90] est une piste àsuivre pour y parvenir ; les socio-styles

sont fondés sur une analyse statistique des motivations et des attitudes d'une cible, leur

but n'étant pas de stéréotyper l'usager, mais de cerner des tendances et des dynamiques

pour mieux adapter le produit au besoin.

• Pour favoriser la flexibilité et la traçabilité du projet multimédia et garantir la qualité, la

maintenabilité et l’évolutivité du produit, chaque activité spécifique (conception, tournage

d'une vidéo, développement informatique...) est rigoureusement et systématiquement

documentée. L’étude des besoins en documentation dans le projet multimédia constitue

l’un des axes de recherche du laboratoire des Sciences de la Communication [Dur,

97b][Lel, 97][Hua, 96].

• Des évaluations et validations de la qualité (aussi bien techniques qu'ergonomiques) du

produit àchacun de ses états sont systématiquement mises en place. Ces tests peuvent 

être internes (c'est-à-dire réalisés par l'équipe de développement) ou faire appel à des

experts (de l'ergonomie, des sciences cognitives, du sujet) ou à un panel représentatif

d'utilisateurs finaux : ils ne sont donc pas forcément coûteux en temps et en argent, ce

que montrent Nielsen [Nie, 94a] et Thomas [Tho, 96]. Ils sont mis en place selon les

besoins en évaluation, par exemple, pour valider des choix de conception d'interface.

Cependant, si beaucoup de méthodes d'évaluation de systèmes interactifs existent [Gri,

96][Kol, 97], il reste à les adapter aux spécificités du multimédia [Kol, 98][Tri, 95]. De

même, il est nécessaire d'introduire des critères d'évaluation spécifiques au multimédia à

partir de critères ergonomiques existants [Gar, 95b][Gar, 97][Hat, 95][Ken, 95][Tri, 97]

[Leu, 98].

• Une conduite rigoureuse et un effort d'organisation permanent du projet multimédia

permettent de suivre les méthodologies présentées précédemment. Au niveau de la

production, la conduite de projet peut réduire de façon exponentielle les coûts de

développement par une plus grande rigueur dans la planification des activités : par

exemple, au cinéma, la gestion de production permet de limiter les frais en rassemblant

dans la même journée le tournage des scènes faisant intervenir les mêmes décors, les

mêmes acteurs et la même équipe de tournage.
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• Il est nécessaire de disposer de méthodes d'analyse et de conception efficaces :

l'analyse se centre sur le besoin et les moyens d'y répondre : les professionnels du

multimédia n'ont actuellement aucun outil pour y parvenir. Il est donc nécessaire de

définir ces outils en s'inspirant des techniques employées dans d'autres domaines

comme le marketing [Gri, 91][Lel, 99], l'audiovisuel, et le génie logiciel. La conception doit 

elle aussi éviter d'être trop proche des contraintes matérielles et doit s'articuler autour

des fonctions du produit et des caractéristiques de la cible [Lel, 97].

• Tout projet multimédia repose sur un certain nombre de critères et règles de qualité.

Malheureusement, peu de ces critères et règles s'appuient pour l’instant sur des

méthodes et outils validés : leur mise en place au niveau professionnel semble donc

d'autant plus difficile. 

1.4.3 Créativité et Innovation

Le document multimédia est le produit de l'expression d'un individu. En ce sens, la place de

l'auteur dans le processus est primordiale. La logique d'utilisation ou encore la logique de

communication imposent elles aussi le besoin d'une mise à disposition des outils et des

méthodes en faveur de l'auteur plutôt que l'inverse [Jea, 98]. Tout comme le pinceau et le

crayon sont une extension du bras qui favorise la création du peintre ou de l'architecte, les

méthodes, outils de conception et production multimédia et les notations associées doivent

donc permettre la concrétisation (même réalisée étape par étape, c'est-à-dire non

directement) de la créativité de l'auteur.  L'espace de conception/réalisation de Jocelyne et

Marc Nanard [Nan, 95] prend en compte le besoin de créativité et la recherche d'innovation

et l'insère dans la conception et la production de documents multimédias. Une méthodologie

de développement d'applications interactives doit gérer cet espace et favoriser l'expression

de la créativité [Lel, 98b]. Les barrières méthodologiques àla créativité comme la succession 

d'étapes de conception/réalisation sans retours et modifications du travail réalisé

antérieurement sont à proscrire. Mais à l'inverse, laisser trop de champ aux aspects créatifs

a tendance àdésorganiser les projets (cf. paragraphe 1.2.1.) : un juste milieu est àtrouver.

1.5 Bilan

Comme l’audiovisuel naissant des années 80 et comme de nombreuses disciplines

informatiques, le multimédia connaît actuellement une crise méthodologique importante. Les 

raisons majeures en sont une absence de documents de formalisation (comme les

documents de conception) et une absence de culture commune du multimédia chez les

différents professionnels. Cela se traduit par une absence de méthodes : le cycle de
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développement consiste en une sorte de prototypage évolutif qui n’est adapté qu’au cas d’un 

auteur seul sur un projet de faible envergure. La mauvaise connaissance des outils existants 

et des caractéristiques des supports en dérivent aussi. En outre, le projet de développement 

d’applications multimédias, dépourvu de méthodes, se focalise sur les outils et non sur le

service àapporter.

Un certain nombre d’erreurs accompagnent donc tout projet de développement. Ces erreurs 

concernent principalement la gestion et la rigueur du projet, la réponse au besoin de

l’utilisateur final et la prise en compte de ce dernier dans le développement. Ces points de

rupture entraînent des désagréments sur le projet et le produit en construction : le projet

prend du retard, adopte une forme anarchique ; les problèmes techniques et éditoriaux du

produit s’ajoutent les uns aux autres. En bout de chaîne, les conséquences néfastes se

cumulent, et l’on s’aperçoit qu’une majorité de produits fonctionnent assez mal, sont peu

intéressants et ne répondent pas vraiment à un besoin des utilisateurs. Les projets quant à

eux ne sont pas rentabilisés et se terminent avec des retards conséquents.

Cette analyse ouvre la voie à la mise en place d’expertises ou d’audits de projets

multimédias. Ils auraient pour but de déceler les erreurs du projet, de les diagnostiquer à

temps et de proposer des solutions (du court au long terme).

Des solutions potentielles existent pourtant pour l’ensemble des erreurs commises dans les

projets multimédias. Elles passent par une plus grande rigueur méthodologique, par une

meilleure connaissance des outils et caractéristiques du multimédia, et par une prise de

conscience de l’importance de la connaissance de la cible et des règles en vigueur dans les 

démarches qualité.

Néanmoins ces solutions, d'un niveau technique ou scientifique assez élevé, sont

difficilement présentables sous leur forme brute au milieu professionnel souvent sceptique

face aux nouveautés. Il convient donc de proposer des outils et méthodes adaptés au

multimédia mettant en valeur les lignes de conduites.

L'Ingénierie Multimédia nécessite l'existence de normes, de méthodes et d'outils. Si les

normes font actuellement défaut au domaine de la conception et de la production

multimédia, en revanche les méthodes et outils de conception, de développement, et de

production sont maintenant nombreux dans le domaine scientifique. Ces modèles sont

d'inspiration informatique pour la majeure partie d'entre eux, d'inspiration audiovisuelle

parfois, et plus rarement ont été définis pour et à partir des contraintes du multimédia. Les

outils d'évaluation répondent à ces mêmes caractéristiques. La partie suivante dresse un

état de l'art des méthodologies proposées dans la littérature scientifique.
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2 Etat de l'art des méthodes de développement

multimédia

2.1 Préambule

Depuis 1987, avec le premier congrès sur l'hypertexte en Caroline du Nord et le fameux

article introductif de Jeff Conklin [Con, 87], l'hypertexte puis les hypermédias n'ont cessé

d'attirer un nombre grandissant de chercheurs, avec pour avènement, la "déferlante

Internet", qui suscite cette fois autant d'intérêt auprès des décideurs économiques et des

médias que de la part de la communauté scientifique. Les premiers sujets de recherche sur 

l'hypertexte dès les années 80 ont naturellement porté sur les possibilités de cette nouvelle

technique, notamment les nouvelles encyclopédies. L'organisation structurelle d'un

hypertexte, ainsi que la navigation dans un hypertexte sont rapidement devenues les

éléments centraux du champ d'étude consacré à l'hypertexte. Des chercheurs de toutes

disciplines s'intéressent alors à l'hypertexte : les spécialistes en Sciences de l'Information et

de la Communication y apportent une large contribution ; ils se consacrent àla gestion et au 

stockage des savoirs à l'aide de l'hypertexte, avec pour horizon les principes de Xanadu3 de 

Ted Nelson [Nel, 87] ; ils s'attachent également àétudier la structure et la représentation des 

connaissances à l'aide de la technique. Des informaticiens en grand nombre voient en

l'hypertexte (qui est déjà associé à l'outil informatique au niveau de l'implémentation) un

moyen de structuration et de présentation des données. Ces travaux sur l'hypertexte ont

permis de faire rapidement progresser la technique [Bal, 95][Bal, 96][Lau, 95] au niveau de

l'architecture et de la représentation ; néanmoins, de larges zones d'ombres existent encore, 

et des problèmes fondamentaux auxquels ont été confrontés Ted Nelson, puis Douglas

Engelbart il y a des décennies, et que Jeff Conklin reprenait dans son article de référence

[Con, 87] ne sont toujours pas résolus (par exemple, la surcharge mentale due au nombre et 

àla complexité des liens).

Du milieu des années 80 au tout début des années 90, les recherches sont restées très

théoriques. Peu de chercheurs sont allés au bout de leurs idées pour proposer des systèmes

hypertextes, même si des outils comme Intermedia et Hypercard sont apparus. Ces

chercheurs réalisaient àcette époque eux-mêmes leurs systèmes hypertexte en se souciant 

relativement peu de considérations méthodologiques. Ce n'est en effet qu'au début des

années 90 que la recherche sur les méthodologies de conception et de réalisation d'outils

3 Le projet Xanadu avait pour but de définir les bases d'un réseau planétaire "hypertexte" afin de rassembler

l'ensemble de la connaissance humaine dans un vaste document, disponible pour tout le monde.
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hypertexte puis hypermédia commence à se développer, toujours sous l'impulsion de

chercheurs en informatique. Une pléthore d'outils est maintenant disponible, les recherches

plus théoriques ont suffisamment avancé pour permettre la proposition de systèmes,

l'hypertexte devient un outil reconnu au delàdes frontières du monde scientifique… Elément 

important de cette montée en puissance des aspects méthodologiques dans les recherches

sur l'hypertexte, le numéro d'août 95 de la revue Communication of the ACM [Acm, 95] est

consacré à la présentation par leurs auteurs d'articles qui font encore référence à l'heure

actuelle. La recherche sur les méthodologies de développement et d'évaluation de systèmes

hypertextes a pris un tournant décisif. On ne parle d'ailleurs plus seulement d'hypertexte,

mais d'hypermédia [Col, 89][Bal, 95], voire de multimédia. Ces premières méthodologies

sont définies pour le multimédia par des spécialistes en informatique. Depuis 95, le champ

de recherche sur les méthodologies est très actif, accompagnant la progression

exponentielle d'internet et du multimédia au niveau industriel.

Historiquement, le champ de recherche sur les méthodologies de conception et de

production de produits multimédias a donc été investi majoritairement par des informaticiens. 

De plus, le système multimédia est grandement informatisé, ce qui confère à son

développement des caractéristiques de développement informatique. Par conséquent, un

grand nombre de méthodologies proposées sont avant tout d'inspiration informatique, et

dérivent du Génie Logiciel. Dans un autre ordre d'idée, les outils d'évaluation de systèmes

multimédias ont hérité eux aussi de connaissances en informatique mais aussi en ergonomie 

des logiciels et en psychologie cognitive, notamment en ce qui concerne l'utilisabilité, qui

constitue pratiquement le seul domaine d'étude validé et exploré pour l'évaluation des

produits multimédias actuels. Cet aspect fera tout particulièrement l'objet des chapitres trois 

et quatre.

Cette partie propose en revanche un état de l'art, au niveau scientifique, des méthodologies 

de production d'applications multimédias. Ces dernières sont analysées suivant des critères

représentant les caractéristiques majeures de projets multimédias.

Ces caractéristiques font appel aux principes de la qualité, tels qu'ils ont été définis au

chapitre 1 : le produit multimédia est un document de communication qui répond àun ou des 

besoins ; toute méthodologie doit donc respecter les normes des processus qualité, qui sont 

des conditions nécessaires à la réussite de l'entreprise. Elle doit également laisser aux

auteurs un maximum de possibilités de création et notamment leur permettre de concevoir

par itérations jusqu'àatteindre le modèle qui les satisfait. Enfin, ces critères sont définis par

rapport aux caractéristiques des produits multimédias, dont la production impose des

contraintes.
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Les méthodologies de production analysées proviennent tout d'abord du Génie Logiciel

comme le modèle cascade, validé scientifiquement et industriellement. L'étude de leurs

limites dans un environnement multimédia est décisive. Le produit multimédia apparaissant à

l'utilisateur essentiellement sous la forme d'une interface, il est intéressant d'étudier en

second lieu les méthodologies issues de la conception des interfaces homme-machine

(IHM). Enfin, des modèles plus récents consacrés exclusivement au multimédia, mais

d'inspiration informatique sont étudiés.

2.2 Critères d'étude des modèles existants

2.2.1 Respect de la démarche Qualité

Les principes de la qualité présentés au chapitre 1 insistent sur l'identification des besoins et 

l'optimisation des solutions qui en découlent. Car il s'agit bien, lorsque l'on conçoit et réalise

un produit, de répondre au besoin d'un utilisateur de la meilleure façon possible [Lel, àpa]. La 

solution idéale ou toute solution s'en approchant étant impossible à atteindre pour de

multiples raisons, notamment de coût, on recherche le produit optimal [Dur, 97a] :

Définition : un produit optimal est un produit qui fournit le meilleur rapport

c'est-à-dire, dans une démarche qualité, un produit qui approche suffisamment les fonctions

définies pour des coûts raisonnables.

Dans un cycle de vie général de produit, on s'attache donc à garantir la maîtrise de la

qualité, en respectant les principes suivants : 

• identification des risques de dysfonctionnement et leur réduction,

• maîtrise des processus (i.e. contrôle qualité àtous les sous-niveaux de décomposition),

• décomposition, identification, spécification, contrôle des processus opérationnels,

• traçabilité : préservation de la mémoire des activités (qui garantit le suivi et la pérennité).

Toute méthodologie de développement de produit tente de respecter ces principes. Le

document multimédia étant, en outre, un produit de communication s'appuyant sur des

caractéristiques plurisensorielles et informatiques, certaines considérations particulières au

multimédia sont à prendre en compte pour le développement des applications. Par

conséquent, des critères correspondant àces caractéristiques ont été identifiés pour l'étude

des modèles et méthodologies de la littérature.

Satisfaction des besoins répertoriés

Coût de réalisation
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2.2.2 Prise en compte de l'utilisateur

Fortement liée à la notion de qualité, la notion de prise en compte de l'utilisateur final

apparaît cependant fort peu dans les projets multimédias. Néanmoins, l’un des objectifs

premiers d’un titre multimédia est de communiquer, donc de fournir des messages adaptés à

l’utilisateur. Cela passe par une définition précise de la cible, attention de tous les instants au 

sein du projet. Dans le processus de développement, cette prise en compte de l'utilisateur

passe notamment par : 

• la prédominance, dans la phase d’analyse, des facteurs “utilisateur”,

• des tests en grandeur réelle ou en situation simulée plus orientés vers l’utilisateur que

vers l’évaluation technique du système informatique,

• une forte prise en compte de l’utilisateur pour la mise au point des modèles de navigation 

et d’interactivité,

• une vigilance et des évaluations à chaque étape des effets de chaque choix sur

l’utilisateur.

Concrètement, il s'agit d'abandonner une logique de fonctionnement au profit d'une logique

d'utilisation [Bar, 88]. Actuellement, la logique qui régit le processus de développement est

tournée vers le fonctionnement du produit final. La création de sens et l'attribution d'une

portée aux messages délivrés nécessitent que l'on oriente davantage, et en priorité les

efforts de développement sur l'utilisateur et les fonctionnalités à lui offrir. Cette nouvelle

logique doit être perceptible dans la définition de la méthodologie pour faciliter sa mise en

œuvre.

2.2.3 Facilité de mise en œuvre

Les méthodologies qui vont être étudiées ont été présentées dans un cadre scientifique, et

parfois pour les plus anciennes, ont été validées industriellement et sont utilisées dans

diverses entreprises. Les méthodologies orientées spécifiquement vers le multimédia, par

exemple, n'ont pas encore été réellement validées en production industrielle grandeur

nature. Pour les valider dans cette étude, il convient donc de déterminer leur facilité de

mise en œuvre.

2.2.4 Conduite de projet

Le but d'une méthodologie de développement est d'offrir un cadre, une structure sur laquelle 

peuvent s'appuyer les différents acteurs du projet, et notamment le chef de projet. Une

question doit donc nécessairement être posée : la méthodologie simplifie-t-elle la

conduite de projet ? Ou encore, est-elle utile au chef de projet ?
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2.2.5 Respect des caractéristiques du multimédia

Le chapitre 1 et le début de ce second chapitre ont montré que les problèmes

méthodologiques au sein du projet multimédia sont fort complexes, à cause de la pluralité

des techniques et des compétences mises en jeu. Le multimédia rassemble à la fois les

techniques de communication, les techniques audiovisuelles, les techniques informatiques et 

éventuellement les techniques du domaine traité par le document multimédia. Cette fusion

confère au multimédia certaines propriétés des techniques citées ci-dessus auxquelles

s'ajoutent aussi ses propres caractéristiques. L'ensemble de ces propriétés interviennent de

façon conséquente dans l'ensemble du programme qui vise au développement du produit

multimédia. Par conséquent, toute méthodologie de développement multimédia doit avoir

pour but de respecter les caractéristiques du multimédia.

2.2.6 Prise en compte de la démarche de création

Comme nous l'avons expliqué, la crise du multimédia a une origine avant tout

méthodologique : l'absence de méthodologie constatée au niveau industriel conduit àtravers

la désorganisation toute entière du projet, à tout un ensemble de problèmes pour le produit

et le processus. A l'inverse, la présence d'une méthodologie très stricte serait

indiscutablement un frein définitif à la créativité et à la réussite du produit multimédia réalisé. 

La solution se trouve donc entre ces deux bornes. Jocelyne et Marc Nanard [Nan, 95]

apportent une réponse conceptuelle à ce problème en définissant l'espace de

conception/réalisation.

Techniquement, la prise en compte de la démarche de création implique des

"aménagements" au sein des étapes du cycle de vie du produit [Hua, 00b]. Il doit être

possible pour un auteur, de modifier son document de définition, ou même ses spécifications 

à tout moment au cours du processus, même s'il est en phase de réalisation. Comme en

audiovisuel et au cinéma, la production multimédia est tributaire de facteurs extérieurs non

prévisibles ou non contrôlables qui peuvent bouleverser le contexte communicationnel,

informatif ou pédagogique [Dur, 97a].

Alain Durand [Dur, 97b] cite un exemple issu de l'audiovisuel « illustrant la nécessité d'une

modification importante de la structure conceptuelle sans pour autant que les différentes

étapes n'aient été bâclées. En 1990, une société a décidé de lancer une nouvelle campagne 

publicitaire. L'image dynamique et innovante qu'elle voulait promouvoir à travers cette

campagne s'appuyait sur des avions de chasse. Alors que le processus d'industrialisation

venait de s'achever, la "guerre du Golfe" éclate. Les avions de chasse, qui dès ce moment-là

prenaient une connotation négative, ne pouvaient plus être le fer de lance de cette
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entreprise. La société de communication chargée de l'image de marque de l'entreprise s'est 

rabattue sur des avions de voltige ».

2.2.7 Boucles de rétroaction

La promotion de la démarche de création, notamment en conception, passe par la mise en

œuvre de boucles de rétroaction (cf. paragraphes 2.2.1. et 3.5 du chapitre un). Par

conséquent, une méthodologie de développement multimédia doit, pour optimiser la

créativité et l'efficacité communicationnelle des documents àréaliser, permettre des boucles

de rétroaction (autrement appelées feed-back) entre les étapes qui composent le processus 

et àl'intérieur de ces mêmes étapes.

2.2.8 Prototypage

Le prototypage est l'une des techniques permettant l'utilisation de telles boucles de

rétroaction. En effet, comme ce chapitre l'a montré, l'auteur recherche en priorité un schéma 

reconnaissance-action dans ces activités. En création, lorsque l'approche

ascendante/descendante [Nan, 95] est appliquée, le prototypage s'insère tout à fait dans

cette démarche, et la favorise même. Le prototypage (en incluant les maquettages papier et 

logiciels) permet : 

• d’impliquer plus et mieux l’utilisateur final dans le cycle de développement,

• d’améliorer et d’accélérer le développement d’une interface utilisateur en permettant de

découvrir l’ampleur esthétique et interactive des objets et de la confronter àl’utilisateur,

• d’affiner l’identification des besoins ; en effet, en réalisant certaines fonctions, on facilite

l’expression des besoins (capture dynamique), on résout des problèmes liés à

l’utilisateur, on lui fait valider la compréhension qu’on a eue du besoin),

• d’affiner les spécifications (permet de les clarifier, ce qui est utile quand il est difficile

d’établir une spécification détaillée) et les différents modèles de conception (en

concrétisant et évaluant les idées, en testant différentes solutions, en faisant des essais

même sur un système incomplet en vraie grandeur),

• de limiter les risques (en étudiant la faisabilité de l’implémentation technique, en

résolvant tôt les risques, en affinant la planification),

• de constituer une plate-forme de communication entre les intervenants du projet,

particulièrement les développeurs et les utilisateurs.

2.2.9 Concepts et notations adaptés

Une autre source de problèmes pour les acteurs du multimédia est l'absence, tout au cours

du projet, de repères et de moyens de formalisation et de communication. En effet, peu de
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modèles de document sont disponibles pour formaliser chacune des étapes du cycle de vie

et peu de méthodologies y font référence. Une méthodologie réellement adaptée au

multimédia permet de s'appuyer sur des concepts et des notations adaptés. Définir une

méthodologie n'est cependant pas définir l'ensemble des techniques et outils nécessaires au

processus. Par contre, elle doit prévoir l'utilisation de ceux-ci, et décrire les objectifs et les

caractéristiques de chaque notation.

2.2.10 Séparation des modèles conceptuels

Pour garantir l'indépendance de la conception par rapport à la phase de production, de

l'expression du besoin par rapport au choix des solutions, et la qualité de chacune de ces

étapes, les modèles conceptuels doivent être séparés, notamment les modèles de

conception et de production. Beaucoup trop de modèles de conception intègrent dès le

départ des notions d'outils et de développement. En effet, la qualité des produits multimédias 

actuels souffre du fait que l'on conçoit trop souvent pour le support : les considérations

matérielles l'emportent fréquemment sur le message à faire passer, et le produit est donc

dans ce cas conçu dès le départ selon une logique de fonctionnement plutôt que selon une

logique d'utilisation et de communication.

2.2.11 Respect des contraintes de développement du milieu professionnel

Les professionnels de la production multimédia sont sujets à des contraintes qui figurent

parmi les origines des carences méthodologiques constatées dans la partie précédente. En

premier lieu, les produits doivent être réalisés pour un certain coût, dans un certain délai ;

d'autres contraintes viennent s'ajouter à ces deux obligations déjà souvent difficiles à

respecter : obligations de rendre des comptes régulièrement (suivi du commanditaire),

attente d'informations du commanditaire, intervention de fournisseurs et de sous-traitants, … 

Par exemple, en cours de conception ou de production, il est très fréquent d'attendre des

sources documentaires importantes que le commanditaire ou son agence de communication 

tarde àfournir [Sie, 97].

2.2.12 Prise en compte de développements autres qu'informatiques

Le développement d'un document multimédia ne se résume plus à l'écriture de code et de

texte comme cela pouvait être le cas pour l'hypertexte. Les développements comprennent

maintenant également des développements audiovisuels (vidéo, son, animations, …) et

infographiques. Par conséquent, une méthodologie de développement d'application

multimédia doit prendre en compte les spécificités de conception, de production et

d'intégration de ces données.



Chapitre 2 : La crise du multimédia

139

2.2.13 Présence des phases du génie logiciel

Les développements informatiques occupent néanmoins une place importante sinon

nécessaire dans le fonctionnement du futur produit. Pour éviter tout "problème technique

informatique" (bogue, inadaptation matérielle ou logicielle, …), la conception et le

développement doivent être suffisamment rigoureux et validés, àl'instar du génie logiciel.

2.3 Analyse des méthodologies proposées dans la littérature4

Le multimédia repose matériellement sur des composantes majoritairement informatiques.

Le cycle de vie d'un produit multimédia s'apparente donc à celui d'un logiciel. Les

méthodologies de production présentées ci-dessous sont donc pratiquement toutes

d'inspiration informatique. Les modèles classiques en informatique comme le modèle

cascade et le modèle spirale sont présentés tout d'abord, parce qu'ils sont largement utilisés 

dans le milieu industriel informatique, parce qu'ils sont utilisés par quelques auteurs

multimédia, mais aussi parce qu'il constituent des bases théoriques et méthodologiques

importantes. Des modèles issus de réflexions axées sur les systèmes industriels sont

abordés également parce qu'ils introduisent explicitement la notion d'utilisateur (au contraire

des modèles précédents) et parce qu'ils sont les premiers àconsidérer le développement de 

l'interface homme-machine comme un processus à part entière face au développement du

système lui-même.

Enfin, des méthodologies proposées spécifiquement pour le multimédia sont analysées pour 

s'apercevoir qu'elles restent d'inspiration fortement informatique, qu'elles présentent un

certain nombre d'intérêts, mais qu'elles ne satisfont pas tous les critères retenus.

2.3.1 Méthodologies informatiques

2.3.1.1 Modèle cascade

Introduit par Boehm vers la fin des années 70 [Boe, 81], le modèle cascade avait pour but de 

pallier les problèmes du code "spaghetti" généré par la technique du "code and fix" : cette

technique, utilisée aux premières heures du développement du logiciel consistait àécrire du

code5 et àfixer puis corriger ses problèmes. Cette technique, qui n'est pas sans rappeler les 

méthodes de développement des auteurs multimédias actuels, conduisait à un code peu

4 Des extraits de cette analyse ont été publiés dans [Dur, 97a]
5 dit "code spaghetti", parce que les différents modules et lignes de code étaient relativement longs, enchevêtrés, 

donc difficilement démêlables.
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structuré, difficilement maintenable et cher à corriger, et à un logiciel ne répondant pas aux

besoins des utilisateurs.

Le modèle cascade préconise que le logiciel soit développé en étapes successives

respectant l'ordre "planification/spécification/conception/production" (figure II.7). Cette

organisation doit permettre d'arriver à une meilleure productivité et à la meilleure qualité

logicielle possible. Ces phases font toutes l'objet d'une vérification ou validation. Les étapes 

d'analyse du besoin et de spécification sont poussées. En outre, un feed-back est

disponible : des lignes de conduite ont été toutefois définies pour confiner uniquement les

retours àl'étape précédente àcelle en cours.

Faisabilité, cahier
des charges

Validation

Spécification

Validation

Conception
préliminaire

Vérification

Conception
détaillée

Vérification

Intégration

Vérification

Exploitation
Maintenance

Revalidation

Codage

Tests
unitaires

Mise en œuvre

Test

Figure II.7 : Le modèle cascade.

Le modèle cascade est l'un des premiers modèles proposés. Il connaît encore un fort succès

dans le monde industriel. Quelques entreprises du secteur multimédia l'utilisent dans une

forme allégée (en nombre d'étapes et en contrôles qualité). Néanmoins, ce modèle présente 

de fortes limitations par rapport aux applications interactives en général, aux applications

multimédias en particulier :
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• Les retours arrière se limitent pour chaque étape à celle qui la précède. Il devient alors

impossible en aval du processus de corriger une erreur provenant d'une étape très

amont, quelle qu'elle soit. Boehm [Boe, 88] dit lui-même avec le recul, que « de

nombreux projets ont ainsi subi à des étapes avancées les conséquences des erreurs

commises très haut ».

• L'analyse étant poussée, et le feed-back pratiquement inexistant, les grandes lignes du

produit sont rapidement fixées une fois pour toutes. D'une part, la créativité est fortement 

bridée : le principe de conception ascendante/descendante est impossible dans une telle 

structure. D'autre part, il faut saisir très tôt les besoins et les réponses à apporter à ce

besoin. Toute erreur coûte vite cher, surtout si elle est découverte tardivement dans le

cycle de vie du produit. Par exemple, les standards de documents en place ont conduit,

dans de nombreux projets, à écrire des spécifications élaborées d'interfaces utilisateurs

ne répondant pas au besoin, ce qui a conduit àun développement de code inutilisable.

• Le cycle de vie du produit n'est pas pris en compte dans son intégralité. L'archivage du

produit, par exemple, n'est pas évoqué.

• Enfin, les spécificités du multimédia, et la prise en compte de l'utilisateur final

n'apparaissent pas explicitement dans la définition du modèle.

Le modèle cascade de Boehm est assez limité et très limitateur dans le cas particulier des

applications multimédia. La conception puis la production ne permettent pas, en effet, des

affinages successif des contenus et des interfaces. De plus, bien que s'inscrivant dans une

logique de qualité, la méthodologie ignore complètement l'utilisateur final, dont la prise en

compte est laissée àl'initiative des concepteurs.

2.3.1.2 Modèle de développement évolutif 

Le modèle de développement évolutif (figure II.8) est un sous-ensemble des modèles à

développement progressif [Pri, 95], [Som, 89]. Le processus commence par la réalisation

d'une première version du logiciel. Les étapes consistent ensuite en incréments du logiciel

opérationnel, avec des directions d'évolution guidées par l'expérience opérationnelle. Le

produit est donc un vaste prototype qui s'incrémente au fur et à mesure. Ressemblant, au

niveau de la réalisation, au principe de conception ascendant/descendant de Nanard [Nan,

95], il est utilisé dans de nombreuses petites sociétés de développement multimédia dont les 

membres ont des connaissances restreintes en multimédia. En effet, ce modèle est idéal

pour les langages auteurs qui reposent sur des caractéristiques objet et pour des utilisateurs 

qui ont du mal à exprimer leur besoin [Boe, 88]. Il donne aux utilisateurs une capacité

opérationnelle rapide et offre une base réaliste pour déterminer les évolutions des produits.
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Figure II.8 : Le modèle de développement évolutif.

Cependant, ce mode de développement possède plusieurs défauts :

• Ce mode de développement entraîne assez rapidement des excès : dans certains

projets, des modifications concernant une seule unité d'information ont été réalisées plus 

d'une dizaine de fois ce qui, multiplié par le nombre d'unités, a représenté des retards de 

plus de six mois.

• Il est très proche du développement en "code and fix" (cf. paragraphe 2.3.1.1).

• Il s'appuie sur l'hypothèse non réaliste que le système opérationnel de l'utilisateur sera

assez flexible pour permettre les évolutions.

• Ce type de méthodologie n'est pas adapté aux contraintes de développement du

multimédia nécessitant généralement un grand nombre de personnes aux spécialités

diverses et complémentaires, ainsi qu'un ensemble de moyens puissants et coûteux, qui 

exigent une gestion prévisionnelle précise. Pour ce type de projet, il n'est pas

envisageable de maintenir l'ensemble de ressources, matérielles et humaines, à

disposition permanente pendant toute la durée des modifications.

• Enfin, cette méthodologie ne respecte pas l'ensemble des principes de la qualité en

développement et empêche toute séparation des modèles conceptuels, ce qui entraîne le 

produit dans une logique de fonctionnement plutôt que dans une logique d'utilisation.

Ce modèle de développement présente l'intérêt de permettre l'affinage d'un logiciel par

itérations successives : dans le cas d'un projet simple, ou réduit à une phase précise et
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limitée du cycle de vie (par exemple la réalisation d'une maquette), son utilisation peut

prévaloir. Cependant, dans la majorité des cas, son utilisation est àproscrire dans les projets 

multimédias. Il a néanmoins permis d'introduire la notion d'itération que reprend à fort juste

titre le modèle spirale.

2.3.1.3 Modèle spirale

Boehm, face à la faiblesse des modèles en place qui rendent impossibles le prototypage et

la réutilisation, introduit en 1984 le modèle spirale [Boe, 84], avec l'objectif de supporter le

développement d'applications interactives (figure II.9). Ayant remarqué l'importante faillite

des modèles existants face aux erreurs, aux dépassements de coûts et aux retards, il crée

tout d'abord une approche guidée par la gestion du risque [Boe, 88]. Tout risque, qu'il soit

technique, matériel ou financier est étudié et résolu très tôt dans le processus de sorte

qu'aucun problème ne vienne perturber les étapes en aval et alourdir le projet : les risques

de production sont réduits à leur minimum. La validation des risques retarde l'élaboration

détaillée d'éléments logiciels de moindre risque tant que les éléments à hauts risques n'ont

pas été résolus. D'une manière plus générale, dès qu'un problème ou un risque est identifié, 

il est traité rapidement.

Le développement du produit est itératif. Il se fait par boucles successives qui correspondent 

à des étapes importantes du cycle de vie du produit (analyse, conception, production, …).

Bien qu'itératif, le déroulement du projet est donc fortement structuré. A chaque itération, une 

analyse des risques propres àla boucle est réalisée, pour en limiter les conséquences et les

corriger en amont. Chaque boucle se termine par la réalisation d'un prototype, véritable

incrément du produit final, qui est validé par rapport aux objectifs définis en début de boucle. 

Ce type de développement permet de minimiser considérablement  les défauts et erreurs de 

conception. Le modèle spirale offre un écho quasiment complet aux principes de la qualité

tels qu'ils ont été définis au chapitre I. En outre, il s'appuie de façon explicite sur toute une

série de documents et formalismes rigoureux indépendants les uns des autres. Il a été

récemment adapté au multimédia par Judith Fouquet [Fou, 95], et utilisé au niveau industriel 

dans la production de cédéroms à vocation grand public. La figure II.9 représente

l'adaptation du modèle original de Boehm au multimédia.

Néanmoins, ce modèle pourtant destiné en partie à la réalisation d'application interactives,

est limité par rapport au spécificités des produits multimédias interactifs :

• Les démarches de conception facilitant la créativité ne sont pas possibles dans un

modèle qui reste très rigide : en effet, la réduction des risques empêche les retours

arrières au sein du projet. Pourtant, c'est justement de retours arrières dont a besoin un
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auteur multimédia pour ajuster la qualité de ses messages et de ses réalisations. Dès

lors, le modèle spirale ne résout pas ce problème déjàidentifié dans le modèle cascade.

• L'homme n'est pas non plus pris en compte explicitement comme usager, même si des

tests utilisateurs sont prévus.

• Le modèle spirale n'englobe pas l'ensemble du cycle de vie d'un produit : la

maintenance, par exemple, n'est pas explicitement définie.

Le modèle spirale présente un certain nombre de points forts, comme la rigueur de son

organisation, l'analyse fine et précoce du risque et la justesse des itérations. Cependant, il

n'est pas réellement adapté à la conception et la réalisation d'applications interactives. Il est

encore moins approprié à la conception et la réalisation de documents multimédias,

notamment parce qu'il ne propose pas de support à la démarche de conception

ascendante/descendante.
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Figure II.9 : Le modèle spirale de Boehm adapté au multimédia ([Fou, 95]).

2.3.2 Méthodologies spécifiques aux systèmes interactifs

Les méthodologies classiques du Génie Logiciel présentées ci-dessus ont de sérieuses

carences vis-à-vis des produits multimédias, mais plus généralement, par rapport aux

systèmes homme-machine interactifs (dans un cadre plus industriel notamment). La

définition de modèles ou de méthodologies permettant de pallier ces problèmes a donc été

proposée par quelques chercheurs, notamment des chercheurs du Laboratoire

d'automatique et de mécanique industrielles et humaines (LAMIH) de Valenciennes.

2.3.2.1 Méthode en U

La méthode en U a été proposée par Millot [Mil, 91] conjointement à Abed et Angué

[Abe, 90], à l'université de Valenciennes et du Hainaut-Cambrésis, pour améliorer la

conception, la réalisation et l'évaluation de systèmes homme-machine dans un contexte

industriel. Relativement indépendante de l'application visée (connectée à une interface



Chapitre 2 : La crise du multimédia

146

homme-machine), elle ne peut pas être proposée directement pour les projets multimédias.

Son étude néanmoins, permet de dégager des perspectives en termes de conception

d'interfaces homme-machine, de modèle utilisateur et d'évaluation de produits interactifs.

La méthode en U se compose de deux phases : la première, descendante, correspond à la

conception et à la réalisation du système homme-machine ; la seconde, ascendante, permet 

l'évaluation du système précédemment produit. A un niveau de généralisation plus haut, la

méthode en U se rapproche donc structurellement de la démarche de conception

ascendante/descendante.

La première phase a pour priorité le système homme-machine (figure II.10) : elle débouche

sur la réalisation de ce dernier. Elle commence par une analyse technique du système à

interfacer, aussi bien en situation normale que dans des situations anormales. Cette analyse 

permet de définir précisément les tâches que devra réaliser l'utilisateur avec le système, à

l'aide d'une modélisation de l'utilisateur représentant surtout ses capacités, ses limites et ses 

ressources. En aucun cas, le modèle de l'utilisateur ne cherche àfixer les caractéristiques de 

ce dernier de façon exhaustive. Cette analyse des tâches doit mettre en évidence les

besoins informationnels des utilisateurs, correspondant aux données nécessaires pour

effectuer les différentes tâches, ainsi que leurs besoins en outils d'assistance et/ou d'aide à

la décision. 

La spécification de l'interface homme-machine peut alors être rédigée et conduire à la

réalisation et l'intégration du système homme-machine.
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Figure II.10 : Phase descendante de la méthode en U

La seconde phase se concentre sur l'évaluation de ce système (figure II.11). Les critères

d'évaluation tiennent compte des performances du système global, selon des aspects liés à

l'utilisabilité et à la performance du système. Cette évaluation impose la définition de

protocoles expérimentaux rigoureux, qui définissent la manière dont les tests sont réalisés et 

qui spécifient les données à recueillir.  Cela conduit soit à valider le système homme-

machine, soit àmettre en évidence ses carences et àaffiner progressivement  celui-ci.

L'un des concepts forts véhiculés par la méthode en U est la présence d'un modèle de

l'utilisateur qui agit à la fois sur la formulation des tâches de l'utilisateur et sur les choix

d'outils d'aide. Ce modèle ne se veut pas exhaustif mais consiste àémettre des hypothèses

sur les utilisateurs qui permettent des choix de conception et de réalisation. L'utilisation en

multimédia d'un modèle utilisateur peut présenter les mêmes avantages : sans pour autant

prétendre modéliser complètement et définitivement l'utilisateur, il s'agit de recenser ses

caractéristiques majeures, ses attitudes, ses intérêts, etc., pour prévoir des dynamiques

d'action, de réaction face au système multimédia.

Néanmoins, la méthode en U n'est pas adaptée au multimédia : aucune place n'est laissée à

la création. Le principe de conception ascendante/descendante est un peu lourd puisqu'il

faut passer par la réalisation pour valider les concepts et idées, ce qui est techniquement et 

humainement infaisable en multimédia au vu des moyens techniques et humains engagés.
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En outre, l'aspect production est très limité : la méthode en U n'est pas une méthode de

développement de système complet.

Modèle général des activités
de l ’utilisateur

- Limites
- Ressources

Modèle des
tâches

humaines

Interfaces homme-machine
Modes de coopération

Validation Affinage
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activités

Analyse cognitive des activités
Traitement de données

Système homme-machine
réel ou simulé

Contextes, scénarii

- fonctionnement normal
- fonctionnements anormaux
- coopération H/M

Définition des protocoles
expérimentaux

Objectifs de l’évaluation

Figure II.11 : Phase ascendante de la méthode en U.

2.3.2.2 Modèle ∇ (Nabla)

Suite à une analyse des carences des méthodes et modèles du génie logiciel par rapport

aux systèmes interactifs, et suivant une philosophie similaire à celle de la méthode en U,

Christophe Kolski a proposé un nouveau cadre théorique et méthodologique pour la

conception et la réalisation d'applications interactives, le modèle ∇ (prononcer Nabla)

[Kol, 95].

Il constitue une évolution du modèle en V du génie logiciel (l'un des plus utilisés en France

en développement informatique). Il intègre àcet effet les étapes classiques du génie logiciel, 

mais sous l'angle du développement des interfaces (figure II.12).

L'un des but du modèle Nabla est d'offrir un cadre dans lequel l'expérience et la réutilisabilité 

peuvent jouer [Kol, 97]. La réutilisabilité concerne alors, soit la réalisation des interfaces

homme-machine, soit les éventuels modules d'aides.
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Enfin, le modèle Nabla, et c'est làl'une de ses caractéristiques les plus intéressantes, a pour 

but de constituer un cadre théorique et méthodologique. Il est voué à servir de modèle à la

définition de méthodes, accompagnées d'outils et d'ateliers logiciels.

Le modèle reprend le principe du modèle en V, avec une phase descendante de conception, 

réalisation et préparation des tests, puis une phase ascendante où une série de tests valide 

le travail de chaque étape de la phase descendante. La subtilité employée dans le modèle

Nabla est de dédoubler le V en deux V juxtaposés dont la base commune correspond à

l'analyse du système homme-machine et à la spécification du système interactif. Le premier

V permet de réaliser les étapes classiques de spécification, conception et réalisation de

l'interface, puis d'effectuer les tests de la partie ascendante. Le second V regroupe les

mêmes étapes pour la constitution du système d'aide associé àl'interface.

Le modèle Nabla ayant pour objectif la réalisation d'un système interactif, l'analyse du

système est réalisée par confrontation socio-techno-ergonomique de deux modèles : le

modèle réel correspond au système homme-machine existant, avec ses contraintes, points

forts et points faibles ; le modèle de référence correspond quant à lui àun système homme-

machine dit idéal, en considérant les points de vue et besoins des différents intervenants

concernés par le système homme-machine visé. Le but de la confrontation est d'arriver àun

compromis satisfaisant un maximum de critères.

En outre, chaque étape de la phase descendante est sujette à une évaluation et une

validation socio-ergonomique qui s'appuie sur l'existence d'outils.

Le modèle Nabla constitue donc un cadre méthodologique complet pour la conception et la

réalisation d'interfaces homme-machine. Il offre en outre toutes les garanties liées à la

qualité du logiciel, notamment par une utilisation poussée des tests et validations. Il s'appuie 

également sur des concepts et notations adaptées aux contraintes de la conception

d'interfaces. L'utilisation de ce cadre pour la définition d'une méthodologie de développement 

d'applications multimédias interactives peut dès lors être sérieusement envisagée.

Néanmoins, cette adaptation visera àaffiner certains points.

Ce modèle n'est pas tout à fait adapté aux contraintes techniques et humaines du

multimédia. En particulier, la phase de pré-production, qui permet la préparation et

l'organisation de la lourde étape de production, n’apparaît pas forcément clairement.

La démarche de création, avec les boucles de rétroaction n'est pas suffisamment mise en

valeur.
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Sur certains projets multimédias (comme des sites web sans fonctionnalités, ou des

applications cédéroms), la partie « modules d’application » est si négligeable que le

développement ne porte que sur la partie Interface Homme-Machine (IHM) : le modèle Nabla 

se transforme alors en un modèle en V orienté IHM.
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Figure II.12 : Le modèle Nabla.

Le modèle Nabla offre un cadre méthodologique orienté vers les systèmes interactifs. En ce 

sens, il est relativement proche de la problématique des méthodologies de production

multimédia. Néanmoins, ce qui est tout à fait logique, certaines caractéristiques du

multimédia ne sont pas prises en compte. Comme l'auteur le propose, utiliser le modèle

Nabla comme base méthodologique àla définition de méthodes et d'outils pour le multimédia 

semble tout àfait possible et intéressant.

2.3.3 Méthodologies orientées multimédia

Depuis quelques années, de nombreux auteurs ont proposé des méthodologies de

développement de documents multimédias. Une bonne partie d'entre elles sont destinées au 

développement d'applications spécifiques [Arc, 96][Com, 97][Aze, 98][Pon, 97][Sut, 98]

[Met, 96], comme des bases de données multimédias, des services intranet, des services
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web distribués. Seules quelques-unes se sont intéressées àl'aspect général de la production 

multimédia. Les plus intéressantes sont présentées ci-dessous.

2.3.3.1 Modèle OOHDM (Object Oriented Hypermedia Design Model)

Le modèle OOHDM constitue une approche orientée essentiellement sur la conception des

applications hypermédias [Sch, 95a] [Sch, 95b]. Il s'articule autour du modèle de

structuration des données HDM (Hypermedia Design Model)6 [Gar, 93] auquel il offre avant

tout un support méthodologique [Ros, 95].

Il comprend quatre activités différentes : l'analyse du domaine, la conception de la

navigation, la conception graphique et l'implémentation (cf. figure II.13). Ces quatre phases

se déroulent suivant le besoin de façon incrémentale, itérative, et utilisent abondamment le

prototypage. Durant chaque activité (sauf l'étape d'implémentation), un ensemble de

modèles orientés objet sont construits ou enrichis par rapport à leurs précédentes itérations. 

Tous les mécanismes (conceptualisation, instantiation, classification …) de la modélisation

orientée objet sont ainsi utilisés pour la conception de l'ensemble de modèles conceptuels du 

document [Ros, 95].

L'analyse du domaine définit un modèle du domaine d'application en termes de

sémantique. Peu d'attention est volontairement portée sur les futurs utilisateurs et sur leurs

tâches.

La conception de la navigation conduit àla construction d'une structure navigationnelle qui

est décrite en termes de contextes de navigation. Cette structure navigationnelle est une vue 

particulière du modèle de conception : plusieurs modèles de navigation peuvent ainsi être

construits pour le même schéma de conception pour caractériser plusieurs vues du domaine. 

Au niveau du modèle HDM (qui est le formalisme proposé), les objets utilisés sont les

nœuds, les liens, les "visites guidées"…

La conception de l'interface génère un modèle de l'interface dont les objets sont les

éléments perceptifs affichés. Le modèle de l'interface comprend aussi la gestion des

événements extérieurs (et générés par l'utilisateur) et les modes de communication entre

l'interface et les objets de navigation.

6 Le modèle HDM est présenté en annexe.
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Figure II.13 : Le modèle OOHDM [Sch, 95b].

Le modèle OOHDM est très orienté vers la conception : son attachement au modèle HDM en 

témoigne. Il est donc particulièrement efficace dans le domaine de la conception, d'autant

qu'il sépare l'élaboration du contenu, de la navigation et de l'interface ; l'approche

ascendante/descendante est facilitée par le prototypage et la gestion orientée-objet du

modèle HDM ; les mises à jour de celui-ci sont souples et productives. Cependant, OOHDM

ne considère pas l'ensemble du cycle de vie (la préparation àla production et les phases qui

suivent sont insuffisamment définies) et la mise en œuvre apparaît largement comme

accessoire. De même, l'analyse est tout de suite tournée vers la conception de la solution

plutôt que sur l'utilisateur final et les fonctions àdévelopper dans le produit multimédia. Cette 

méthodologie orientée conception inhibe, en outre, toute modification conceptuelle au stade

de la mise en œuvre, dont les contraintes techniques et humaines semblent avoir été du

reste sous-estimées.

2.3.3.2 Méthode RMM (Relationship Management Methodology)

L'idée de départ des auteurs de cette méthode est de considérer un hypermédia comme un

moyen de gestion des relations entre objets d'information [Isa, 95]. Il s'appuie lui aussi sur un 

modèle de structuration des données, le modèle RMDM (Relationship Management Data

Model). Trois modèles principaux sont ainsi utilisés : le modèle entité-association, qui relie

hiérarchiquement et sémantiquement les données ; le modèle des entités, qui définit les

unités d'information du domaine, ainsi que leur représentation et leur accessibilité ; le modèle
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de navigation, qui définit les modes de navigation à travers les données, notamment à

travers les liens unissant les unités d'information.

Isakovitz et al. [Isa, 95] proposent l'application de la méthode sur des produits

"hyperstructurés", contenant des informations réactualisables ; il n'est en revanche pas

utilisable pour les créations artistiques. 

Les deux premières étapes sont des étapes d'analyse classique, correspondant à l'étude de

la faisabilité et des besoins, même si l'étude des besoins est rapidement orientée vers la

navigation qui fait partie de la solution (cf. figure II.14).

Trois étapes permettent ensuite de modéliser l'ensemble du domaine, de la structuration des 

données à la navigation, en passant par la modélisation des liens sémantiques entre ces

données. La navigation occupe une place tout aussi importante que la structuration des

données dans cette première partie de processus.

Une fois le modèle de conception établi, trois étapes en parallèle permettent la modélisation

du protocole de conversion, la création de l'interface et la modélisation informatique. RMM

propose des règles pour faciliter la conception.
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Figure II.14 : Le modèle RMM [Isa, 95].

Des outils de conversion permettent alors d'entrer en phase d'implantation en traduisant le

modèle de conception en un document approprié à la plate-forme informatique. C'est l'un

des avantages de la méthode : un document conçu àl'aide de RMM peut être directement et 

automatiquement traduit en un fichier de langage auteur. Par exemple, des outils de

conversion du modèle RMDM en langage HTML (HyperText Markup Language) ont été

développés.

Des tests et évaluations permettent finalement de valider le document ainsi réalisé : des

méthodes d'inspection orientées multimédias (comme la méthode SUE de Garzotto

[Gar, 97]) et des heuristiques sont proposées par les auteurs.

Le modèle RMM présente plusieurs avantages : l'analyse préalable est poussée et prend en 

compte de nombreux paramètres ; les étapes de conception sont reliées les unes aux autres 

par des boucles de rétroaction qui favorisent grandement la démarche de conception. Il est

possible de modifier un modèle à tout moment, et revenir à une phase antérieure de

conception. Enfin, il respecte les bases méthodologiques proposées par les règles de la

qualité, notamment en structurant les activités et en séparant la conception de la production.



Chapitre 2 : La crise du multimédia

155

Néanmoins, le support proposé àtoute démarche créative est minimisé (de l'aveu même des 

auteurs), et l'utilisateur n'est pas assez considéré tout au long du processus qui conduit plus 

volontiers àune logique de fonctionnement qu'àune logique d'utilisation. En outre le cycle de 

vie du produit multimédia n'est pas considéré dans son ensemble (ici aussi, l'archivage du

produit est négligé).

2.3.3.3 Modèle de développement d'applications multimédias

Oinass-Kukkonen propose un modèle établi à la suite d’observations de processus de

développement [Oin, 94]. Ce modèle tire profit du prototypage : chaque étape du processus 

renvoie ainsi à un prototype (différent et indépendant à chaque étape) dont l’évaluation par

un groupe de supervision (composé de spécialistes et chefs de projet) et les utilisateurs

finaux apporte beaucoup à la réussite du produit. Les prototypes sont ainsi utilisés pour

évaluer les idées concernant  l’application en général et l’interface utilisateur en particulier.

Ce sont des prototypes développés rapidement qui ont avant tout une fonction

représentative et qui sont construits àdes fins d'évaluation. Une fois leur rôle rempli, ils sont 

“jetés à la poubelle” car il ne doivent en aucun cas servir de base au prototype suivant ; ils

sont d’ailleurs appelés prototypes jetables (traduction de “quick and dirty”), ce qui exprime

bien leurs caractéristiques et leur fonctionnement. Ce n’est que lorsque les prototypes

conduisent àune validation des idées que l’interface utilisateur et la structure de l’application 

sont réalisées. La figure II.15 présente le modèle de Oinass-Kukkonen dans ses grandes

lignes.



Chapitre 2 : La crise du multimédia

156

Maintenance

Tests

Analyse du contenu

Spécification

Conception

P
ro

to
ty

p
a

g
e

E
ffe

ts
 s

u
r 

le
d

é
ve

lo
p

p
e

m
e

n
t

C
o

n
cr

é
tis

a
tio

n
 e

t
é
va

lu
a
tio

n
 d

e
s 

id
é
e
s

Création de
l’interface
utilisateur

création de la
structure de
l’application

Développement

Figure II.15 : Le modèle de développement d'applications multimédias selon

[OIN, 94].

La première étape consiste en l’analyse du contenu final : on définit les éléments qui

rentreront en ligne de compte dans le produit final (documentation, médias, etc.). L’étape de 

spécification permet, quant à elle, de cerner totalement le produit avant de commencer le

design. Le design établi, la production du produit est lancée avec 3 processus simultanés : la 

création de l’interface utilisateur, la création de la structure de l’application, le

développement. Une étape de tests permet ensuite de valider la production. La maintenance 

intervient quant àelle sur l’analyse du contenu pour les mises àjour.

Le modèle de Oinass-Kukkonen présente un certain nombre d'avantages. Le cycle de vie est 

appréhendé de façon relativement plus complète qu'avec les modèles précédents : la phase 

de maintenance participe non seulement à la maintenance technique des applications mais

aussi à des retours d'information qui permettent l'enrichissement du document multimédia.

Les formes de prototypage utilisées favorisent la validation rapide d'idées ou de concepts et 

permettent ainsi une démarche ascendante/descendante de création. Enfin, la séparation de 

la conception, des créations de l'interface et de la structure, et du développement permettent 

une meilleure qualité du produit. Quelques points, néanmoins, viennent ternir ce constat :
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• Ce modèle ne débute pas par une étude du risque et des coûts. Les étapes primordiales 

d'identification et d'expression du besoin n'apparaissent pas, ce qui démontre que le

modèle est tourné vers la solution, plutôt que vers la réponse àun besoin.

• Il n'existe pas d'étude précise de l'utilisateur : on se trouve encore dans une logique de

fonctionnement, même si des tests grandeur nature ont lieu très tôt et tout au long du

processus.

Le modèle de Oinass-Kukkonen est intéressant par le fait qu'il gère séparément les différents 

points de la création : structure, interface peuvent ainsi évoluer quasi indépendamment.

2.3.3.4 Modèle HFPM (Hypermedia Flexible Process Model)

Le modèle HFP (Hypermedia Flexible Process Model) a été proposé récemment par Luis A. 

Olsina [Ols, 96][Ols, 97a]. Selon son auteur, aucune des méthodologies proposées ne traite

réellement la définition de tâches, qui est pourtant fondamentale dans un processus qui

considère des principes du génie logiciel comme la planification de projet, la stratégie

d'assurance-qualité et la modélisation logique et physique (cf. figure II.16).

L'approche proposée par Olsina consiste en un modèle de développement d'hypermédias

qui supporte l'ensemble du cycle de vie. Les modèles physiques sont construits à partir

d'une stratégie de prototypage dite "flexible". Les modèles de conception, de navigation et de 

l'interface sont eux conçus en utilisant la méthodologie OOHDM [OLS, 97b].

La démarche de Olsina soulève des problèmes méthodologiques importants. Comme le

souligne son auteur, 

 « un modèle de développement de logiciel gère tous les phénomènes qui

arrivent durant la création, l'évolution, le contrôle et la maintenance des

problèmes. Nous définissons un modèle de développement comme une stratégie 

appropriée pour conceptualiser, organiser, exécuter et contrôler les différentes

phases, tâches, problèmes et ressources du projet pour atteindre les différents

buts. Un modèle de développement doit permettre de répondre à des questions

du type : que faire ? comment le faire ? quand et où le faire ? qui va le faire ?

quelles vont être les interdépendances ? » [Ols, 97b].

Ce modèle de développement comprend trois phases générales qui s'articulent autour d'une 

coordination du projet. Ces trois phases s'organisent autour de composantes qui

correspondent àdes processus ou activités. A la plupart des composantes sont associés des 

modèles (modèle du besoin, de l'interface, …) et des outils de modélisation (Hypermedia

Design Model, Abstract Data View).  Les trois phases sont les suivantes :
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• La phase d'exploration a pour but l'explicitation des concepts initiaux et des besoins de

l'utilisateur, la réalisation d'une étude de faisabilité, et la planification du projet.

• La phase de développement concerne la spécification, la conception et le développement 

du document multimédia ainsi que toutes les activités de gestion de projet, d'assurance

qualité et de validation.

• La phase opérationnelle consiste essentiellement en la configuration des produits, leur

maintenance et leur évolution.
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Figure II.16 : Le modèle HFP [Ols, 98]. 

Pour la construction d'une grande partie des modèles, le prototypage est employé : àtravers

un processus d'apprentissage, la construction du produit se fait en réduisant les risques. En

contrepartie, le processus est caractérisé par un haut degré d'itérations et de parallélisme
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avec d'autres activités, par une participation accrue de l'utilisateur et par une grande

sollicitation des modèles de travail et outils de production utilisés. Trois sortes de prototypes 

sont d'ailleurs employés :

• Un prototype fonctionnel rapide construit aussi vite que possible, incomplet mais

représentatif, c'est-à-dire correct et respectant l'esthétique des interfaces. Jetable ou

non, le prototype permet de valider les besoins fonctionnels identifiés, d'en découvrir de

nouveaux ; les spécifications, esthétiques et interactions peuvent être aussi validées.

• Un prototype évolutif moins rapide mais dont le but est la complétude, la pertinence et la 

qualité. Les prototypes sont planifiés pour évoluer vers des composants (ou le logiciel)

finaux (final).

• Enfin, un prototype flexible, dont la stratégie est définie en fonction du problème à

résoudre. Il s'appuie sur un prototype fonctionnel ou un prototype évolutif, ainsi que sur

les modélisations d'objets.

Le modèle HFP fusionne avec succès la démarche ascendante/descendante assurant

l'optimisation du processus mental de création avec l'organisation plus rigide des cycles de

vie de produit en qualité. En effet, le modèle définit un "protocole" rigoureux de phases et

d'activités au sein du projet, en assurant leur planification et leur gestion ; à côté de cette

démarche, il favorise l'opportunisme et les affinages successifs dans la création, notamment 

grâce aux itérations réalisées sur les prototypes. Parmi les modèles étudiés dans ce

chapitre, il est le seul àréussir le pari de cette association. De plus il profite d'outils existants 

pour favoriser la prise en compte de l'utilisateur, ce qui n'est pas négligeable.

Néanmoins, si ces vastes mouvement itératifs sont parfaits pour un développement simple,

du type hypertexte ou pages Web, ils apparaissent difficilement utilisables dans un projet

multimédia où la nature et le nombre des intervenants implique une rigueur et une

planification plus rigide, surtout qu'aucune préparation à la réalisation n'est proposée par

l'auteur. Ce modèle doit donc trouver ses limites dans le cas de développements

multimédias complexes nécessitant des moyens techniques et humains importants.

2.3.4 Synthèse

Pour résumer, les modèles classiques du génie logiciel ont une structure trop rigide pour

permettre leur utilisation en multimédia. Ils ne mentionnent pas explicitement la prise en

compte de l'utilisateur final, ils défavorisent la conception multimédia et ne gèrent pas les

contraintes de production multimédia. On retiendra cependant l'apport du modèle spirale en

ce qui concerne l'étude des risques et les itérations.
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Les méthodologies spécialisées dans la conception de systèmes homme-machine apportent 

des solutions en ce qui concerne l'utilisateur final (méthode en U) et la méthodologie àsuivre

pour concevoir et réaliser une interface. Elles ne répondent cependant pas aux autres

carences découvertes dans les méthodes du génie logiciel. Le modèle Nabla offre

néanmoins un cadre méthodologique tout àfait intéressant pour le multimédia.

Enfin, les méthodes proposées pour le multimédia héritent encore de certaines

caractéristiques rigides du génie logiciel. Deux d'entre elles négligent trop l'utilisateur

(OOHDM, RMM).  En outre, la totalité de ces méthodologies ne sont pas adaptées aux

conditions réelles des projets multimédia dans l'industrie. Il est à noter cependant que toutes 

apportent une solution pour la démarche de conception. La méthodologie de Oinass-

Kukkonen semble efficace et facile àmettre en œuvre et elle favorise la création. Le modèle

HFPM correspond finalement le plus aux attentes formulées au début de ce chapitre, mais

sa mise en place doit être difficile dans le milieu industriel.

En guise de synthèse, le tableau II.1 compare globalement les différents modèles et

méthodologies étudiés avec les caractéristiques nécessaires àtoute méthodologie dédiée au 

multimédia.
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caractéristique :

Démarche Qualité + -- ++ + ++ +/- ++ ++ ++ ++ présente

Facilité de mise en œuvre ++ ++ ++ +/- + ++ ++ ++ +/- + à peu près présente

Conduite de projet ++ - ++ + + ++ ++ ++ + +/- plus ou moins présente

Concepts et notations adaptés +/- -- +/- + + ++ ++ +/- ++ - à peu près absente

Feed-back accepté - + - + + +/- + ++ + -- absente

Prototypage - ++ + + + + + ++ ++
Séparation des modèles 
conceptuels

- -- +/- ++ +/- ++ ++ +/- ++

Prise en compte de la démarche 
de création

-- + - -- - ++ ++ ++ ++

Prise en compte de l'utilisateur -- - - ++ ++ - - +/- +
Respect des caractéristiques 
du multimédia

-- -- -- -- +/- +/- + + +

Respect des contraintes de développement 
du milieu professionnel -- -- +/- - +/- - +/- +/- +/-

Prise en compte de développements autres 
qu'informatiques (vidéo, …) -- -- - - - - +/- +/- +/-

Présence des phases du Génie 
Logiciel

++ ++ ++ + ++ -- +/- + +/-

Tableau II.1 : Synthèse de l'étude des modèles et méthodologies.

2.4 Bilan

Parmi les 9 méthodologies ou modèles présentés ci-dessus, très peu accompagnent le

produit sur l'ensemble de son cycle de vie. Seul Oinass-Kukkonen propose un suivi du

produit en cours d'utilisation. Néanmoins, la majorité d'entre elles respecte l'enchaînement

logique des phases "analyse, conception, puis production" propres à tout projet. D'ailleurs,

pratiquement l'ensemble des méthodologies respectent les principes de la qualité propres au 

développement de logiciels.

Cependant, des points qui ont été définis comme primordiaux dans le développement de

documents multimédias sont rarement apparus lors de l'étude des méthodologies actuelles.

La facilitation de mise en œuvre de la démarche ascendante/descendante de création n'est

apparue qu'avec les méthodologies spécifiques au multimédia, avec cependant des défauts

que seul le modèle HFP ne présente pas.

L'utilisateur n'est réellement pris en compte que dans les méthodes orientées IHM, sous la

forme de modèles utilisateurs tout àfait intéressants. Le modèle HFP apporte cependant des 

solutions de gestion de l'utilisateur dans son modèle.
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Enfin, les contraintes de projet et de développement propres au multimédia (production des

séquences sonores, vidéos, animations en 3 dimensions) ne sont soutenues par aucune

méthodologie, même celles qui sont destinées à ce domaine. Leur utilisation au niveau

industriel est donc difficile en l'état.

Finalement, cette étude montre que même si de nouvelles méthodologies apparaissent et

garantissent de plus en plus la conception et la production de produits multimédias, aucune

n'est en mesure d'être proposée directement au milieu professionnel avec des garanties

suffisantes d'efficacité et de respect des normes de gestion de la qualité. La méthodologie

AUTHOR présentée dans la partie suivante tente d'apporter des solutions àces problèmes.
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3 Cadre méthodologique AUTHOR

3.1 Introduction

Les parties précédentes ont insisté sur des axes majeurs visant à garantir la qualité des

projets multimédias. Ces axes majeurs ont constitué des critères d'étude des modèles

existants. Dans l'élaboration d'une nouvelle méthodologie rendue nécessaire par la carence

des méthodologies de la littérature, ils deviennent des bases àrespecter.

Le cadre méthodologique AUTHOR pour "Authoring and User oriented meThodology for

Hypermedia mOdeling and cReation" (Méthodologie orientée Création et Utilisateur pour la

conception et la réalisation d'hyperdocument) a pour objet d'offrir un cadre méthodologique

adapté au milieu professionnel et a pour but de favoriser la créativité de l'auteur et

l'adaptation du futur document au besoin de son utilisateur. Sa philosophie se rapproche du

discours de Marc et Jocelyne Nanard : « (…) pour pallier les difficultés cognitives du lecteur 

d'hypermédia, le mieux est d'aider le concepteur » [Nan, 98]. Sur une base à la fois

audiovisuelle et informatique qui constitue notre culture du domaine, elle tente d'offrir à la

fois la rigueur et l'organisation nécessaires àla planification et àla visibilité des projets, et les 

boucles de rétroaction permettant la créativité et l'adaptation du document àson utilisateur.

La présentation linéaire des étapes et des activités préconisées par le cadre méthodologique 

AUTHOR précède l'explication des mécanismes qui les fédèrent.

3.2 Présentation linéaire des étapes du cycle de vie

3.2.1 Vue globale du programme

Le programme AUTHOR respecte globalement l'architecture du programme identifié pour le

respect d'une démarche qualité dans le domaine de la communication (cf. chapitre 1). Sa

structure globale est représentée sur la figure II.17 : 
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Figure II.17 : Structure globale du programme AUTHOR

3.2.2 Idée ou commande

Comme tout produit communicationnel, le titre multimédia prend sa source dans une

commande ou une idée. Cependant, cette idée d'origine est souvent peu, mal, voire pas du

tout structurée. Elle est souvent décalée par rapport à la réalité. Dans le pire des cas,

l'expression initiale est même sans rapport aucun avec le besoin réel. 

Le client peut avoir des idées : celles-ci prennent souvent la forme de solutions techniques

pour le produit final, de fonctions concrètes et d'utilisateurs types du produit. Ces pistes

proposées par le commanditaire ne doivent pas être négligées dans l'analyse mais sont

nécessairement sujettes à caution. Leur existence annonce cependant des perspectives de

conflit puisqu'elles se révèlent généralement erronées et qu'elles rendent nécessaire un

travail de sensibilisation et d'explication envers le commanditaire. 

La "commande" peut provenir également d'un appel d'offre. Dans ce cas, une première

analyse a souvent été préalablement réalisée par le commanditaire mais n'est peut-être pas 

suffisamment fine et objective.

Dans un registre plus culturel ou artistique, la base du produit peut aussi être une idée

originale : un producteur peut lancer une idée et réunir une équipe d'analyse/conception. Un 
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auteur peut proposer àun producteur une idée de produit. Par exemple, un conservateur de

musée peut envisager une visite virtuelle de son musée.

Il est ànoter qu’en l’état actuel du marché, les produits sont le plus souvent commandés, et

ont pour but, pour les entreprises, de communiquer. Làoù l’auteur amène une idée avec ses 

grandes lignes directrices, le commanditaire explicite ses problèmes, ses attentes. Souvent, 

le projet présenté consiste en un concept àmoitié achevé et le client demande d’emblée une 

estimation précise des coûts et une recommandation en termes de techniques à mettre en

œuvre.

Le produit se trouve à l'état latent, c'est-à-dire que le besoin n'est pas identifié. Ce point de

départ n'est donc pas une référence pour la suite et ne subit pas de boucles de rétroaction : 

il constitue le point d'entrée du cycle de vie.

3.2.3 Analyse préalable

L'identification et l'expression des besoins sont réalisées au cours de l'analyse préalable.

Elles conditionnent les premières tendances fonctionnelles et communicationnelles.

Le besoin réel est extrait du discours du commanditaire. Comme le paragraphe précédent l'a 

indiqué, le besoin réel de l'utilisateur final - et du commanditaire - est souvent caché derrière

des pseudo-besoins. Pour les produits à visée commerciale, deux types d'attentes, parfois

contradictoires, sont àprendre en compte : les attentes du commanditaire et les attentes des 

utilisateurs finaux des documents. Par exemple, un éditeur d'encyclopédies et d'atlas a

récemment mené une campagne de publicité dans laquelle il proposait des atlas historiques 

sur cédérom pour une somme modique. Ses intentions étaient de recenser ses clients

potentiels pour de futurs produits, de se donner une image. Les buts des utilisateurs de ce

produit sont différents : découvrir, se cultiver, augmenter leur collection de cédéroms, etc.

Un premier cahier des charges, le cahier des charges préliminaire recense les besoins

exprimés.

Le document multimédia s’insérant dans une démarche globale de communication, il

convient aussi de réaliser une première analyse en termes de stratégie globale de

communication (comme on le fait par exemple en communication d’entreprise) [Hel, 90]. La

fabrication de toute application multimédia doit s'inscrire dans cette démarche, qu'il s'agisse

de cédérom de présentation d'entreprise, de cédérom culturel de présentation de l'œuvre

d'un peintre, d'un intranet ou encore d'un site internet de commerce électronique.
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Cette étape peut ainsi se résumer àquelques questions simples mais essentielles quant au

produit en termes de fonctions et de communication : ces questions structurent l'analyse

fonctionnelle.

• Pour quoi ? i.e.

Ø A quoi sert le produit ?

Ø A quel besoin répond-il ? Pour quoi les utilisateurs vont-ils l’utiliser ?

• Pour qui ? i.e.

Ø Quelle est la cible ?  On peut utiliser une grille préétablie actualisable qui contient

l'ensemble des catégories de cibles possibles en fonction ou non d'objectifs.

• Quelles sont les grandes lignes du produit ? Quels sont ses grands axes de

communication ?

• Quand le produit sera-t-il utilisé ? Quand aura-t-on le temps de l’utiliser ? Comment le

sera-t-il ?  Ces questions seront complétées lors de l'étude de l'état vivant  du produit. 

On débouche alors sur un cahier des charges complet (composé d'une partie préliminaire et 

d'une partie fonctionnelle) qui contient les objectifs de la production en termes de

communication : le produit se trouve àl'état besoin.

L'analyse préalable permet la définition des grandes lignes du produit. Elle conditionne les

activités d'analyse.

3.2.4 Analyse détaillée

Cette phase constitue presque à elle seule la garantie de qualité d’un produit : elle est

déterminante, par les choix effectués, dans le cycle de vie global. Beaucoup d’applications

actuelles souffrent de ne pas reposer sur les fondations que représente l’analyse détaillée.

Des questions essentielles sont ainsi éludées : 

• La cible : il convient de la cerner efficacement par rapport au cahier des charges

préliminaire (experts du domaine, grand public, utilisateurs passifs ou actifs devant

l’application, ...). Parmi les éléments qui en découlent directement figurent :

• Le mode d’exposé choisi (narration par un personnage, présentation institutionnelle, …).

• Le mode d’interactivité pertinent selon que l'on désire faire agir ou non l'utilisateur.
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• L’activité doit être identifiée [Ina, 94] et permettre le choix des actions àmettre en avant, 

influençant ainsi les effets produits sur l'utilisateur qui en résultent.

• De premières réflexions sont effectuées concernant le contenu et l’interface homme-

machine.

Comme l'illustre le tableau II.2, les facteurs humains interviennent de façon prédominante : le 

modèle utilisateur (créé pour l’occasion ou inspiré de modèles déjàétablis) est en amont de

toute prise de décision, et se révèle au moins aussi important que le modèle des fonctions

du produit (et des tâches auxquelles sera confronté l'utilisateur [Tri, 98a]) qui recense

notamment les attentes du commanditaire. Des rétroactions permettent une évolution

constante et efficace de ces deux modèles en relation avec les décisions prises. Suite àune

analyse fonctionnelle rigoureuse, un cahier des charges fonctionnel est établi, consignant

l'état besoin, à savoir les fonctions à remplir (les fonctions de service regroupant les

fonctions d'usage qui correspondent aux fonctionnalités du produit et les fonctions d'estime

qui marquent notamment les fonctions sociales de celui-ci) et contraintes à respecter [Lel

97].

3.2.5 Conception préliminaire

Les besoins et contraintes ayant été soigneusement étudiés, il convient d’évaluer la

faisabilité du projet (en termes financiers, techniques, juridiques, commerciaux, etc.), d'établir 

une liste de solutions possibles avant de faire émerger, lors de la conception détaillée, celle

qui semble la meilleure. Sont donc dégagés à cette étape des critères plus précis sachant

néanmoins que la priorité absolue reste encore au(x) message(s) que l’on désire faire

passer. La définition de la cible et de ses caractéristiques est terminée ; les activités

proposées à l'utilisateur pour garantir les fonctions sont définies ; la diégèse, le scénario, et

la scénation sont préparés. Enfin des choix matériels sont effectués pour déterminer quel

sera le support hôte du document.

Des auteurs [Ina, 94][Fou, 95] ont proposé des analyses d'activités des utilisateurs en

fonction des buts et fonctions des documents multimédias. Ces analyses permettent à

l'inverse de déterminer des activités que doit promouvoir le produit lorsque l'on connaît ses

fonctions. Les différentes catégories d'activités correspondent par exemple à la réalisation

d'un document par l'utilisateur à l'aide du produit, la formation, le divertissement par un jeu,

le divertissement par un programme culturel, la présentation d'information [Fou, 95].

A titre d'illustration, les deux tableaux suivants (tableaux II.2 et II.3) représentent des

exemples pour les activités Réalisation/aide àla réalisation et Divertissement/Culture :
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Objectifs Sous-objectifs Moyens nécessaires

Pratiquer (musique, 

peinture, vidéo, …)

Reproduire virtuellement le contexte 

de la pratique et les gestes réels

Données en correspondance avec 

le contexte (son, image, …)

Réaliser, créer • Eléments de créations 

préétablies

• Stimuler, donner des idées

Richesse des données

Montrer • Aides à la mise en forme

• Possibilité de diffusion sur 

support externe

Richesse de présentation et 

d'interactivité

Tableau II.2. : Classification des objectifs et moyens de mise en œuvre de

documents d'aide àla réalisation [Fou, 95].

Objectifs Sous-objectifs Moyens nécessaires

Découvrir ou approfondir 

un sujet culturel

Mise à disposition d'informations 

nombreuses et pertinentes

Guide dans la découverte du sujet

Respect des qualités culturelles du 

sujet

Richesse et qualité des données

Utilisation de menus : interactivité 

par thème, items, personne…

Jouir d'une œuvre • Approche-présentation

• Découverte (gros plan, info, 

animation, lexique, renvoi, …)

Qualité du scénario

Originalité de l'œuvre

Exploration de nouveaux modes 

d'écriture

Tableau II.3 : Classification des objectifs et moyens de mise en œuvre de

documents culturels de divertissement [Fou, 95].

En plus de ces grilles d'analyse, d'autres questions peuvent être posées pour cerner les

fonctionnalités àproposer aux utilisateurs :

• Quelles sont les actions àmettre en avant ?

• Que doivent retenir les utilisateurs ?

Une autre activité majeure de cette étape consiste à cerner complètement la cible des

produits : la cible est étudiée plus en détail et les résultats de l'analyse sont synthétisés sous 

forme de critères, selon des caractéristiques sociales, intellectuelles, comportementales, etc. 

Par exemple, à un niveau global, Jakob Nielsen distingue deux types majeurs d'utilisateurs

de sites web [Nie, 97c] [Nie, 97d] : les "touristes du web" qui ont pour stratégie de fureter à
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travers internet et ne solliciter que deux pages en moyenne par site visité (cette stratégie est 

guidée notamment par une recherche de gain de temps face aux débits limités des réseaux) 

et des utilisateurs qui restent connectés plus longtemps àun site. 

De façon plus, systématique, Judith Fouquet [Fou, 95] décompose l’utilisateur suivant trois

caractéristiques majeures : le niveau social, le niveau inconscient et le niveau des modes

d’utilisation.

• Le niveau social correspond à la position qu'occupe l'utilisateur dans la société : ce sont

des notions d'âge, de catégories sociales, de comportements et d'attitudes qui y sont

répertoriés ; concernant les systèmes d'attitudes et de motivation, de nombreuses

classifications existent et sont utilisées en marketing, notamment les socio-styles

[Cat, 88] [Cat, 90] et toutes les méthodes plus récentes qui en dérivent. Si on se place

dans le cas de la production multimédia ou informatique, on peut distinguer également le 

niveau de connaissance et de maîtrise de l'outil informatique des utilisateurs. Une

première tentative de classification peut distinguer les utilisateurs initiés des utilisateurs

non initiés.

• Le niveau de l’inconscient présente également différentes caractéristiques : on notera par 

exemple la recherche de toute puissance, de domination de la machine dont profitent les 

producteurs de jeux vidéos [Led, 93].

• Quant au niveau des modes d’utilisation, Judith Fouquet propose trois types de

stratégies de navigation principales.

Ø L’utilisateur  “mouton “ suit la structure sujet par sujet : son but est de se faire une

image exhaustive du produit. La structure doit donc être cohérente et l'utilisateur doit

pouvoir savoir àtout moment où il se trouve dans l’application.

Ø L’utilisateur “vautour” a pour but d’arriver le plus rapidement possible à l’information

qu’il cherche. Il doit ainsi pouvoir se déplacer facilement dans l’application. Un tel

type d’utilisateur nécessite donc une structure simple et intuitive, peu de niveaux

hiérarchiques, une possibilité d’accès àl’information par mots-clés, une aide efficace, 

et des facilités d’orientation.

Ø L’utilisateur “papillon” butine un peu partout sans logique apparente, souvent du plus 

général au plus détaillé, d’un thème à un autre. Son parcours nécessite des

passerelles transversales, une navigation simple (il faut en outre rendre visible tout

ce qui est faisable à l’écran), des plans interactifs de la structure permettant  de

changer de fonctions rapidement.
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En général, les concepteurs de documents multimédias ont pour objectif de proposer des

solutions à ces trois types d'utilisateurs. Néanmoins, les stratégies de communication

tentent, à partir du recensement des caractéristiques des utilisateurs, de répondre à des

questions du type :

• Quel est le mode de l’exposé choisi ?

• Quel est le mode d’interactivité pertinent ?

Elles débouchent sur les premières réflexions à propos de l’interface et du contenu. Le

niveau conceptuel de l’application est abordé, de façon succincte, de manière à préparer la

conception détaillée. Les grands thèmes du document sont élaborés et organisés dès le

départ sous forme d’une structure que l’on pourra ensuite utiliser pour créer le modèle

structurel, par exemple avec HDM [Gar, 93].

En fonction des objectifs généraux définis pour le produit, les grandes lignes de l’interface

sont aussi couchées sur le papier :

• L’interactivité est définie : on parlera ici de dynamique et d’interaction, c'est-à-dire de

scénario et de scénation. La scénique n'intervient qu'en phase de production. Le niveau

fonctionnel correspond aux fonctions et outils que l’utilisateur aura àsa disposition.

• La navigation qui relève elle aussi de la scénation est généralement définie séparément.

• Les concepts graphiques généraux sont également spécifiés ; ils s'insèrent dans la

stratégie globale de communication qui a été définie. Ils peuvent être graphiques ou

infographiques : ils marquent le caractère qu’on veut donner au produit et sont souvent

présentés, comme aboutissement des travaux d'analyse et de conception préliminaire,

aux commanditaires. Les directeurs de la communication parlent généralement en

termes de concepts graphiques, présentation de l’information, etc.

L'étude matérielle de la solution et l'étude de faisabilité technique sont également menées.

D'un point de vue technique, il s'agit du choix du support, du matériel : toute application

multimédia n’a pas nécessairement comme support le cédérom ou le web. On choisit ici le

support le plus adapté aux objectifs : bornes interactives (indépendantes, reliées àun réseau 

interne, reliées àun réseau “externe”, avec remise à jour, ou non, ...), postes de travail dans 

un réseau, terminaux de télévision dite interactive et les supports disques, CD-I, cédérom

(normes HFS, ISO 9660, etc...), DVD-ROM, etc.
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Le choix peut porter sur un nombre important de ces supports. Dans ce cas, le processus de 

production devra inclure les caractéristiques et contraintes de tous les supports concernés.

Ces caractéristiques sont considérées en termes de capacité : par exemple, dans les années 

94-97, il n'était pas question d’imaginer une application interactive hors du standard MPC2

(Microsoft), c'est-à-dire 256 couleurs pour une résolution de 640 pixels par 480 pixels, ni

question d'espérer des animations et des films vidéo numérique à plus de 15

images/seconde.

Enfin, parallèlement à ces activités, le producteur doit réaliser une grosse partie de son

travail, c'est-à-dire : effectuer l’étude financière et préparer le montage financier, constituer

l’équipe de production, se pencher sur le prix possible de la prestation, de la vente des

produits, sur l’étendue des droits, etc.

Cette étape d’analyse est généralement validée par une maquette papier sous forme de

crayonné. Une maquette informatique succincte peut être également réalisée. Ces

maquettes sont ensuite confrontées au commanditaire et/ou directement à un public test

pour une première évaluation du travail accompli et s’assurer ainsi que l’analyse a été

correctement effectuée. Cette évaluation débouche sur l’abandon du projet dans le cas où

l’on s’aperçoit que le support n’est pas en adéquation avec les objectifs, avec les attentes du 

public-cible... Elle signifie également parfois le retour à la définition des objectifs (dans les

grosses productions, plusieurs feed-backs sont incontournables). Dans le cas où l’analyse se 

révèle bien fondée, on peut passer àl’étape suivante.

La figure II.18. représente une schématisation des étapes d'analyse et de conception. Elle

marque notamment une prédominance des facteurs “humains” et une utilisation soutenue

des rétroactions internes aux phases : la validation du modèle utilisateur et du modèle des

fonctionnalités précède l’écriture du scénario.
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Figure II.18. : Phases d'analyse et de conception d'un document multimédia. 

Après une première analyse générale, le choix de la cible et des objectifs se 

fait par consultation des modèles généraux. Les premières réflexions (du

scénario) sont largement influencées par les modèles utilisateur et des

tâches. Une évaluation poussée des réactions des utilisateurs et des

commanditaires face à la première maquette permet une progression

considérable dans l'adaptation de l'analyse ; les rétroactions sont très

importantes àce niveau.

3.2.6 Conception détaillée

Lors de la conception préliminaire  (phase précédente), les modèles et structures n’ont été 

qu’ébauchés ; seules les grandes lignes sont définies. La conception détaillée voit les

modèles de navigation, d’interactivité, d’interface et de structure prendre forme.

Des chartes sont définies en accord avec les objectifs globaux de l’application mais surtout

avec les grandes lignes du scénario écrites pendant la conception préliminaire. Ces

chartes concernent l'interactivité, la navigation et les concepts graphiques.
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Le travail de documentation doit être, àce niveau, intensif et le plus rigoureux possible pour

offrir au concepteur de la structure tous les éléments à prendre en compte pour la

modélisation. Ce travail de documentation se poursuivra au moins au niveau de la

préproduction.

Tous ces modèles sont à un état très avancé, dit "défini", lorsqu’on quitte cette étape. Trois

modèles sont prédominants : d'une part, la structure organisée des unités d'information,

c'est-à-dire le scénario ; d'autre part les éléments d'interaction et de navigation qui

constituent la scénation ; enfin la charte graphique qui ne sera plus que déclinée dans la

suite du projet.

La structuration des données au sein du scénario multimédia fait l'objet de nombreuses

propositions [Gar, 95b][Dur, 97b][Lau, 99], même si le milieu professionnel se cantonne

encore souvent àl'arborescence. Le lecteur intéressé trouvera une présentation de quelques

modèles dans [Dur, 97b].

Une "maquette préliminaire" dans une forme papier peut prendre la physionomie d'un livre

dont les pages correspondent aux écrans de l'application : le but est de donner une vue

assez exhaustive des caractéristiques générales du produit. On doit pouvoir rapidement

analyser le style de communication employé, la réponse au besoin préalablement

caractérisé, la charte graphique. La structure de l'application peut figurer sur cette maquette 

papier.

Dans une forme électronique, la "maquette préliminaire" développe une partie du produit (le

prototype est plus généralement de type vertical, c'est-à-dire présentant en profondeur une

seule fonctionnalité), ce qui permet de valider localement les choix d'interface et

d'interactivité, mais aussi de vérifier si l'information proposée localement s'insère bien dans

le discours global et se révèle compréhensible pour l'utilisateur-cible.

L'évaluation est primordiale à ce niveau. En effet, on se trouve dans cette étape au point

charnière du cycle de vie : les investissements les plus lourds dépendent des choix effectués 

à cette étape. L'évaluation du scénario et des maquettes réalisées avec celui-ci permettent

de s'assurer que : 

• le besoin a été bien extrait du discours du commanditaire,

• le besoin est compatible avec celui de la cible retenue,

• les fonctions proposées répondent au besoin de la cible,

• le mode de communication - ou d'exposé - choisi (interactivité, graphisme, messages, ...) 

par rapport àce besoin - et àcette cible - l'a été judicieusement,
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• l'information fournie est en rapport, elle aussi, avec les buts et la cible.

Cette évaluation doit donc être particulièrement poussée : 

• d'un point de vue interne au projet, l'équipe (qui a réalisé la conception) doit remettre en

cause son travail : le cahier des charges doit servir de référence pour cette évaluation,

• d'un point de vue externe, le commanditaire doit lui aussi pouvoir donner son avis : les

différents documents lui sont donc soumis. Ses commentaires et réactions permettent

une remise àjour de toutes les décisions précédemment prises,

• quant à la cible, il est intéressant à ce niveau d'obtenir des réactions (à partir de la

maquette électronique) : un questionnaire-type peut être élaboré et soumis à un

échantillon représentatif ; on peut par ailleurs observer des utilisateurs devant cette

maquette électronique. De nombreuses méthodes d'évaluation sont en fait possibles, et

feront l'objet du chapitre 3.

On aboutit alors, soit à l'abandon du projet dans le cas où le choix de support informatique

on-line ou off-line se révèle inadapté, soit à une nouvelle étude du besoin, soit à la

redéfinition des grandes lignes du produit, soit plus simplement àla réécriture du scénario. 

3.2.7 Pré-production (industrialisation)

La préproduction s’apparente au processus d’industrialisation : elle est nécessaire avant la

production effective. Deux axes importants y sont suivis : d’une part, la poursuite du travail

structurel (développement), et d’autre part la préparation à la production des médias

(processus d’industrialisation, cf. figure II.19).
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Figure II.19 : Phase de préproduction.

Le travail de structuration implique une élaboration plus avancée des divers modèles du

produit (navigation, interactivité, interface, structure...) ; des chartes sont définies par rapport 

aux objectifs. La recherche documentaire entre elle aussi dans une phase active ;

correspondant à l'élaboration de la structure de données, cette étape de documentation doit

être intensive et rigoureuse.

Mais la préproduction trouve tout son sens (par référence aux préproductions en audiovisuel, 

par exemple) dans la définition et le choix des types de médias (vidéo, son, ...) en fonction

des données à transmettre. Les éléments de structuration de la conception (scénario et

story-board) sont ainsi finalisés.

L’évaluation consiste àcomparer, en interne cette fois-ci (c’est-à-dire par l’équipe elle-même

ou par un comité d’évaluation interne au groupe de production), une nouvelle maquette par

rapport aux objectifs initiaux et aux conclusions émises après la première évaluation (phase

d’analyse détaillée). Celle-ci permet de valider l'état virtuel du produit.
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3.2.8 Production (développement)

La phase de production s’appuie sur les étapes précédentes en utilisant les documents qui y 

ont été définis (scénario, story-board, découpage, chartes, …). Les productions des

différents médias et les développements des divers modules informatiques interviennent

simultanément. Des mises àjour du scénario peuvent être réalisées, avec pour référence les 

modèle de l'utilisateur et le modèle des fonctionnalités. Ces modifications sont ponctuelles et 

concernent des petites parties du produit final ; elles correspondent au processus

d'instantiation, ce qui garantit les approches ascendantes et descendantes de la conception

classique. La production de l'ensemble des médias et le développement informatique font

aussi l'objet d'une évaluation (tests de maintenabilité, de portabilité, de sûreté, …), selon les 

critères classiques du Génie Logiciel.

On réalise alors un prototype qui ressemble beaucoup plus au produit final, qu'une

évaluation de fin d’étape contrôle ; les tests utilisateurs peuvent ici porter sur les aspects

"communication" et "utilisabilité" du produit (cf. figure II.20). 
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Figure II.20 : Phase de production.

L’évaluation débouche sur trois principales possibilités :

• un besoin de retouche trop important oblige un retour à la production des médias

déficients.

• le travail est jugé correct : on passe àl’étape d’implémentation.

• une nouvelle analyse ou un nouveau scénario doivent être réalisés à partir de l’analyse

existante et les résultats de l’évaluation.

3.2.9 Implémentation

Cette phase comprend  l’intégration des médias et les derniers développements liés àcette

dernière. La numérisation et la mise au format des médias sont des étapes préliminaires à

leur intégration, qui ont pour contrainte de respecter la charte graphique.
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Après l’implémentation finale, on obtient une première version de l’application qui va être

soumise àun ensemble de tests, très poussés au niveau technique.

Les tests sont de plusieurs formes : tests de recette interne où l’on va tester le produit pour

en trouver les bogues ; tests externes (utilisateurs) qui vont venir définitivement valider tous 

les choix de communication et de design et tests fonctionnels qui vont voir le produit

confronté au commanditaire. Une validation de ces tests renvoie aux activités de certaines

étapes, responsables de l’erreur, du mauvais fonctionnement, du mauvais choix, notamment 

à l’élaboration des modèles, à la production. Par exemple, un problème détecté sur une

vidéo renvoie sur la phase de production de la séquence.

Figure II.21 : Phase d'intégration / implémentation.

Une fois les dernières modifications apportées, le Master est réalisé (dans le cas de produits 

off-line) ou le produit est mis en ligne. La phase plus “commerciale” de lancement et de

distribution du produit peut commencer.
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3.2.10 Vie du produit : retours d'expérience

Les modèles utilisateur et des fonctions ne sont pas parfaits au sortir du processus de

conception, c’est pourquoi le premier but des retours d’expérience est de faire évoluer ces

modèles : l'intérêt de cette phase est d'affiner le modèle de l’utilisateur par confrontation au

monde réel ; il en est de même pour les fonctions. Ces retours peuvent prendre la forme de

rapports d’exploitation. Les retours d’expérience sont importants pour le cycle de vie du

produit, mais également pour l’équipe de production et le commanditaire en vue de la

conception, surtout si le produit est prévu pour des mises àjour d'autres documents.

En outre, des retours de type marketing peuvent compléter cette étape.

PRODUIT SUR LE
MARCHE OU SUR

SON SITE
D’EXPLOITATION

VENTE / Nombre de
connexions, étude

marketing, ...

RETOURS
UTILISATEURS

RETOURS
COMMANDITAIRES

ET/OU SPECIALISTES

OBJECTIFS
GLOBAUX

MODELE
UTILISATEUR

Classification des
fonctionnalités

Figure II.22 : Retours d'expérience.

Pour assurer la traçabilité, il est important de prévoir un archivage des évolutions du produit, 

des différents modèles (utilisateur, tâches), pour agir plus efficacement au cours des

nouvelles productions grâce à l'expérience acquise antérieurement. C'est une condition à la

constitution d'une mémoire méthodologique qui permettra d'améliorer considérablement la

visibilité et l'organisation des projets ultérieurs [Pau, 93].

3.2.11 Archivage

L'archivage est l'un des supports d'amélioration de la qualité dans les projets. Lorsque les

expériences acquises au cours du projet sont archivées, la pérennité du savoir et du savoir-

faire est mieux garantie pour l'entreprise. Les documents d'archivage comprennent les

retours, tous les documents établis au cours du cycle de vie (cahier des charges, scénarios, 
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résultats des tests, etc.). A ces éléments vient se joindre une analyse de la production et des 

traces de la gestion du projet, réalisée par le chef du projet par rapport àson expérience et

par rapport aux objectifs de la production. Une analyse du cycle de vie peut être aussi

menée pour recenser àla fois les différents états connus par le document et les événements 

marquants de son existence.

3.2.12 Synthèse

Le cycle de vie proposé dans cette partie peut être résumé par les étapes suivantes (cf.

figure II.23 et tableau II.4) :

• Le point de départ  : l'idée et la commande. Cette idée est bien souvent mal formulée par 

le commanditaire, qui n'a pas conscience ni des moyens à mettre en œuvre, ni des

résultats possibles.

• L'analyse préalable : extraire du discours du commanditaire le besoin réel est essentiel et 

conduit au cahier des charges préliminaire. L'analyse fonctionnelle conduit au cahier des 

charges fonctionnel, qui consigne les résultats de l'analyse.

• La conception préliminaire : les grandes lignes du produit sont établies. Le modèle

utilisateur et le modèle des tâches sont créés. Les choix matériels et les études

financières et du risque sont également faits àce moment. Une maquette papier permet

l'évaluation des objectifs généraux.

• La conception détaillée fait aboutir la réflexion conceptuelle : les chartes (graphiques, de 

navigation, ...) sont définies. Le scénario est écrit. Le produit est défini. Deux maquettes

(une papier représentant une vue générale du produit, l'autre électronique en proposant

une vue microscopique) permettent une évaluation poussée et très importante dans le

cycle de vie. Des retours éventuels àdes phases précédentes sont àprévoir.

• La préproduction structure les éléments (découpage) et prépare à la production des

différents médias.

• La production est validée par un premier prototype représentatif du produit final ; des

retours àdes activités des étapes antérieures sont envisageables.

• L'implémentation conduit à l'état réel : des tests importants (internes, utilisateurs,

commanditaires) sont réalisés.

• La mise en service (distribution) qui peut être (comme le produit lui même) de différents

types. Elle doit cependant être active et prévoir les retours.

• Une étude finale, liée à la mort du produit permet de garder une trace de tous les états

significatifs du produit, de sa naissance à sa mort. Elle garantit la traçabilité de

l'expérience acquise pour ce produit particulier.
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Figure II.23 : la méthodologie AUTHOR.
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Phase du cycle de vie Documents associés

analyse préalable et 
détaillée

identification et expression
du besoin

cahier des charges

conception préliminaire bases du produit, choix 
matériels, étude du risque

modèle utilisateur,
modèle des tâches
maquette papier.

conception détaillée

préproduction

production

implémentation

mise en service
distribution

mort du produit

écriture du scénario, 
définition des chartes

découpage,
préparation à la production

réalisation des différents 
médias (indépendamment
du support informatique)

implémentation, tests

scénario, story-board,
maquette papier et
électronique

découpage

1er prototype représentatif

1ère version à tester

évaluation du produit 
en fonctionnement réel

retours d'expérience

classification et archivage
des documents du cycle
de vie

archives

Principale Action
activité principale

Tableau II.4. : Etapes majeures du cycle de vie d'un document multimédia.

3.3 Fonctionnement réel du cadre méthodologique AUTHOR

3.3.1 Boucles de rétroaction

Les activités réelles de développement, notamment au niveau professionnel imposent une

grande flexibilité des activités. Dans la méthodologie AUTHOR, l'élément majeur de cette

flexibilité réside dans les boucles de rétroaction qui permettent des remises en cause et des 

ajustements tout au long du cycle de vie. Ces rétroactions sont nécessaires et concernent

majoritairement les travaux effectués pendant l'analyse détaillée, la conception détaillée et la 

production. La remise en cause des travaux fournis pendant les autres étapes du cycle de

vie intervient pendant le déroulement de ces phases et doit être relativement limitée ensuite.

L'exemple de l'audiovisuel et les règles de la qualité montrent que la documentation fournit le 

support à ces boucles de rétroaction : chaque phase du cycle de vie aboutit à un ou

plusieurs documents uniques qui tendent à spécifier les activités des phases suivantes et à
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constituer des supports de communication entre les intervenants du projet [Nan, 98].

Lorsqu'il s'agit de revenir en arrière sur des choix de d'analyse, de conception ou de

production, la mise à jour des documents correspondant est suffisante. La définition de tels

modèles de document ne fait pas partie de cette étude, justifiant des travaux plus vastes

qu'une thèse.

Pour améliorer l'efficacité d'un projet, ces rétroactions se limitent cependant àdes problèmes

suffisamment importants pour les justifier : éléments d'interface dont la mise en œuvre seule 

peut permettre une évaluation, cas pour lequel des fonctions ont été oubliées, changements 

technologiques permettant la mise en place de nouvelles fonctionnalités, … De plus, pour

limiter ces rétroactions entre étapes, des rétroactions locales à chaque étape sont

généralisées et largement employées.

Pour réaliser ces évaluations de cours et de fin d'étapes, le prototypage (qu'il concerne des

versions textuelles, graphiques ou électroniques du produit ou d'une partie de celui-ci) est

utilisé. Ce prototypage est rapide et bien souvent jetable, même si certains modules peuvent 

être conservés pour des développements ultérieurs.

La méthodologie AUTHOR est donc animée par des rétroactions incessantes à deux

niveaux : niveau global au projet et niveau local à chaque phase du cycle de vie, qui

permettent d'optimiser la créativité et la solution proposée à l'utilisateur tout en limitant les

coûts et les problèmes liés àdes modifications incessantes. La méthodologie AUTHOR peut 

donc être représentée de la façon suivante :
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Figure II.24 : La méthodologie AUTHOR complétée (l'utilisateur agit sur le

produit àtravers sa documentation dans le projet et ses versions finales).

3.3.2 Adaptation du modèle aux projets de taille réduite

La méthodologie AUTHOR présente un certain nombre d'étapes qui s'enchaînent de façon

rigoureuse. Elle pourrait donc sembler plus adaptée à des projets de taille importante.

Cependant, elle est également conçue pour les projets de faible envergure.

En effet, dans la méthodologie AUTHOR, les activités d'évaluation et de documentation, qui

constituent traditionnellement un frein méthodologique pour la profession, sont insérées dans 

les activités, et les efforts les concernant sont réduits. Le produit est sans cesse en

évaluation : cette évaluation n'est pas diluée mais optimisée selon les besoins en évaluation 

du moment ; par conséquent, les évaluations, insérées dans le processus entier, ne

constituent pas des étapes à part entière et coûtent finalement moins de temps et d'argent.

En outre, les évaluations et les documents utilisés sont dépendants de la nature du projet. La 

différence entre les projets importants et les projets de taille plus réduite résident dans le

volume de documentation et d'activités générées à chaque étape, et dans les besoins en

évaluation.



Chapitre 2 : La crise du multimédia

185

Dans le cas de la conception d'une œuvre par un artiste seul, par exemple un graphiste, la

méthodologie AUTHOR constitue un support méthodologique qui guide la créativité, grâce à

la documentation que rédige l'artiste (cahier des charges pour obtenir des fonds, scénario

pour définir le produit, charte graphique pour définir l'interface, …) et aux évaluations

incessantes aux niveaux local puis global qui placent le principe de reconnaissance/action

au centre des activités et qui l'optimisent.

3.4 Bilan

La méthodologie AUTHOR propose des réponses aux problèmes méthodologiques du milieu 

professionnel. Le cycle de vie du produit commence par des étapes d'analyse (analyse

préalable et analyse détaillée) qui garantissent une bonne réponse aux besoins de l'émetteur 

et du récepteur du message par le choix de fonctions adéquates. La conception (préliminaire 

puis détaillée) permet d'envisager puis de définir une solution optimale. Ces étapes en amont 

du projet ont une grande importance pour l'ensemble de celui-ci. La pré-production, étape de 

transition prépare et planifie la réalisation proprement dite qui est séparée en une phase de

production des données plurisensorielles et logiques et une phase d'implémentation qui

conduit au produit fini. Cette suite d'activités présente l'avantage d'optimiser l'organisation du 

projet et la qualité (structurelle, fonctionnelle, esthétique) du produit réalisé. Des rétroactions 

s'appuyant sur la documentation et sur l'évaluation àl'aide notamment de prototypes permet 

de briser l'apparente rigidité du projet et de faciliter la démarche de création : tout élément du 

produit (interface, fonctions, structure) est ainsi potentiellement modifiable à tout moment

dans le projet.

Néanmoins, tout comme les démarches de la Qualité, un modèle adapté à la fois aux

exigences de la création et aux contraintes professionnelles ne constitue pas forcément la

panacée pour résoudre les problèmes méthodologiques d'un groupe de personnes. La

qualité est bien souvent définie avant tout comme un état d'esprit. Par conséquent,

l'application de la méthodologie AUTHOR doit s'insérer dans le cadre d'un changement

d'état d'esprit. Le modèle de capacité logicielle (Capacity Maturity Model) de la SEI (Software 

Engineering Institute) [Pau, 93] présente l'avantage de fournir les méthodes permettant de

franchir ce pas. Issu du génie logiciel, CMM offre les outils (questionnaires, procédures,

audits, …) [Hum, 93] [Byr, 96] [Gre, 97] pour améliorer la planification et la traçabilité des

projets. Il vise, dans son domaine d'application, à réduire les coûts liés aux problèmes

méthodologiques et de manque de visibilité des projets informatiques. S'insérant, comme

pour la recherche de la certification Qualité, dans une démarche globale à l'entreprise,

propre à motiver et sensibiliser les employés, le modèle CMM présente l'avantage de

permettre à la fois un changement d'état d'esprit et de méthode de développement.



Chapitre 2 : La crise du multimédia

186

L'application d'un tel modèle aux contraintes plurisensorielles et communicationnelles du

document multimédia est une perspective importante pour la mise en application effective

dans le milieu professionnel de la méthodologie AUTHOR.
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Conclusion

L’avènement du multimédia aux niveaux professionnel et grand public a été fulgurant. Il a

cependant été trop rapide pour la profession elle-même. D’une part, la plupart des

professionnels actuels du multimédia proviennent d’autres disciplines voisines (ou plutôt des 

disciplines mères) du multimédia comme l’audiovisuel, l’informatique, l’imprimerie et la

communication. Leur connaissance du multimédia est pratiquement limitée à celle de leur

métier d’origine et ils appliquent les méthodes de fabrication qu’ils connaissent et qui ne sont 

pas toujours adaptées au multimédia. D’autre part, il existe encore peu de méthodes et de

notations dans l’industrie. Cette carence, et le besoin humain de concrétiser rapidement ses 

travaux incitent de nombreux professionnels actuels àcommencer le projet par la production, 

en évitant l’analyse et la conception.

D’autres erreurs méthodologiques comme l’absence d’étude du risque, l’absence de prise en 

compte de l’utilisateur final conduisent à des conséquences néfastes sur les projets et les

produits réalisés, comme par exemple des retards et une augmentation des coûts. De plus,

le contexte méthodologique actuel empêche pratiquement toute créativité : l'auteur ne trouve 

pas appui sur les outils et les notations pour concrétiser et faire valoir ses idées. La création

de sens et la communication à travers les documents multimédias s'en trouvent

profondément limités.

Pourtant, au niveau scientifique, un grand nombre de méthodologies et de modèles de

conception ont été proposés, n'atteignant pratiquement jamais les entreprises. A l’inverse

des industriels, les scientifiques souffrent peut-être d’un trop grand éloignement par rapport

aux contraintes de la production réelle. En outre, la réponse au besoin de l'utilisateur et les

mécanismes de création ne sont pas forcément plus souvent favorisés. 

D'une part, les méthodologies informatiques classiques sont limitées pour la réalisation de

systèmes interactifs et empêchent toute créativité de s'exprimer, même si des modèles

orientés vers les systèmes homme-machine introduisent la notion d'utilisateur et de

validation de l'interface homme-machine. D'autre part, les méthodologies orientées

multimédia apportent des solutions plus ou moins adaptées à la création de messages

multimédias, même si la gestion de l'utilisateur, de la qualité et de la production sont encore 

limitées.

Le cadre méthodologique AUTHOR (pour Authoring and User oriented meThodology for

Hypermedia mOdeling and cReation) a donc été proposé pour tenter d'apporter un meilleur

soutien à la créativité et à l'adaptation à l'utilisateur du document réalisé. Cette méthode
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originale, s'appuyant sur une architecture de programme validée [Lel, 97] tant au niveau

scientifique qu'au niveau industriel permet aux processus fondamentaux de création de

s'exprimer à travers des rétroactions efficaces et la documentation. Définie dans le contexte

d'une étude au sein du milieu professionnel, elle a également pour but majeur de permettre

la planification, l'estimation et le respect des délais et coûts des projets multimédias

professionnels. Profitant d'une évaluation quasi continuelle du document en cours de

fabrication, la méthodologie AUTHOR propose des tests de validation rigoureux àchaque fin 

d'étape du cycle de vie. 

Ce dernier point soulève un problème majeur des projets multimédias actuels. Actuellement, 

l'évaluation est souvent limitée dans les projets, notamment parce que les outils ne sont pas 

adaptés aux contraintes professionnelles et parce que les méthodes d'évaluation pour le

multimédia sont relativement peu nombreuses. Le chapitre suivant présente à ce sujet un

état de l'art des méthodes d'évaluation en sciences humaines et en ingénierie des interfaces 

homme-machine.
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Chapitre 3

Etat de l'art des méthodes d'évaluation 
de documents multimédias

Introduction

Actuellement, les documents multimédias remplissent encore mal leur objectif de

communication. Les problèmes méthodologiques et de création présentés au chapitre deux

jouent un grand rôle dans cette crise. De plus, les auteurs et producteurs du milieu

professionnel multimédia ont actuellement beaucoup de difficultés à juger et estimer les

caractéristiques des documents qu'ils éditent : l'autre versant de la crise méthodologique que 

connaît ce nouveau secteur est en effet la difficulté àévaluer les applications. 

Car pour améliorer les capacités à communiquer du multimédia, il est nécessaire d'évaluer

l'élaboration du message en se focalisant sur les états par lesquels passe le document (cf.

chapitre un). Si l'on se réfère à nouveau au principe "reconnaissance/action" de Card (ce

principe est utilisé par l'homme pour créer des messages) en considérant le projet

multimédia comme une suite d'activités organisées en étapes, force est de constater que

seule la partie "action" est complètement effective et généralisée dans l'élaboration de

documents multimédias.

A l'instar des problèmes d'organisation présentés au chapitre deux, c'est surtout

l'organisation en étapes de l'activité qui vient complexifier les possibilités d'évaluation. D'un

point de vue général, lorsque l'homme énonce ou écrit une proposition dans un contexte

donné, il possède les outils pour en évaluer rapidement la validité et peut ainsi, dans la

continuité, avancer dans l'élaboration de son message. Dans le cas du multimédia, ces outils 

doivent être plus nombreux, nécessitent une plus grande complexité et doivent être adaptés 

aux états successifs du document.

De tels outils font actuellement défaut au milieu professionnel du multimédia. Par

conséquent, les propriétés communicationnelles des documents sont peu validées, rarement 
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évaluées. Les professionnels se tournant vers les repères qui semblent les plus stables, les

évaluations effectuées en multimédia s'inspirent très fortement des évaluations de systèmes

informatiques interactifs.

En effet, les outils d'évaluation disponibles sont pour une grande part issus de l'informatique 

et des disciplines qui lui sont liées. Par exemple, des méthodes d'évaluation du code

informatique, générales ou spécifiques (relativement àun domaine d'application donné, autre 

que le multimédia) et de détection de bogues informatiques existent. Un grand nombre

d'outils d'évaluation ergonomique d'interfaces homme-machine sont également disponibles.

Ces méthodes ne couvrent qu'une partie des besoins en évaluation des documents

multimédias, car le document multimédia possède, outre des caractéristiques propres

empruntées à l'informatique et à l'ergonomie des interfaces homme-machine, des propriétés

liées àla communication, au marketing, àl'audiovisuel, aux arts graphiques, etc. (cf. chapitre 

un). Cet ensemble n'est donc pas évaluable complètement par des méthodes focalisées sur 

une discipline précise.

Ce chapitre se propose de passer en revue et de classifier les méthodes d'évaluation

existantes. Cette analyse se focalise sur la transmission d'un message, et restreint

volontairement le champ d'étude à l'atteinte des objectifs des documents multimédias ; par

exemple, l'évaluation d'un point de vue technique (transmission du signal, considérations

matérielles, débits�) a été volontairement exclue du champ. Par conséquent, une majorité

des méthodes présentées seront issues de l'ergonomie des interfaces homme-machine, qui 

s'approche le plus de cette problématique, même si d'autres méthodes relevant d'approches

orientées vers les Sciences Humaines seront également envisagées.

Un cadre pour l'évaluation de documents multimédias est tout d'abord proposé pour définir

les objectifs d'évaluation : il rappelle les spécificités du multimédia et en déduit les

dimensions et les données de base nécessaires à l'évaluation de documents multimédias ;

en conséquence, des critères d'évaluation de méthodes sont proposés pour valider l'utilité de 

celles-ci.

Dans un second temps, les techniques issues des Sciences Humaines puis les méthodes

héritées de l'évaluation des systèmes interactifs sont classifiées et analysées par rapport à

leur définition et l'usage qui en est fait actuellement, montrant une orientation prédominante

de ces dernières vers la mesure de l'utilisabilité au détriment d'autres dimensions majeures

(notamment communicationnelles) du document multimédia.



Chapitre 3 : Etat de l'art des méthodes d'évaluation de documents multimédias

201

1. Evaluation de documents multimédias

1.1. Préambule

Avant de se lancer dans l'étude des méthodes d'évaluation existantes (notamment en

Sciences Humaines et en Informatique) et potentiellement utilisables pour l'évaluation de

documents multimédias, il est nécessaire de définir des critères de comparaison pour justifier 

d'une éventuelle adéquation aux caractéristiques du multimédia. Cette partie se propose de

rappeler les spécificités majeures du multimédia (présentées plus en profondeur au cours du 

premier chapitre), d'en déduire un cadre théorique pour l'évaluation de documents

multimédias et des critères majeurs à prendre en compte lors de l'évaluation de documents

multimédias. La notion d'utilisabilité, incontournable en ingénierie des interfaces homme-

machine est également introduite, avant que le champ de cette étude et les critères de

validation des différentes méthodes d'évaluation ne soient explicités.

1.2. Rappel de concepts majeurs de la communication

multimédia

Le premier chapitre a permis de replacer le document multimédia ("l'application multimédia") 

dans son contexte réel : la communication, l'échange, la transaction. Vu sous cet angle, le

document multimédia comporte des particularités vis-à-vis de l'application informatique : des 

propriétés de produit de communication. Ces concepts majeurs du multimédia sont rappelés 

dans ce paragraphe ; ils s'ajoutent aux propriétés liées aux interfaces homme-machine (IHM) 

classiques qui consistent généralement (et sont évaluées en tant que telles) en des codes

d'écriture et de lecture [Cou, 90].

1.2.1 Le document multimédia : un document de communication

Contrairement à ce que d'aucuns pourraient penser, la communication est importante dans

les interactions, même commerciales, induites par les nouvelles technologies de l'information 

et de la communication. Par exemple, si un site de commerce électronique n'arrive pas à

bien communiquer avec ses clients réels ou potentiels, alors les bénéfices d'offres

intéressantes, de techniques sophistiquées et d'une utilisabilité parfaite risquent d'être

compromis [Nie, 99a][Nie, 99b]. Lors d'une récente expérimentation menée avec des

utilisateurs sur des sites d'annonces immobilières, nous avons pu mettre en évidence que

des sites plus esthétiques, agréables àutiliser et communiquant mieux avaient la préférence 

des utilisateurs, même àniveau d'utilisabilité inférieur [Hua, 00c]. 
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Par exemple, les émissions de télé-achat sur les chaînes de télévision ne montrent pas

seulement les produits les uns après les autres avec leur prix et leurs caractéristiques ; elles 

se fondent dans un contexte (souvent les pièces d'une maison) proche de celui de l'acheteur 

potentiel, utilisent des animateurs dans le but d'augmenter l'aspect relationnel (alors que le

procédé d'influence utilisé s'appuie d'avantage sur des preuves logiques [Muc, 95c]) et

profitent de temps forts et de relâchement. Bref, elles s'appuient sur une mise en scène.

Cette mise en scène nécessite d'être prise en compte lors de l'évaluation des produits

multimédias, notamment des éléments (décrits au premier chapitre) appartenant aux

processus de la communication.

Des processus simples comme les questions de Laswell peuvent servir de base à une

analyse, par exemple : Qui ? Dit Quoi ? Comment, par quel canal ? A qui ? Avec quel effet ?

La décomposition des phases de réception et de réponse de l'individu proposée par Mc

Guirre [McG, 69] peut également servir de base àl'évaluation :

Ø Exposition à Etre mis en contact avec le message,

Ø Attention à Porter attention au message,

Ø Compréhension à Décoder la signification du message,

Ø Acceptation à Souscrire aux informations présentées,

Ø Persistance à Maintenir dans le temps l'acceptation,

Ø Action à Emettre l'opinion ou produire le comportement attendu.

Autre décomposition intéressante dans l'optique d'une évaluation, Alex Mucchielli [Muc, 95a] 

propose une classification de la transmission d'information selon le degré de passage à

l'action qu'elle induit et le degré de connaissance qu'elle délivre. Globalement, il envisage

quatre cas selon que l'information est stratégique ou opérationnelle, ou que celle-ci suggère

une analyse approfondie ou une évocation superficielle (cf. figure III.1.).



Chapitre 3 : Etat de l'art des méthodes d'évaluation de documents multimédias

203

Evocation superficielle Analyse approfondie

Contemplation
Information
stratégique

Action
Information
opérationnelle

Ordre donné par un chef à
son subordonné

Passage du journal télévisé
montrant un camp de réfugiés

Document décrivant les tenants et
aboutissants de la stratégie
d �entreprise

Rapport d �étude sur un
problème

Figure III.1 : Degrés de passage à l'action et degré de connaissance d'une

transmission d'information [Muc, 95a].

1.2.2 Composantes rationnelle et relationnelle de la communication

multimédia

Le multimédia est l'un des premiers médias àpouvoir s'appuyer sur des signaux relationnels

et rationnels. La présence d'images, mais aussi de sons, et parfois de sensations, agissent

sur l'inconscient et le caractère émotif des individus. L'ajout de la composante relationnelle

est l'un des points marquants des interfaces multimédias, notamment par rapport aux

interfaces homme-machine classiques qui, même si certaines cherchent à être conviviales,

se veulent avant tout fonctionnelles. En insistant sur le facteur relationnel, les interfaces

multimédia impliquent l'individu qui les utilise. Elles dépassent en tout cas le simple rapport

strictement rationnel.

Un exemple de tentative d'amélioration du service dans l'ajout de l'aspect relationnel à une

interface est le "Compagnon Office" de Office 97� de Microsoft� [Mic, 96]. L'aide a été

singulièrement améliorée lors du passage d'Office 95� àOffice 97� et s'adapte maintenant

au contexte de travail du l'utilisateur. Par exemple, activer l'aide après avoir essayé une

fonction ou recherché une fonction ouvre une fenêtre qui présente souvent la réponse alors

qu'aucune question n'a été posée au moteur de recherche de l'aide. Mais l'amélioration la

plus significative est l'ajout d'un personnage à l'écran, qui joue l'interface entre l'aide et

l'utilisateur : le "Compagnon Office". Cet ajout fait suite àune étude menée par Microsoft qui 

a révélé que les utilisateurs d'un logiciel donné s'adressaient pratiquement

systématiquement à un spécialiste (« un gourou » [Mic, 96]) de ce logiciel pour trouver de

l'aide ; « l'assistance utilisateur est un problème social tout autant que technique » [Mic, 96].

Le "Compagnon Office" ajoute une dimension relationnelle et rapproche la communication

homme-machine d'une communication interpersonnelle qui rassure l'utilisateur (l'un des

problèmes de l'aide en ligne était la peur ou le rejet par l'utilisateur d'une communication
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homme-machine rigide). L'utilisabilité de l'aide a été améliorée par emprunt de propriétés de 

la communication humaine, ce que montrent les résultats des tests effectués par Microsoft :

« Microsoft a créé des prototypes du Compagnon Office pour les tester dans ses laboratoires 

de recherche, aux Etats-Unis ainsi que dans d'autres pays. A l'issue d'une série de tests, le

Compagnon Office s'avéra plus populaire auprès des utilisateurs qu'une interface

traditionnelle par boîtes de dialogue. Les deux interfaces fournissaient exactement les

mêmes informations, la seule différence étant le Compagnon animé. Fait intéressant, non

seulement le Compagnon Office s'est révélé le préféré des utilisateurs, mais ils l'ont

également perçu comme l'interface la plus efficace, même si elle impliquait un plus grand

nombre d'étapes. Bien que la relation avec le Compagnon Office soit de type social, la

compétence des participants aux tests, ainsi que leur sexe et leur nationalité, n'ont guère eu 

d'influence sur leur évaluation du Compagnon Office� » [Mic, 96].

Néanmoins, il s'agit de nuancer les résultats qu'a obtenu Microsoft sur des utilisateurs qui

correspondent àsa cible privilégiée, car un certain nombre d'utilisateurs ne partagent pas ce 

point de vue positif à propos du "Compagnon Office" qu'ils trouvent exaspérant. Cette

nuance révèle un problème important dû à l'ajout d'une composante relationnelle dans les

interfaces homme-machine : celles-ci deviennent moins neutres et tout l'art de concevoir une 

telle interface nécessite de s'appuyer sur une stratégie de communication, visant un certain

public, dans un certain but et en utilisant certains moyens. C'est cette problématique qui est 

relativement nouvelle dans le cas de l'évaluation de documents multimédias (par rapport aux 

systèmes interactifs) ; l'avis, le ressenti de l'utilisateur (la subjectivité) deviennent

prépondérants dans l'analyse.

L'autre composante de la communication humaine dont profite le multimédia est le côté

rationnel. Par rapport àdes interfaces informatiques classiques, l'apport n'est pas forcément 

conséquent, même si l'on peut arguer que le rationnel s'inscrit, dans le document

multimédia, auprès d'un contexte relationnel plus fort qui en modifie les effets. Cette

association, au sein du message, ou au sein des moyens d'utilisation du document,

nécessite elle aussi des outils d'évaluation adaptés.

1.2.3 Rôle de l'image

Le premier chapitre a insisté sur l'importance de l'image dans les médias actuels : ce que

montre une image est pratiquement toujours considéré comme vrai [Deb, 93]. D'autre part,

l'image capte plus rapidement l'attention. Les propriétés de l'image jouent un rôle important

dans la lecture d'un document multimédia, notamment les spécificités présentées dans ce

paragraphe.
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Selon la sémiotique de Peirce [Tie, 93], une image peut correspondre à l'un des trois types

de signes : icône, indice ou symbole. Pour produire une signification, l'image (le

representamem) est mise en relation avec un objet par l'intermédiaire d'un interprétant

(relation triadique) :

representamem

interprétant

objet

Figure III.2 : Relation triadique Representamem/interprétant/objet dans la

sémiotique de Peirce [Del, 83].

Les trois types de signes correspondent à des combinaisons de la relation triadique

[Del, 83] :

• l'icône est signifiant même si son objet n'a aucune existence : il ressemble à son objet

comme un modèle ou une carte, 

• l'indice (ou index) est un signe qui perdrait d'emblée le caractère qui fait de lui un signe si 

son objet était enlevé, mais qui ne perdrait pas ce caractère s'il n'y avait aucun

interprétant,

• le symbole, enfin, est un signe conventionnellement associé à son objet ; il perdrait le

caractère qui ferait de lui un signe s'il n'y avait pas d'interprétant.

Les travaux du centre de recherche de Xerox� àPalo Alto dans les années 60 / 70 ont mis 

en évidence les gains en utilisabilité que pouvaient apporter les propriétés de l'image dans

l'utilisation d'interfaces homme-machine. L'interface graphique des Macintosh�, puis  les

différentes versions de Windows� s'en sont largement inspiré. Les icônes informatiques

empruntent les propriétés aux trois types de signes et correspondent en fait, selon la

sémiotique, à trois types de signes différents. Par exemple, la poubelle est une icône ; les

images "stop" ou "attention" sont des symboles inspirés par les symboles autoroutiers. Il faut 

néanmoins remarquer que les icônes des interfaces de systèmes homme-machine se sont

standardisées pour améliorer leur ergonomie ; par conséquent, leurs objets sont

conventionnels et attachés (selon les objets et chez une majorité d'utilisateurs initiés) àune

signification différente de celle de départ : ils deviennent donc des symboles. L'un des objets 

de l'ergonomie des IHM est justement de veiller au respect des conventions.

Dans les nouvelles interfaces multimédias, même si certaines icônes peuvent être reprises,

trois nouvelles données s'ajoutent au problème : d'une part, grâce aux progrès techniques et 
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selon leur nature même, les documents multimédias ne se suffisent plus d'icônes de taille

16x16 pixels ou 32x32 pixels ; d'autre part, une proportion grandissante des utilisateurs de

documents multimédias ne sont pas initiés àla micro-informatique, donc ne connaissent pas 

les standards (ou symboles) en vigueur, ce qui pose évidemment des problèmes

d'utilisabilité. Enfin, le créateur de documents multimédias n'est plus un spécialiste en

conception des interfaces homme-machine et manie aussi les trois types de signes (au sens 

de la relation triadique) indifféremment. Par conséquent, on constate bien souvent une

rupture entre les applications multimédias et les standards ergonomiques en vigueur, sans

pour autant que l'utilisabilité des documents multimédias n'en soit véritablement altérée. Les 

méthodes d'évaluation de tels documents, qui s'appuient généralement sur les standards

existants doivent donc tenir compte de cet état de fait.

D'autres propriétés de l'image citées au chapitre un lui donnent une certaine importance

dans la communication multimédia : l'image est polysémique et ses interprétations peuvent

donc différer selon les individus, le contexte ; elle a un pouvoir de persuasion et fait souvent 

office de preuve. L'ensemble de ces propriétés sous-tendent des interactions entre les

différents médias composant les documents multimédias et les images [Jea, 98].

1.3. Notion d'utilisabilité

Depuis quelques années, l�ingénierie de l�utilisabilité commence à être acceptée dans les

projets de systèmes informatiques. Selon l'AFIHM (Association Francophone d'Interaction

Homme-Machine), de 30 à80% de projets informatiques industriels incluent des évaluations

ergonomiques [Afi, 99]. Mais beaucoup de développeurs restent encore réticents parce qu'ils 

voient les méthodes d�IHM comme des méthodes coûteuses en temps, chères et souvent

intimidantes àcause de leur complexité [Nie, 94a]. 

Pourtant, la validation de l�utilisabilité, dans le cas de sites web par exemple, est plus que

nécessaire : la satisfaction apportée par l�utilisation de logiciels et de sites web est elle aussi 

un facteur significatif dans l'augmentation du nombre de clients et la fidélité de ces derniers. 

Une bonne utilisabilité inspire la confiance envers le produit et une image de haute qualité

pour l�entreprise : les conséquences financières, notamment pour les sites de commerce

électronique sont donc importantes. En effet, sachant que la majorité des connexions àdes

sites web sont réalisées par des « touristes du web » qui se limitent en moyenne à deux

pages, et que les problèmes d�utilisabilité les découragent de revenir sur un site visité

partiellement, l�affirmation de Jacob Nielsen [Nie, 98b] selon laquelle 90% des sites web

commerciaux sont difficiles à utiliser indique que l'ingénierie de l'utilisabilité peut être un

arbitre dans le succès du commerce électronique.
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1.3.1 Définition et décomposition de l'utilisabilité

L'ergonomie des logiciels recherche la meilleure adaptation possible entre les fonctions

logicielles, le matériel et l'utilisateur. Dans le cas de systèmes interactifs, le terme utilisabilité 

est plus souvent utilisé :

Définition : « Utilisabilité d�un système : capacité en termes fonctionnels à être utilisé

facilement et efficacement par l�ensemble des utilisateurs spécifiés avec de l�entraînement et 

un support utilisateur, pour réaliser un ensemble spécifique de tâches dans un ensemble

environnemental de scénarios spécifiés » d'après Shackel [Sha, 91].

L�utilisabilité dépend fortement du contexte dans lequel le produit est utilisé. Quatre éléments 

interviennent dans sa définition : les utilisateurs du système, les tâches qu'ils doivent

réaliser, leur équipement et leur environnement.

Selon Shackel, d�un point de vue lié à l'utilisateur, l�utilisabilité peut être définie par trois

caractéristiques de l�utilisation d�un produit :

• l�efficacité qui correspond à l�exactitude et la complétude avec lesquelles un utilisateur

réalise ses buts,

• le rendement, i.e. l'efficacité du travail accompli en fonction des ressources mobilisées

pour obtenir le résultat. Ces ressources peuvent être l�effort mental, l�effort physique, les 

outils, les coûts financiers. On traduit parfois cette seconde dimension par le terme

d'efficience,

• la facilité d'apprentissage du système.

Beaucoup de décompositions de l'utilisabilité ont été proposées dans le cadre de la définition 

d'heuristiques pour l'évaluation de systèmes interactifs, et de recommandations ou de règles

ergonomiques pour la conception d'interface. Ces décompositions sont en général très

proches les unes des autres et des relations de causalité existent entre certains critères.

Nielsen a proposé la décomposition suivante [Wil, 96a] : 

• Facilité d�apprentissage : niveau de capacité nécessaire à l'utilisateur pour entrer dans

une phase d'apprentissage d'un produit et temps nécessaire pour atteindre un niveau

pré-déterminé de productivité.

• Efficacité : niveau de performance d'un utilisateur expert (ou ayant atteint un niveau

d'apprentissage donné du produit).

• Mémorabilité : facilité de mémorisation des fonctions du produit.
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• Erreurs : taux d'erreur d'un utilisateur entraîné travaillant sur une tâche et à un rythme

considérés comme représentatifs des activités de l�utilisateur.

• Satisfaction subjective : opinion de l'utilisateur sur le produit.

• Robustesse : correspond à la pertinence de l'image mentale et à la compréhension par

l'utilisateur des caractéristiques du produit (facilité de modification et correction d'erreurs, 

compréhension de l'état du système, �).

Cette décomposition est proche du standard de l'ISO (ISO 9241 � Part 10) consacré au

dialogue homme-machine :

• Adaptation àune tâche

• Evidence

• Contrôlabilité

• Conformité aux attentes de l�utilisateur

• Tolérance aux erreurs

• Adaptation àl�individualisation

• Adaptation àl�apprentissage

Enfin, la décomposition de Bastien et Scapin [Bas, 93], que l'on retrouve en partie dans la

norme française [Afn, 95], fait référence actuellement. Les huit critères qualité principaux de

l'utilisabilité sont les suivants :

• Guidage : ensemble de moyens mis en �uvre pour conseiller, orienter, informer et

conduire l'utilisateur lors de ses interactions avec l'ordinateur.

• Charge mentale : ensemble des éléments ayant un rôle dans la réduction de la charge

perceptive ou mnésique des utilisateurs et dans l'augmentation de l'efficacité du

dialogue.

• Contrôle explicite : prise en compte par le système à la fois des actions explicites des

utilisateurs et du contrôle qu'ils ont sur le traitement de leurs actions.

• Adaptabilité : capacité du système à réagir selon le contexte, les besoins et les

préférences de l'utilisateur.

• Gestion des erreurs : moyens permettant d'éviter ou réduire les erreurs et les corriger.

• Consistance : façon dont les choix de conception de l'IHM sont conservés pour des

contextes identiques.

• Signifiance des codes et dénominations : adéquation entre l'objet, l'information affichée

ou l'information demandée et son référent.
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• Compatibilité : accord existant entre les caractéristiques des utilisateurs (mémoire,

perception, habitude, �) et les tâches d'une part, et l'organisation des sorties, des

entrées, et du dialogue d'une application donnée, d'autre part.

1.3.2 Niveaux de gravité des défauts d'utilisabilité

Différents niveaux de gravité peuvent être envisagés pour les problèmes d'utilisabilité. Ces

niveaux pondèrent les résultats des évaluations et conditionnent les choix de mise en

service, de retour en conception ou en production des systèmes évalués. Des auteurs ont

proposé des variables cibles pour l'indication de la gravité de défauts d'utilisabilité :

Jeffries et al. [Jef, 91] ont séparé le niveau de récurrence d'un défaut (fréquence du

problème, facilité à le contourner, niveau de gêne) et sa généralisation (touche une ou

plusieurs parties de l�interface). 

Karat et al. [Kar, 92] quant àeux proposent deux dimensions : impact sur la réalisation de la 

tâche (haut, modéré, bas) et fréquence du problème d�utilisabilité (haut, modéré) ; ils

distinguent les problèmes liés au système utilisé, et les problèmes spécifiques à l�application

(accessible via le système).

Jakob Nielsen synthétise ces différentes approches dans [Nie, 94c]. Selon lui, la sévérité

d�un problème d�utilisabilité est une combinaison de trois facteurs :

• la fréquence du problème,

• l�impact du problème lorsqu�il intervient (sera-t-il facile ou difficile à dépasser pour

l�utilisateur ?),

• la persistance du problème (est-ce un problème que les utilisateurs pourront contourner

une fois qu�ils le connaîtront, ou un problème qui les gênera àchaque occurrence ?).

De nombreuses méthodes d'évaluation (notamment cognitive walkthrough et l'évaluation

heuristique, cf. partie 3) préconisent à leurs utilisateurs (ici des évaluateurs) la classification

des défauts détectés par rapport aux cinq valeurs de l'échelle suivante [Nie, 94c] : 

• 0 = le défaut détecté n'est pas un problème d�utilisabilité.

• 1 = problème cosmétique (ou tolérable) : l'utilisateur peut passer outre bien que la

gêne soit évidente ; l'importance du défaut ne nécessite pas une correction tant

que du temps supplémentaire n�est pas disponible sur le projet.

• 2 = problème mineur d�utilisabilité (ou modéré) : provoque une gêne de l'usager, une 

perte de temps ; la priorité de correction est considérée comme faible.
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• 3 = problème majeur d�utilisabilité (ou sérieux) : provoque des réponses fausses,

dégrade le contrat de service ; il est important de le corriger (la priorité de

correction est haute).

• 4 = catastrophe (ou problème critique) : interrompt la mission du système ; il est

impératif de corriger ce défaut avant la distribution du produit.

Des contraintes sont liées à la définition des niveaux de gravité ; de manière générale, le

niveau de gravité ne doit pas être donné par les évaluateurs pendant l'évaluation (car cela

pose des problèmes de charge mentale et de fiabilité), mais après celle-ci, par exemple lors 

d�une revue globale de l'ensemble des problèmes détectés. De même, la fiabilité des

niveaux de gravité donnés par un évaluateur seul est mauvaise : comme pour la détection

des défauts, il faut généralement associer plusieurs évaluateurs pour converger vers un

niveau correct [Pol, 91].

1.3.3 Synthèse : utilisabilité et documents multimédias

L'évaluation de l'interface homme-machine des documents multimédias (sites web,

applications interactives multimédias) porte le plus souvent uniquement sur des

caractéristiques de l'utilisabilité. De plus, la plupart des heuristiques et recommandations

pour la conception et l'évaluation de ces produits concernent également l'utilisabilité.

Les heuristiques et recommandations utilisées dans le cas de documents multimédias sont

en fait une adaptation des critères d'utilisabilité classiques à des spécificités de mise en

situation des documents multimédias.

Par exemple, Nielsen [Nie, 98a], dans le cas de sites web, fait la différence entre l�utilisabilité 

générale du site (site-level usability) et l�utilisabilité de la page web (page-level usability) qui

correspondent respectivement aux structures « in the large » et « in the small » définies par 

Garzotto [Gar, 95a] :

• Utilisabilité générale du site : concerne les éléments d�utilisabilité qui sont généraux au

site : la home page, l�architecture de l�information, la navigation, la recherche, la stratégie 

de liens, etc.

• Utilisabilité de la page web : concerne des points spécifiques aux pages individuelles :

compréhension des titres, liens, explications, etc.

Les deux premiers paragraphe de cette partie ont montré que le document multimédia

possède des propriétés supplémentaires par rapport aux systèmes interactifs traditionnels, et 

que l'évaluation de l'utilisabilité des documents multimédia ne peut suffire à l'évaluation du
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document tout entier. Le cadre de l'évaluation des documents multimédias doit dont être

redéfini.

1.4. Cadre pour l'évaluation de documents multimédias

La définition du cadre de l'évaluation de documents multimédias qui est présentée ci-

dessous s'appuie sur l'existant en informatique et plus particulièrement en évaluation de

systèmes interactifs. Les raisons sont nombreuses et viennent notamment de la nature du

document multimédia qui comporte des données informatiques, et du fait que la majeure

partie des méthodes actuellement employées pour évaluer les documents multimédia sont

issues de l'informatique et s'appuient sur un tel environnement. La définition du cadre est

présentée en trois parties : le cadre général pour l'évaluation de documents multimédias, les 

dimensions utilisées, et les données et critères de base permettant l'évaluation.

1.4.1 Principe global de l'évaluation

L�évaluation d�un système homme-machine englobe sa vérification et sa validation. Le

système homme-machine est vérifié s'il correspond aux spécifications issues de la définition

des besoins. Il est validé s'il correspond aux besoins en respectant les contraintes du

domaine d'application. En ce sens, selon Senach [Sen, 90], 

« toute évaluation consiste à comparer un modèle de l�objet évalué à un modèle

de référence permettant d�établir des conclusions » (cf. Figure III.3).

Dans le cas de l'évaluation ergonomique d�interface ou de systèmes interactifs, les

chercheurs s'intéressent principalement à l�utilité qui détermine si l�interface permet à

l�utilisateur d�atteindre ses objectifs de travail, et surtout àl�utilisabilité, qui rend compte de la 

qualité de l�interaction homme-machine en termes de facilité d�apprentissage et d�utilisation

ainsi que de qualité de la documentation [Nie, 93]. Au niveau des données de base servant à

réaliser l'évaluation (cf. figure III.3), les critères majoritairement rencontrés sont donc des

critères ergonomiques.
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Dimensions de l'évaluation 
(objectifs, utilité, utilisabilité)

Données de base 
(critères ergonomiques)

Techniques de recueil 
(mesures, observations, analyses)

COMPARAISON
MODELE DE
RÉFÉRENCE

SYSTEME À
ÉVALUER

Figure III.3 : Principe global de l�évaluation selon Senach [Sen, 90].

Il est important de bien délimiter le niveau de précision du modèle de référence intervenant

dans l�évaluation afin de pouvoir analyser et faire ressortir les aspects considérés comme

pertinents vis-à-vis de l�évaluation [Gri, 95]. Par conséquent, dans le cas des applications

multimédias, on ne saurait se limiter qu'aux seules considérations ergonomiques (cf.

paragraphe précédent). Le document multimédia (indépendamment de son support) véhicule 

des informations à travers une présentation, un discours : il doit être créateur de

significations, porteur d'informations compréhensibles, susciter l'intérêt et l'action.

L'intervention des médias (images, animations, vidéo, �) apporte une dimension

émotionnelle plus marquée àl'interaction homme-machine.

Les dimensions de l'évaluation et les critères servant à réaliser la comparaison entre le

système à évaluer et le modèle de référence diffèrent donc par rapport aux systèmes

interactifs plus traditionnels. Les techniques de recueil, quant àelles, ne sont plus forcément 

utilisables en l'état.

1.4.2 Définitions

Au paragraphe précédent, l'évaluation a été définie comme « une comparaison de l'objet

évalué à un modèle de référence permettant d'établir des conclusions ». Dans cet objectif,

des dimensions de l'évaluation, des données de base et des techniques de recueil

interviennent, s'insérant et constituant le cadre de l'évaluation de documents.

Définition : un cadre est ce qui borne, limite l'action de quelqu�un, de quelque chose ; ce 

qui circonscrit un sujet (d'après Le Larousse 1996).

Les dimensions de l'évaluation correspondent aux aspects majeurs à évaluer dans le

document. Dans le cas de systèmes interactifs classiques, ces dimensions sont

généralement l'utilité et l'utilisabilité et sont étudiées à l'aide des techniques de recueil
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(encore appelées méthodes d'évaluation) qui font l'objet de ce chapitre et sont présentées

dans les parties trois et quatre.

Les données de base correspondent à l'ensemble des caractéristiques du système àévaluer

(caractéristiques du document, caractéristiques des utilisateurs, caractéristiques de

l'environnement d'utilisation). De ces données de base est extrait un ensemble de

caractéristiques significatives, qu'elles soient qualifiables ou quantifiables. Ces variables

cibles sont considérées comme des « caractères ou principes qui permettent de distinguer

une chose d'une autre, d'émettre un jugement, une estimation »1. Globalement, selon la

qualification qu'ils apportent au document, on peut distinguer facteurs et critères comme le

fait Mac Call [McC, 77] dans le cas de la qualimétrie des logiciels.

Définition : un facteur est une caractéristique du logiciel qui contribue activement à la

qualité de celui-ci et qui doit posséder les propriétés suivantes :

• Représenter la vision de la qualité que peut percevoir un utilisateur,

• Etre directement ou indirectement relié à un coût par l'intermédiaire des
activités qu'il engendre.

Les facteurs, caractéristiques de haut niveau de la qualité du logiciel se décomposent en

caractéristiques de plus bas niveau qui correspondent àune vue plus spécialisée du logiciel, 

les critères [McC, 77]  :

Définition : un critère est un attribut du logiciel par l'intermédiaire duquel un facteur peut 

être évalué et défini. Un critère, par opposition au facteur, est orienté

réalisateur et peut affecter plusieurs facteurs différents.

Enfin, pour permettre la mesure des valeurs des différents objets, les critères se

décomposent en métriques :

Définition : une métrique est une mesure qualitative ou quantitative d'un critère. Une

métrique est en relation avec un critère unique. En revanche, à un critère

peuvent correspondre plusieurs métriques distinctes.

En ingénierie des systèmes interactifs, trois autres termes correspondant à une utilisation

particulière des critères d'évaluation sont également utilisés : les principes, les heuristiques

et les recommandations. 

1 définition du mot critère, référence le Larrouse 1996.
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Définition : les principes désignent des objectifs d'utilisabilité faisant l'objet d'un

consensus, qui doivent être atteints lors de la conception et la réalisation de

systèmes interactifs (d'après [Zie, 99]).

Les heuristiques sont des principes (correspondant à des critères) dont on vérifie la bonne

application lors de l'évaluation (par exemple l'évaluation heuristique de Nielsen

[Nie, 95a]) : seuls les experts du domaine de l'évaluation (par exemple l'ergonomie des

interfaces homme-machine) ont la faculté d'apporter une qualification des heuristiques lors

d'une évaluation ; cette qualification des heuristiques s'apparente en effet àun jugement de

l'expert (il faut noter que sur une évaluation donnée, plusieurs experts sont nécessaires pour 

détecter un nombre optimum d'heuristiques violées, cf. paragraphe 3.4.2.3).

Les recommandations correspondent à des principes généraux d'utilisabilité, indépendants

du contexte, mais suffisamment proches de la conception pour correspondre à des

caractéristiques concrètes des interfaces [Van, 99]. Les principes et recommandations

offrent un guide pour les concepteurs de systèmes interactifs, mais en revanche ne peuvent 

pas être directement mesurés et/ou testés. Pour cela, ils doivent être transformés en

critères, métriques ou encore heuristiques.

Facteurs, critères, métriques et heuristiques correspondent chacun à une ou plusieurs

façons d'évaluer les documents. Les facteurs, critères et métriques s'inscrivent dans la

perspective d'un modèle qualimétrique et donc d'une mesure de métriques conduisant par

pondération à l'obtention de valeurs pour les critères et les facteurs. Des auteurs proposent

également des classifications de facteurs et de critères d'évaluation permettant la création de 

questionnaires ou encore de recommandations pour la conception. Enfin, les heuristiques

ont uniquement pour fonction d'être les supports à un jugement d'un système par l�expert.

Dans la suite ce mémoire (notamment le chapitre quatre), l'accent sera porté sur la

structuration et l'organisation de critères d'évaluation, mais une application de la

classification ainsi créée consistera en une liste d'heuristiques destinées à l'évaluation

heuristique de documents multimédias (cf. chapitre cinq).

1.4.3 Dimensions de l�évaluation de documents multimédias

Senach [Sen, 90] indique, dans le cas de systèmes interactifs classiques, deux dimensions

d�évaluation d�une interface :

• Evaluation des propriétés intrinsèques d�une interface : caractérisation du langage

d�entrée (structure du langage de commande, cohérence des procédures), et
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caractérisation du langage de sortie (syntaxe de l�écran ; cohérence du langage de

sortie).

• Adéquation de l�interface : adéquation aux tâches, adéquation du langage d�entrée

(cohérence externe et représentations mentales, adéquation lexicale), et adéquation du

langage de sortie).

Ces dimensions classiques ne sont plus suffisantes dans le cas de systèmes interactifs

multimédias [Hoo, 97]. D'ailleurs, des auteurs se sont déjà penchés sur les problèmes

spécifiques au multimédia et ont proposé des dimensions dans lesquelles l'utilisabilité n'est

plus primordiale mais reste prépondérante.

Concernant l�adoption du multimédia par le grand public et l�achat de produits, Knight

[Kni, 93] propose cinq facteurs majeurs, déduits d'une étude portant sur les revendications

d�un échantillon d�utilisateurs : 

• les facteurs de conception qui concernent le document : son contenu, la structure réelle, 

les formes d'interactions, etc., 

• les facteurs technologiques qui correspondent surtout àdes capacités techniques,

• les facteurs liés aux utilisateurs qui s'approprient les règles d'utilisabilité, 

• les facteurs liés àla vente,

• les facteurs de coût.

Cette décomposition de Knight avait pour objectif l'évaluation des produits multimédias en

tant que produits de consommation. Cet auteur s'intéressait donc particulièrement aux

raisons qui poussaient les clients àacheter des produits multimédias. Par conséquent, cette

décomposition est insuffisante pour l'étude du document lui-même, même si pour l'évaluation 

d'un projet elle pourrait intéresser bon nombre de producteurs.

Une décomposition majeure a été proposée par Garzotto et al. [Gar, 95a] et s'appuie sur les 

cinq dimensions suivantes : 

• Le contenu proprement dit correspond à l'information incluse dans l'application. Les

médias peuvent être statiques ou dynamiques. Selon ces auteurs, l'analyse du contenu

peut être la dimension la plus importante dans l'évaluation d'une application. L'analyse

du contenu nécessite cependant un spécialiste du domaine et une connaissance en

profondeur des profils des utilisateurs.

• La structure est l'organisation de ce contenu, d'un point de vue conceptuel.
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• La présentation correspond à la façon dont le contenu et les fonctions sont montrés aux

lecteurs. La présentation inclut la visualisation d'unités individuelles d'information2 et des 

caractéristiques dynamiques, comme la navigation.

• La dynamique traite de la façon avec laquelle les utilisateurs interagissent et se

déplacent le long des unités d'information.

• L'interaction, enfin, concerne l'utilisation de fonctionnalités dynamiques d'une application

pour agir sur la présentation des éléments.

Dans le même ordre d'idées, Srinivasa Rao Singaraju [Sin, 98] distingue quatre dimensions :

• Le contenu du document, 

• Son utilisabilité, 

• L'apparence du document, qui concerne essentiellement le graphisme, 

• La structure de l'application.

Ces deux décompositions, notamment celle de Garzotto et al., plus complète, donnent

réellement l'impression d'englober les caractéristiques du multimédia : les données, leur

structuration et leur mise en contact avec l'utilisateur sont prises en compte. Néanmoins,

elles restent globalement plus inspirées et plus proches des IHM traditionnelles que des

caractéristiques communicationnelles du document multimédia.

Enfin, dans le cas plus spécifique des applications éducatives, mais concernant toujours

l�acceptation et le choix par les utilisateurs des documents multimédias, Crozat et ses

collègues proposent six dimensions pour l'évaluation, qui correspondent aux six thèmes

principaux des questionnaires utilisateurs qu'ils élaborent [Cro, 99] : 

• impressions générales produites par le document sur l'utilisateur, 

• qualité technique du produit, 

• utilisabilité du document, 

• différents médias utilisés (vidéo, son, �), 

• scénarisation du produit, 

• facilité et efficacité de l'apprentissage.

2 Selon Jean-Pierre Balpe [Bal, 90], une unité d'information est une donnée � ou un ensemble de données �

cohérente et signifiante, insécable dans la mesure ou sa décomposition entraînerait une perte de cohérence ou

de signifiance intrinsèque.
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Cette proposition de Crozat et al., tournée elle aussi vers l'utilisateur (la visée est

l'élaboration de questionnaires utilisateurs), s'approche davantage des propriétés du

document multimédia : par la prise en compte des médias utilisés et de la scénarisation du

produit, les auteurs considèrent effectivement le document multimédia, comme un produit de 

communication.

Des dimensions d'évaluation réellement adaptées aux documents multimédias doivent donc

s'inspirer de la structuration des dimensions proposée par Garzotto, tout en s'orientant vers

les caractéristiques communicationnelles du document, comme le font Crozat et ses

collègues.

Les éléments de la décomposition de la scénistique [Lel, 96], méthodologie d'aide à la

conception de documents présentée au chapitre un, répondent tout à fait à cette attente et

constituent donc les dimensions que nous retenons pour l'évaluation de documents

multimédias :

• La diégèse. L'espace diégétique est l'univers, le monde virtuel dans lequel se déroule

l'histoire ; il est le contexte dans lequel s'exprime le message. La diégèse contient le

potentiel scénaristique et définit chaque élément pertinent du monde supposé par le

document.

• Le scénario correspond aux données présentes dans le message et leur structure au

sein du document : il ne représente pas la structure proposée à la perception de

l'utilisateur, mais modélise la structure événementielle profonde. Le scénario définit le

document.

• La scénation désigne la structure organisée d'événements et/ou d'états avec lesquels le 

lecteur est effectivement mis en interaction. Elle est constituée d'un ensemble de

fragments extraits du scénario.

• La scénique correspond à la mise en scène des données, à leur présentation. Par

exemple, le choix de tel ou tel média pour transmettre telle ou telle information, s'inscrit

au sein de la scénique.

• La mise en situation, enfin, définit les modalités de la relation concrète entre l'utilisateur 

et les données du document : elle relève beaucoup plus du domaine de l'interaction

homme-machine.

1.4.4 Critères pour l'évaluation de documents multimédias

Le cadre pour l'évaluation de systèmes interactifs tel qu'il a été défini par Senach [Sen, 90]

doit être relativement modifié pour s'appliquer aux documents multimédias. Le paragraphe
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précédent a montré que les dimensions de l'évaluation changent considérablement. Les

critères, essentiellement ergonomiques dans le cas de système interactifs, sont également

différents.

Les principales variables cibles utilisées dans l'évaluation de systèmes interactifs classiques 

ont été proposées par Nielsen [Nie, 93] (cf. figure III.4). Deux grandes familles caractérisent 

l'acceptabilité d'un système : l'acceptabilité sociale et l'acceptabilité pratique. Il est à noter

que l'utilisabilité d'un système n'intervient qu'en tant que sous-niveau à l'acceptabilité

pratique.

En évaluation classique de système interactif, l'utilité est en général évaluée par rapport à

trois critères, l'adéquation à la tâche (vérifie si les procédures cognitives développées par

l'utilisateur sont similaires àcelles initialement développées par le concepteur), la répartition

du travail (entre l'homme et la machine) et la performance du système homme-machine

[Gri, 95]. Une analyse de tâches et/ou des activités permet d'évaluer l'utilité d'un système.

Les critères utilisés pour l'évaluation de l'utilisabilité sont fort nombreux [Bas, 93][Van, 94] et 

seront explicitées dans la partie suivante. Par contre, ceux spécifiques aux documents

multimédias et à leur propriétés communicationnelles sont moins nombreux dans la

littérature ; le chapitre quatre sera focalisé sur l'étude de tels critères.

Néanmoins, l'efficacité communicationnelle peut être définie comme la variable cible de

l'évaluation, qui regroupe ces données. Bien que des critères de base se référant à la

communication puissent dépendre de l'acceptabilité sociale, cette valeur cible peut être

placée au sein de l'acceptabilité pratique. La figure III.4 représente la classification de

Nielsen modifiée pour prendre en compte l'efficacité communicationnelle :

Acceptabilité
du système

Acceptabilité
pratique

...

Utilité

Utilisabilité

Facilité

d'utilisation

Coût
Compatibilité
Fiabilité

Acceptabilité sociale

Efficacité communicationnelle

Figure III.4 : Principales variables cibles pour l'évaluation de documents

multimédias (adaptée de [Nie, 93]).
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Ce paragraphe a permis de fixer le cadre pour l'évaluation de documents multimédias. Ce

cadre s'appuie sur des dimensions d'évaluation, sur des données de base et sur des

techniques de recueil. L'analyse et la proposition de critères fera l'objet du chapitre quatre.

Quant à ce chapitre trois, il continuera dans la troisième et la quatrième partie sur une

analyse des méthodes d'évaluation existantes. Pour réaliser cette analyse, des critères

d'adaptation de ces méthodes sont définis ci-dessous.

1.5. Critères d'adaptation d'une méthode pré-existante à

l'évaluation de document multimédia

1.5.1 Champ des méthodes analysées

Pour dresser un état de l'art des méthodes d'évaluation susceptibles d'être utilisées dans le

champ de l'évaluation de documents multimédias, des méthodes relevant de deux champs

scientifiques différents (employant néanmoins des techniques parfois analogues) ont été

considérées.

Les Sciences Humaines, notamment avec le marketing, ont contribué à la définition et la

validation d'un certain nombre de méthodes permettant, à la fois quantitativement et

qualitativement, d'obtenir des mesures de produits de communication ou de produits de

marché. Les méthodes correspondantes s'appuient sur le public-cible des produits.

Les recherches en informatique et en ergonomie du logiciel, et plus précisément ici en

ingénierie des interfaces homme-machine ont quant à elles conduit à un large panel de

méthodes analysant principalement l'utilisabilité des systèmes interactifs.

Le multimédia étant produit de communication, l'utilisation de méthodes relevant des

sciences humaines est nécessaire, même si jusqu'à présent les habitudes de travail en

multimédia n'ont jamais promu aux yeux des producteurs l'emploi d'enquêtes à grande

échelle. S'appuyant sur un fondement informatique dans un marché dominé par des

informaticiens rompus àl'usage d'un grand nombre de méthodes, il est également logique de

laisser une place importante aux méthodes en cours pour les systèmes interactifs (d'autant

qu'actuellement, parmi les méthodes les plus utilisées en multimédia on ne trouve

pratiquement que des méthodes d'évaluation issues de l�ingénierie des IHM).
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1.5.2 Définition des propriétés permettant de caractériser l'adaptabilité

d'une méthode

Les paragraphes précédents ont identifié le besoin de définition d'un nouveau cadre pour

l'évaluation de documents multimédias, notamment par l'intermédiaire de l'évolution des

critères et des dimensions de l'évaluation. Si l'on considère que l'utilisabilité ne peut pas être 

la seule dimension prise en compte dans l'évaluation, force est de constater que les

techniques de recueil, i.e. les méthodes d'évaluation classiques, ne sont pas adaptées àune

évaluation plus globale du document multimédia.

Les différentes méthodes d'évaluation de l'utilisabilité (auxquelles nous avons ajouté

plusieurs méthodes proposées spécifiquement pour le multimédia) présentées dans la

troisième partie de ce chapitre seront donc comparées à un ensemble de propriétés pour

juger de leur pertinence et de leur efficacité pour évaluer l'ensemble des caractéristiques

d'un document multimédia.

Les propriétés retenues concernent la possibilité de prendre en compte chacune des cinq

dimensions de l'évaluation posées dans le paragraphe 1.3, c'est-à-dire :

• la diégèse,
• le scénario,
• la scénation,
• la scénique,
• la mise en situation.

1.6. Bilan

L'objet de cette première partie était d'envisager l'évaluation de documents multimédia sous 

un angle plus communicationnel, c'est-à-dire sensiblement élargi par rapport à l'évaluation

de l'utilisabilité et l'évaluation technique.

A partir des spécificités du document multimédia par comparaison aux systèmes interactifs

traditionnels, un cadre original pour l'évaluation de documents multimédias a été proposé,

s'appuyant sur la décomposition de la scénistique pour l'élaboration des dimensions de

l'évaluation.

En toute hypothèse, on peut supposer que les méthodes d'évaluation étudiées seront

relativement adéquates pour la mesure de la mise en situation (au contraire des quatre

autres dimensions), étant donné que celle-ci se rapproche beaucoup de l'utilisabilité telle

qu'elle est définie pour les systèmes interactifs.
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2. Les méthodes d'évaluation en sciences humaines

2.1. Préambule

L'évaluation dans les Sciences Humaines s'appuie sur deux familles de méthodes aux

objectifs complémentaires, les méthodes qualitatives et les méthodes quantitatives. Les

premières cherchent àdégager des tendances, sans hiérarchie ni préséance ; les secondes

visent à les quantifier et à leur affecter ainsi un poids respectif. Outre les méthodes

d'observation qui constituent une catégorie à part, les outils de recueil correspondants (en

simplifiant les interviews et entretiens pour la première famille et les questionnaires pour la

seconde) sont donc mis en �uvre relativement au but poursuivi. Leur emploi est usuel en

Sciences de l'information et de la communication. En ingénierie des IHM, ces deux types

d'outils sont utilisés notamment pour évaluer l'utilité et l'utilisabilité de systèmes interactifs

(cf. partie deux de ce chapitre). En communication, ils servent des études plus générales et

des contextes évidemment plus communicationnels. C'est sous ce point de vue, dans le

cadre spécifique de leur emploi en marketing, que ces méthodes sont analysées ici.

2.2. Approche marketing

2.2.1 Définition générale

Le marketing est devenu une discipline àpart entière au début du XXème siècle, mais a connu 

un véritable essor à partir des années 50 aux Etats-Unis, notamment dans le cadre de la

formation de la société de masse, s'appuyant sur des études théoriques en psychologie

menées depuis les années 30 environ [Muc, 95b].

Le marketing a pour vocation de permettre aux entreprises d'entretenir des relations

dynamiques avec leurs marchés. Dubois en donne une définition [Dub, 81] :

Définition : « Le marketing assure la liaison entre les besoins d'une société humaine et ses

activités industrielles. Il a pour fonction d'ajuster l'offre de l'organisation aux

désirs toujours changeants du marché. Il constitue l'organe sensoriel externe de

l'entreprise qui lui permet de croître et de s'adapter ».

Les études marketing s'appuient sur une démarche en trois temps [Deg, 90] dans laquelle

s'insèrent les différents types d'études. Tout d'abord, les objectifs recherchés par l'entreprise 

sont définis. Des réflexions sur les potentialités internes de l'entreprise, ainsi que des études 

recensant l'information existante (études documentaires) et les complétant éventuellement

(recherches ad-hoc), sont menées pour aboutir àla définition d'une stratégie la plus optimale 
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possible en fonction du potentiel de l'entreprise et de la situation du marché. Enfin, pour

contrôler et valider la stratégie établie, des études en aval sont effectuées pour évaluer la

pertinence des choix stratégiques effectués, et infléchir éventuellement les orientations en

fonction de l'évolution de la demande.

2.2.2 Etudes de marché

Les études de marché, encore appelées "recherche marketing" constituent le canal

d'informations entre l'entreprise et ses différents marchés [Mar, 98] :

Définition : « La recherche marketing recouvre l'ensemble des activités organisées de

définition, de collecte et d'analyse des informations relatives aux marchés et aux 

publics de l'entreprise, destinées à servir de base aux décisions marketing pour

en réduire les risques ».

La recherche marketing a donc trois responsabilités distinctes [Che, 83] :

• La responsabilité du diagnostic des besoins en information.

• La responsabilité du choix des variables àmesurer.

• La responsabilité de la validité des informations recueillies.

Depuis quelques années, l'importance des études marketing s'est accrue de façon

exponentielle. Ceci est dû notamment à la complexité et l'évolutivité des marchés, et à

l'augmentation de la concurrence. Ces études s'appuient sur un certain nombre d'outils,

résumés ci-dessous.

2.2.3 Outils du marketing

Pour mettre en �uvre la recherche marketing, trois familles d'outils sont largement utilisées 

selon les besoins et l'avancée des études :

• Les études documentaires, utilisées en amont de la recherche marketing, permettent

d'en réduire les coûts. En effet, elles permettent de vérifier qu'il n'existe pas de données 

déjà existantes sur le problème posé. Leur emploi constitue généralement une phase

préliminaire permettant de fixer les objectifs des études complémentaires àentreprendre.

Quatre sources majeures d'information sont disponibles : l'entreprise elle-même (rapports 

d'études existants), les administrations et les organismes professionnels (chambres de

commerce, syndicats, fédérations, �), les sociétés privées et leurs banques de données, 

et enfin la presse spécialisée. Les informations collectées sont souvent d'ordre général
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sur le marché concerné (tendances, volume et taille en valeur du marché), ne répondent 

pas àtoutes les interrogations mais simplifient généralement les problèmes.

• Les études qualitatives ont pour but d'analyser la relation d'un individu, ou d'un groupe

de gens, avec l'objet de l'enquête pour faire apparaître les motivations et les freins de

chacun (cf. paragraphe suivant).

• Les études quantitatives permettent quant à elles de dresser un constat chiffré d'une

situation donnée (cf. ci-dessous).

Une dernière famille d'outils, qualifiés de semi-quantitatifs, existe mais reste peu utilisée

notamment lorsque les problèmes se complexifient. On préfère dans ce cas effectuer une

analyse complète en faisant suivre le recueil qualitatif d'une phase quantitative lourde.

Les études documentaires ne constituent pas des outils autonomes d'évaluation en soi d'une 

relation entre un produit et son utilisateur puisqu'elles s'appuient sur des données déjà

recueillies et pour la plupart déjà analysées. En revanche, les méthodes quantitatives et

qualitatives ont pour objectif l'évaluation directe des comportements et des motivations de

l'utilisateur face au produit. Elles présentent donc un intérêt vis-à-vis de l'évaluation de

documents multimédias. Elles sont décrites ci-dessous.

2.3. Méthodes qualitatives

Directement inspirées de la psychologie, les méthodes qualitatives correspondent à une

recherche d'information en profondeur qui permet de recenser et d'analyser les motivations

et les comportements des usagers.

2.3.1 Objectifs et mise en �uvre 

Les études qualitatives répondent au besoin des entreprises de comprendre les

comportements des utilisateurs, d'analyser leurs raisons et leurs causes profondes. Elles

permettent ainsi de cerner le positionnement d'une société, d'aider à l'élaboration d'une

phase quantitative, de stimuler la créativité.

Pour réussir à collecter ce genre de données, les sondages se révèlent globalement

inefficaces puisque les comportements des utilisateurs n'obéissent pas seulement à des

motifs rationnels mesurables avec précision mais, au contraire, sont infléchis de façon

décisive par des facteurs irrationnels dont l'individu n'a pas conscience.

Pour répondre àce problème, des outils de la psychologie clinique, de la linguistique et plus 

généralement des sciences de l'homme sont utilisés. Ils consistent en des études
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exploratoires qui recherchent, par un dépassement du rationnel, une information en

profondeur. Ils mènent les individus étudiés à tenir, parfois à l'insu de leur conscience

réfléchie, des discours riches sur le sujet d'étude [Mar, 98].

En marketing, les études qualitatives sont donc généralement utilisées pour répondre à un

ou plusieurs des cinq objectifs suivants : déterminer les motivations des consommateurs,

cerner l'image de marque d'un produit ou d'une société, préparer une étude quantitative,

explorer un nouveau marché, stimuler la créativité. Pour arriver à ces objectifs, trois

méthodes principales sont utilisées, les entretiens individuels, les réunions de groupe, et

l'observation ; les études sont réalisées ad-hoc pour ne répondre qu'à une question ou qu'à

un problème précis. L'échantillon est souvent limité (15 à 50 personnes maximum) et est

constitué suivant des principes d'hétérogénéité (choix de personnes représentant des

tendances différentes) et de saturation (l'échantillon est élargi tant que l'information recueillie 

n'est pas redondante).

2.3.2 Méthodes d'entretien individuel

2.3.2.1. Principes généraux de l'entretien individuel

Les entretiens (ou interviews) peuvent être libres, semi-directifs ou directifs. Ils permettent «

de dépasser le discours rationnel pour aboutir aux pensées inconscientes ou "motivations

profondes" » [Mar, 98]3. Dans tous les cas, l'enquêteur a pour mission de rester en retrait, de 

laisser s'exprimer l'interviewé, de respecter ses silences et de l'encourager par une attitude

de grande écoute.

Dans le cas de l'entretien libre, l'interviewé s'exprime librement durant 1h30 environ.

L'enquêteur n'intervient que pour éventuellement relancer la conversation. Son utilisation en

marketing permet de formuler des hypothèses de travail et d'identifier des thèmes de

recherche. L'entretien semi-directif, qui dure moins longtemps (3/4 d'heure), est structuré par 

un guide d'entretien qui recense les thèmes à aborder. Il a plus particulièrement pour but

d'approfondir des hypothèses. Enfin, l'entretien directif est ordonné et fixé àl'avance.

2.3.2.2. Interviews libres

Les interviews sont menées de façon informelle mais sont néanmoins guidées vers des

sujets àexplorer. Dans ce but, des questions àposer peuvent être préparées.

Quelques avantages de la technique peuvent être avancés ([Mor, 00]) : 

3 Notons que les interviews sont actuellement largement employés également dans le domaine de la conception 

et de l'évaluation de systèmes interactifs
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• elle augmente la consistance de l�information, 

• l�information est toujours donnée sincèrement,

• l�interviewer peut être flexible, 

• le niveau de validité est élevé.

Néanmoins, cette méthode présente quelques difficultés :

• différents énoncés pour la même question peuvent conduire à des interprétations

différentes,

• l�interviewer peut oublier des sujets importants, 

• des variables interpersonnelles produisent une influence substantielle.

2.3.2.3. Interviews semi-directives

Cette approche élimine l�imprécision et l�inconsistance qui accompagnent les données

collectées de façon informelle. L�interviewer pose quelques questions d'orientation dans un

ordre standard àchaque interviewé. Mais les questions sont ouvertes et permettent en outre

àl�interviewé de répondre dans l�ordre qu�il désire.

Avantages :

• les réponses sont beaucoup plus facilement comparables que pour la méthode

précédente,

• les données sont plus facilement analysables que pour la méthode précédente, 

• aucun sujet n�est oublié ou insuffisamment renseigné, 

• le biais interpersonnel est relativement réduit par rapport aux interviews libres, 

• on peut utiliser des interviewers différents, dans la mesure où un protocole défini et

partageable sous-tend l'interview,

• les résultats peuvent être analysés par d�autres analystes que les interviewers. 

• Les répondants ne sont pas contraints par des réponses fixes.

Difficultés :

• L'interviewer n'a plus la possibilité de s'adapter à la situation : la flexibilité de l�interview

se restreint,

• l�expression des questions structurant les réponses, leur richesse potentielle se réduit, 

• les réponses sont moins naturelles, 

• le codage des réponses peut ne pas être élevé en fiabilité.
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La méthode CEM (Conception et Ecoute du Marché) de Shoji Shiba [Shi, 95] appuie sa

première phase sur un entretien semi-directif. Cette méthode marketing a pour vocation

d'organiser l'écoute des clients dans le but d'extraire leur besoin. A cet effet cinq phases sont 

nécessaires : captation des réponses des clients (interview semi-directive), transformation

des voix en attentes, analyse qualitative des attentes, définition d'une stratégie de service et 

définition du concept du produit. La première phase est constituée d'une interview se basant 

sur quatre questions d'orientation. Peu d'utilisateurs suffisent pour la captation des besoins : 

des analystes montrent que 30 personnes expriment environ 90% des besoins et que 12

personnes permettent de détecter 70% des besoins [Che, 96].

Cette méthode a par exemple été utilisée dans le cadre d'une expérimentation de Sylvie

Leleu-Merviel [Lel, 98a] sur l'évaluation de documents multimédias. Potentiellement, cette

méthode s'adresse relativement moins à l'utilisabilité (c'est-à-dire à la mise en situation) qu'à

l'analyse fonctionnelle. Elle traite en effet à la fois de la diégèse, du scénario, de la

scénation, de la scénique et àun degré moindre de la mise en situation. Bien que le procédé 

de captation soit très subjectif, la méthode d'analyse permet d'arriver à de bons résultats.

Cependant ces derniers sont très orientés fonctions du produit, ce qui est logique puisque la 

méthode CEM constitue une approche marketing. Son utilisation est intéressante et ouvre

des perspectives par rapport àune évaluation plus globale des documents multimédias.

2.3.2.4. Interviews directives

Les questions sont fixées, fermées et ordonnées. Elles sont conçues de façon àce que les

réponses soient limitées ; les réponses sont du type oui/non ou proposent quelques choix.

La seule différence avec un questionnaire est la présence d�un interviewer qui peut préciser 

les questions.

Avantages :

• l�interview est très rapide àréaliser,

• les réponses sont faciles pour l�interviewé, 

• l�analyse des données est relativement simple, 

• la quantification est sans biais, 

• l�influence sur les variables personnelles est faible, 

• la fiabilité est haute.
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Difficultés :

• l'interview ne permet pas de faire émerger des idées neuves, puisque toutes les

réponses sont potentiellement dans les questions,

• la flexibilité de l�interviewer capable de répondre àdifférentes situations est perdue, 

• les résultats obtenus ne sont pas généralisables, 

• le gain d�information est limité, 

• l�information peut être biaisée par un vocabulaire complexe et/ou inadapté dans les listes 

de choix, 

2.3.2.5. Synthèse

Les diverses formes d'interviews présentent des niveaux de mise en �uvre et de fiabilité qui

diffèrent. Leur point commun est la subjectivité des réponses des utilisateurs. Méthodes

générales utilisées dans un certain nombre de disciplines, elles présentent l'intérêt d'être

potentiellement utilisables pour évaluer chacune des dimensions proposées pour le

document multimédia. L'utilisation de la méthode CEM pour l'évaluation de documents

multimédias sur cédérom présente un exemple significatif des perspectives offertes par cette 

technique.

2.3.3 Méthodes d'entretien de groupe

Les réunions de groupe correspondent à une approche plus dynamique. Elles favorisent

l'émergence, non plus de motivations, mais d'idées ou de points de vue sur un sujet donné : 

les informations recueillies sont donc potentiellement plus riches mais moins sincères. Elles 

répondent mieux àune recherche en créativité.

Les réunions de groupe impliquent de trois à douze personnes pendant 1h30 à deux jours

selon les cas (diverses variantes existent comme les focus group, les réunions de

discussion, le groupe nominal, �). Par exemple, un focus group fait participer sept à dix

personnes à une investigation semi-structurée autour d'un thème pendant deux à quatre

heures4.

Le rôle de l'animateur, mais aussi les biais possibles dus par exemple à la présence d'un

meneur dans le groupe, font que les réunions de groupe diffèrent fondamentalement d'une

4 Dans le cas de la conception et de l'évaluation de systèmes interactifs, une variante des réunions de groupe est 

utilisée : la méthode peer review rassemble un ensemble de concepteurs qui jugent le travail d'un collègue à

partir des spécifications ou d'une maquette [Har, 96a].
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série d'entretiens : « l'interview d'un groupe n'est pas du tout la juxtaposition d'une série

d'interviews individuelles successives » [Muc, 70].

L'utilisation de cette méthode pour l'évaluation de documents multimédias peut apporter un

ensemble d'informations importantes sur les cinq dimensions d'analyse. Néanmoins, la

proposition de commentaires et d'idées étant plus proche de la rationalité et assez

difficilement associable avec une utilisation formelle d'un document multimédia, les

informations recueillies avec ce type de méthode présentent l'inconvénient de ne pas aller en 

profondeur.

2.3.4 Méthodes d'observation

Les méthodes ci-dessus ne permettent pas toujours d'obtenir une réponse nette et sincère

de l'interviewé, notamment parce qu'elle est du domaine de l'inconscient ou parce qu'elle est 

intime� L'éventualité du mensonge, délibéré ou involontaire, ne peut pas être écartée.

L'observation est un moyen visant àpallier ce genre de biais. En marketing, l'observation est 

utilisée sous forme de tests d'assortiment (le sujet associe par paire des marques ou des

objets), de tests d'association (le sujet associe des images ou des mots avec des marques), 

de tests d'expression, �5

2.3.5 Conclusion sur les méthodes qualitatives

Les méthodes qualitatives permettent dans leur ensemble de mesurer les cinq dimensions

retenues pour l'évaluation de documents multimédias, avec différents niveaux de fiabilité

(liés notamment à la subjectivité introduite dans les mesures) et de complétude. On notera

par exemple que l'évaluation de la diégèse, de la scénation et de la mise en scène (qui

correspondent un peu plus à la perception "consciente" qu'ont les utilisateurs de

l'application) sera peut-être plus complète que l'évaluation du scénario et de la mise en

situation (dont les utilisateurs, même s'ils ont un ressenti, n'ont pas forcément conscience).

2.4. Méthodes quantitatives

Les méthodes quantitatives représentent un autre versant de la relation utilisateur-produit,

qui n'est plus qualitatif mais marqué par les chiffres. Il répond notamment àun a priori selon 

lequel les valuations et les statistiques sont plus porteurs de vérité.

5 Dans le domaine des systèmes interactifs, les techniques d'observation sont également employées avec

diverses variantes. Le paragraphe 4.3.4 de ce chapitre propose une analyse de cette catégorie de méthodes.
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2.4.1 Objectifs et mise en �uvre

Ces méthodes sont généralement employées dans le cas de thèmes prédéterminés pour

lesquels on cherche à vérifier et à quantifier des hypothèses de façon précise. Elles posent

le problème de la rigueur expérimentale : pour réaliser une étude quantitative, il est

nécessaire d'élaborer de façon rigoureuse une méthode générale, un mode de recueil des

données, une règle de tirage de l'échantillon, un instrument de mesure et des techniques de 

traitement des informations recueillies [Che, 96].

Le recueil des informations se fait auprès d'un nombre élevé de personnes, c'est-à-dire

l'ensemble de la population ciblée ou le plus souvent un échantillon représentatif, le but étant 

d'obtenir « des résultats sensiblement identiques àceux que l'on trouverait en interrogeant la 

population toute entière » [Deg, 90]. Dans le cas du marketing, les échantillons se

composent généralement de quelques centaines, parfois quelques milliers de personnes.

L'échantillon est constitué suivant deux méthodes, le tirage aléatoire pour lequel les individus 

de l'échantillon sont choisis au hasard (ce qui est mathématiquement rigoureux mais

nécessite un panel plus important) et les quotas pour lesquels les enquêteurs constituent les 

échantillons par référence à des catégories socio-professionnelles (ce qui est plus rapide

mais dont les résultats peuvent être fortement biaisés par la sélection opérée). 

2.4.2 Méthodes d'enquête

Un outil prédomine pour le recueil des données quantitatives : le questionnaire. Son

administration est facile et rapide. Il est utilisé dans un nombre important de disciplines,

notamment en évaluation de systèmes interactifs. Cette partie présente le questionnaire d'un 

point de vue général et du point de vue de son application en sciences humaines6.

Les enquêtes par questionnaire visent àrecueillir trois catégories de données [Jav, 90] : 

• des faits correspondant au domaine personnel des individus composant l'univers social

étudié, au domaine de leur environnement, au domaine de leurs comportements,

• des jugements subjectifs sur des faits, des idées, des événements, des personnes (qu'il

s'agisse d'opinions, d'attitudes ou de motivations),

• des cognitions, i.e. des indices du niveau de connaissance des divers objets étudiés par 

l'enquête (qui permettent de vérifier dans le cas de données subjectives, la connaissance 

du domaine par le sondé).

6 La partie suivante, consacrée aux systèmes interactifs proposera la présentation de questionnaires d'utilisation 

dédiés aux interactions homme-machine.
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La réponse recherchée à un questionnaire est idéalement celle qui, à travers la subjectivité

des individus (et parfois même àl'insu de leur conscience réfléchie), exprime directement ou 

indirectement (mais toujours de la manière la plus exacte, la plus utile et la plus utilisable

possible) le phénomène que l'on veut connaître ou comprendre. Elle dépend de quatre

critères de qualité du répondant : la compétence, la compréhension, la sincérité et la fidélité. 

C'est pourquoi, si les questionnaires sont faciles à administrer, un travail rigoureux doit être

fourni pour leur élaboration [Jav, 90], ce que résume Mucchielli [Muc, 68] :

« Le questionnaire ne doit pas être considéré comme une liste de questions ».

Le questionnaire se présente comme un document sur lequel sont notées les réponses ou

les réactions d'un sujet. On distingue deux sortes de questionnaires :

• les questionnaires d'administration directe (le sujet répond lui-même au questionnaire),

• les questionnaires d'administration indirecte (l'enquêteur note les réponses fournies par

le sujet). 

Le mode le plus courant des questions est le mode interrogatif. Les questions peuvent être

explicites (« Combien de ...? ») ou implicites (« Citez les raisons de ... »). Trois types

majeurs de questions sont distingués :

• Questions fermées : les réponses sont fixées à l'avance, le répondant devant choisir

l'une des réponses proposées. Ce type de questions est le plus simple pour obtenir des

renseignements factuels, pour juger l'approbation ou la désapprobation d'une opinion

donnée, de la position sur une gamme de jugements.

• Questions ouvertes : la réponse n'est pas prévue, et le répondant est libre de s'exprimer 

comme il veut. Leur utilisation, nécessaire pour des réponses non prévisibles est

cependant plus délicate, notamment en ce qui concerne la formulation de la question qui 

peut introduire des faux sens.

• Questions semi-ouvertes : les principales réponses possibles sont données, comme

dans une question fermée, mais on laisse la possibilité d'ajouter des réponses libres.

L'élaboration de questionnaire pose également le problème de la mesure des attitudes et de 

construction des échelles. Pour la mesure, deux méthodes sont employées : la notation par

des examinateurs et l'auto-notation par les répondants. La méthode EMPI [Cro, 99] (étudiée 

dans la partie suivante) présente l'intérêt de proposer les deux types pour introduire la notion 

de subjectivité dans l'évaluation de didacticiels.
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Les questionnaires présentent un certain nombre de biais, liés à la présentation des

questions, à l'administration du questionnaire et à l'attitude du répondant. Concernant ce

dernier point, Mucchielli a réparti en 7 catégories les déformations involontaires provenant

des attitudes de réponse chez le sujet interrogé [Muc, 68] :

• la réaction de prestige : par peur de se faire mal juger, le répondant adopte un

comportement de façade et répond de façon socialement correcte,

• la contraction défensive à la question personnalisée : le sujet craint la portée de ses

réponses àson encontre et répond par des réponses neutres (sans opinion),

• les réponses suggérées par le libellé de la question,

• l'attraction de la réponse positive,

• la peur de certains mots : certains mots àconnotation négative gênent le répondant,

• l'attraction des références àdes personnalités,

• la peur du changement.

Les questionnaires constituent une solution facilement administrable mais nécessitant une

préparation beaucoup plus importante et rigoureuse que les méthodes utilisées dans les

mesures qualitatives. Les risques de biais liés à leur utilisation sont très nombreux.

Concernant l'évaluation de documents multimédias, ils permettent potentiellement de

s'adresser à toutes les dimensions de l'évaluation explicitées. Néanmoins, se référant à des

caractéristiques et critères d'évaluation, les questionnaires existants se limitent

généralement àla simple évaluation de l'utilisabilité (cf. paragraphe 3.3.3).

2.4.3 Outils de recueil de données quantitatives

En recherche marketing, les deux moyens principaux de réaliser une étude quantitative sont 

les sondages et les études répétitives.

2.4.3.1. Les sondages

Les sondages consistent à extrapoler les résultats obtenus à partir d'un échantillon donné à

l'ensemble de la population dont il est issu : le choix de l'échantillon est alors déterminant

[Sto, 79].

Concrètement, trois moyens majeurs sont utilisés pour recueillir les informations :

• Le face-à-face est la technique la plus utilisée ; elle est basée sur la relation enquêteur-

interviewé. Elle s'avère particulièrement indiquée pour les sujets complexes qui

demandent des explications. Son principal inconvénient est son coût élevé et les délais.
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• Le courrier permet de toucher une cible éclatée géographiquement mais le taux et les

délais de réponse constituent un frein majeur àson utilisation.

• Le téléphone résout en partie ces problèmes mais n'est efficace que pour des

questionnaires courts et simples.

2.4.3.2. Les études répétitives

Les études répétitives sont réalisées par des instituts qui collectent de façon régulière des

données du marché. Les entreprises achètent un certain nombre de questions des

questionnaires administrés par les instituts (généralement des questions fermées) et

prennent ainsi connaissance d'indicateurs pertinents du marché.

2.4.4 Conclusion sur les méthodes quantitatives

Comme les méthodes qualitatives, les méthodes quantitatives permettent dans leur

ensemble de mesurer les cinq dimensions choisies pour l'évaluation de documents

multimédias. Néanmoins, en l'état actuel (le paragraphe 3.3.3 en apportera des exemples),

on peut noter que l'utilisation de questionnaires dans des évaluations de documents

multimédias est susceptible d'apporter plus facilement de l'information sur l'utilisabilité des

documents que sur tout autre critère.

2.5. Bilan

Dans leur ensemble, les méthodes issues des sciences humaines ont l'avantage d'être

potentiellement utilisables pour l'évaluation de l'ensemble des dimensions définies comme

nécessaire à l'évaluation de documents multimédias. Il reste néanmoins à leur définir un

cadre d'utilisation et à les adapter pour cet objectif (ce que font par exemple Trigano et ses

collègues [Tri, 97], cf. paragraphe 3.3.3). Des différences existent cependant selon les

méthodes (cf. tableau III.1). Actuellement, les questionnaires paraissent en effet plus faciles 

àadministrer et surtout susceptibles d'apporter plus d'informations sur la mise en situation.
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Méthodes Qualitatives + + + + +

Interviews + + + + +

Méthode C.E.M. (Phase 1) + + + + +

Entretiens de groupe + + + + +

Observation + +

Méthodes Quantitatives + + + + ++

Questionnaires + + + + ++

Méthode C.E.M. (Phase 2) + + + + +

+ Dimension partiellement ++ Dimension traitée

Traitée

Tableau III.1 : Adaptabilité des techniques d'évaluation issues des sciences

humaines au multimédia : synthèse.



Chapitre 3 : Etat de l'art des méthodes d'évaluation de documents multimédias

234

3. Classification des méthodes et outils d'évaluation de

documents multimédias

3.1. Préambule

Cette partie propose une classification des méthodes d'évaluation applicables aux

documents multimédias. Cette classification s'inspire de classifications existantes en

évaluation d'interfaces homme-machine. Elle présente globalement les principes de chaque

type d'approche, et propose un ou plusieurs exemples de méthodes, techniques et outils

spécifiques au multimédia lorsqu'ils existent. 

Le choix de la classification s'inspire de classifications proposées pour le cas de systèmes

interactifs. Néanmoins, les considérations propres àce contexte peuvent être extrapolées au 

multimédia : les méthodes et outils sont séparés en trois types d'approches, considérant

cependant que cette classification n'est ni figée, ni exhaustive.

Chaque méthode ou outil, tels qu'ils sont définis et utilisés actuellement, sont comparés avec 

le cadre et les dimensions de l'évaluation de documents multimédias ; l'analyse effectuée

porte sur les objectifs et les résultats des méthodes dans leur domaine d'application actuel

et ne constitue donc pas un jugement définitif sur l'adaptabilité des méthodes à l'évaluation

de documents multimédias. Finalement un récapitulatif indique que, si quelques méthodes

ou outils actuels sont potentiellement adéquats à l'évaluation de documents multimédias, il

reste le plus souvent à les adapter réellement pour qu'ils prennent en compte leurs

spécificités.

3.2. Choix d'une classification

Différentes approches co-existent pour la classification des méthodes d'évaluation. Nielsen

et Molich [Nie, 90] distinguent les approches expérimentales et les approches prédictives.

Sweeney et Maguire [Swe, 93] différencient les évaluations basées sur l�utilisateur, les

évaluations basées sur la théorie et les évaluations basées sur une expertise. Nielsen et

Mack [Mac, 95] proposent quant à eux quatre types de méthodes : les méthodes formelles

(qui utilisent des modèles formels et des métriques pour faire des mesures d�utilisabilité), les 

méthodes automatiques, les méthodes empiriques (qui font intervenir des utilisateurs), les

méthodes informelles (qui correspondent àdes inspections basées sur des heuristiques). Dix 

et al. [Dix, 93] distinguent deux styles d�évaluation : en laboratoire (où les moyens

d'acquisition des données sont meilleurs mais non naturels, car toute tâche est dépendante
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du contexte), et en situation réelle. Enfin Carroll et al. [Car, 91] font la différence entre deux

types de techniques : les techniques a priori (ou « formatives ») qui s�appliquent au produit

en conception/réalisation, et les techniques a posteriori (ou « sommatives ») sur le produit

fini ; chacun de ces deux types d'évaluation a des fonctions spécifiques.

Beaucoup de classifications existent donc. Elles ont la particularité de se recouper les unes

les autres. Cela montre qu'il est irréaliste de considérer les regroupements de manière

indépendante et figée. En outre, les relations transversales entre méthodes sont souvent

utiles. La classification choisie dans cette étude s'inspire de [Whi, 91][New, 95] et plus

précisément des travaux de Grislin et Kolski [Gri, 96] et Senach [Sen, 90].

Whitefield et al. [Whi, 91] proposent quatre types de méthodes (cf. figure III.5), selon que

l�utilisateur et le système sont réels ou représentés : 

• Lorsque l�utilisateur est réel :

Ø pour un système réel, on utilise des méthodes d�observation (observational methods),

Ø pour un système représenté, on utilise des rapports d�utilisateurs (user reports). 

• Lorsque l�utilisateur est représenté :

Ø pour un système réel, on utilise des rapports de spécialistes

Ø pour un système représenté, on utilise des méthodes analytiques.

Système réel
Système
représenté

Utilisateur
réel

Méthodes
d�observation
(approches
empiriques)

Rapports
d�utilisateurs
(approches
empiriques)

Méthodes
analytiques

Rapports de
spécialistes
(approches
expertes)

Utilisateur
représenté

Figure III.5 : Classification des méthodes d'évaluation d'interfaces homme-

machine.

La classification qui sera utilisée pour recenser les méthodes d'évaluation de documents

multimédias est donc la suivante : 

• quand l�interface existe, on utilise des approches centrées sur les avis ou activités

d�utilisateurs représentatifs et des approches qualifiées d�expertes, centrées sur le
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jugement de spécialistes en communication homme-machine ou sur l�utilisation de

guides listant les qualités d�une bonne interface ;

• quand l�interface n�existe pas, on peut encore utiliser des approches qualifiées d�expertes 

et des approches qualifiées d�analytiques centrées sur la modélisation de l�interface et/ou 

de l�interaction homme-machine (évaluation à l�aide de métriques objectives àpartir d�un

modèle descriptif des tâches humaines).

Les approches centrées sur les avis et/ou les activités d�utilisateurs représentatifs (appelées 

également approches empiriques) permettent d'évaluer l'utilité et l'utilisabilité de l'interface à

partir du recueil et de l'analyse de données comportementales provenant de son maniement 

par des usagers représentatifs de la population finale, et ceci dans un environnement

d'évaluation le plus proche possible de l'usage réel.

3.3. Approches empiriques

L'approche empirique est préférée lorsque le système est disponible. En effet, ce type

d'évaluation est effectué lorsqu'il existe une expérience d'utilisation du système dans sa

globalité ou en partie. A partir de son usage, différentes techniques permettent de

diagnostiquer des fonctions ou des modes de représentation défaillants, inutiles, difficiles à

exploiter, etc. Cinq types de techniques sont présentés.

3.3.1 Tests utilisateur

Lors des tests utilisateurs, on mesure les performances et le comportement des utilisateurs

lors de leur interaction avec le système (par exemple, le temps requis pour l�exécution d�une 

tâche, l'exactitude du résultat, le nombre et le type des erreurs, les difficultés rencontrées,

etc.). Certaines mesures sont manuelles, d�autres relatives aux comportements non verbaux 

nécessitent des équipements (comme le Monitoring, appelé aussi mouchard électronique,

cf. ci-dessous). Il est nécessaire de choisir des utilisateurs représentatifs effectuant des

tâches représentatives, dans un contexte représentatif [Ree, 92][McK, 96][McG, 98].

Les utilisateurs réalisent une (des) tâche(s) selon un scénario initialement prévu et apportent 

des commentaires et/ou répondent à des questions sur leur activité et leur interaction avec

l�interface. Les commentaires peuvent être faits pendant l�exploration (méthode Think

Aloud, cf. ci-dessous), ou de façon rétrospective (protocole rétrospectif, cf. ci-dessous).

Dans le premier cas, les utilisateurs sont invités à penser à haute voix, à exprimer ce qu�ils

aiment et n�aiment pas, à indiquer ce qui leur pose problème, et éventuellement à faire des

suggestions d�amélioration. 
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L�exploration du système peut être menée individuellement, à deux (Paired-User Testing,

cf. ci-dessous), ou encore avec un évaluateur (co-operative evaluation, cf. ci-dessous) : en 

fait, un certain nombre de combinaisons sont possibles, chacune de ces techniques

possédant des avantages et des inconvénients. Par exemple, Daniel Wildman relate dans

[Wil, 96b] une expérience avec deux utilisateurs et un évaluateur : l'un des avantages

majeurs de la méthode est que l�évaluateur, en retrait, permet aux deux utilisateurs de se

retrouver dans une situation de communication plus naturelle, moins intimidante. 

Enfin, s'il est présent, l'évaluateur peut jouer un rôle passif (observation simple) ou actif dans 

l�évaluation. Dans ce dernier cas, il peut être directif : au lieu de laisser les utilisateurs libres, 

l�évaluateur peut leur poser des questions, les inciter de manière explicite à énoncer, par

exemple, pour chacun des boutons de navigation ou des liens, les informations qu�ils

pourraient trouver sur les pages correspondantes.

Les tests utilisateurs peuvent être réalisés très tôt dans le processus de conception, c�est-à-

dire alors que les choix de conception ne sont qu'envisagés. Schématiquement, les étapes

de réalisation d�un test utilisateur [Ins, 97] sont les suivantes : définir le sujet de l�étude,

trouver des utilisateurs type, mener l�expérimentation, collecter les données, analyser et

présenter les résultats. 

L�une des critiques majeures envers les tests utilisateurs est leur coût : une étude de Molich 

et Gram [Nie, 98a] menée sur 50 équipes d�évaluation composées d'étudiants, montre que le 

temps moyen par équipe pour réaliser un test utilisateur sur un site web est de 39 heures

pour l'évaluation en elle-même et 15 heures pour la mise en place de la méthodologie.

Néanmoins, Nielsen démontre dans [Nie, 98a] que les tests peuvent être réalisés dans le

cas d�évaluation de site web pour un coût moindre : des tâches représentatives pour le test

peuvent être définies en une ou deux heures, le recrutement des sujets peut être sous-traité

(coût de moins de 1000 dollars pour 5 sujets), le test peut être effectué en un jour et les

résultats analysés en quelques heures. De plus, si l�évaluation est menée en interne par les 

concepteurs eux-mêmes, la rédaction d�un rapport et la présentation des résultats prend de

3 à4 heures : le total représente alors 2 jours.

L�efficacité des tests est relativement importante. Nielsen [Nie, 93] indique qu�une évaluation 

avec 5 utilisateurs permet de trouver 80% des problèmes d�utilisabilité. Dans le cas de sites 

web, il relève [Nie, 98a] pour une évaluation faisant intervenir 5 utilisateurs, la détection de

80% de problèmes d�utilisabilité généraux du site et 50% de problèmes d�utilisabilité

spécifiques aux pages web ; le taux de 50% est expliqué par le fait que les 5 utilisateurs ne

consultent pas tous les mêmes pages pour réaliser leurs tâches. Les tests utilisateurs sont
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relativement plus efficaces que d�autres méthodes pour l�évaluation de l'utilisabilité de sites

web : Nielsen propose pour améliorer la détection des problèmes d�utilisabilité locaux,

l�utilisation de méthodes comme l�évaluation heuristique et la focalisation sur les pages

importantes du site (questionnaires, formulaires de transaction, ...).

Les tests utilisateurs présentent tout de même quelques problèmes de fiabilité : tout d�abord, 

selon les situations, les utilisateurs n�identifient pas certains défauts : par exemple, ils

n�identifient pas les problèmes d�utilisabilité s'ils ne sont pas capables de répéter la

séquence d�actions qui les a menés au problème [Wil, 96a].

Ensuite, ils ne rapportent pas certains problèmes qu�ils identifient pourtant, notamment lors

de situations confuses car ils ne sont pas sûrs de leurs causes ; par exemple, les problèmes

dus àune conception pauvre qui complexifie la tâche ne sont pas rapportés.

De plus, les problèmes d'apparence mineure mais ayant des répercussions graves ne sont

pas rapportés : par exemple, un problème avec la touche d�insertion de caractères ( "Inser" ) 

est mineur mais coûte très cher quand il se répète indéfiniment. En outre, les utilisateurs

rédigent souvent les rapports après la réalisation de la tâche, àun moment où ils ont oublié

les différentes situations dans lesquelles ils se sont trouvés. 

Enfin, les utilisateurs ont souvent des problèmes de jugement : ils font des hypothèses sur

des problèmes que pourraient avoir d�autres utilisateurs, qui parfois se révèlent exactes mais 

sont le plus souvent erronées [Hil, 98].

Autre élément perturbateur, le sentiment de culpabilité devant l�erreur est souvent une cause 

de biais pour l�évaluation. Schriver [Sch, 97] rapporte une étude sur le sentiment de

culpabilité des utilisateurs : dans le cadre d'un test utilisateur, la question suivante était

posée aux évaluateurs « si vous rencontrez un problème de quelque sorte pendant que vous 

utilisez votre produit, à qui est due la faute ? » avec comme réponses possibles « à la

notice », « à la machine », « au constructeur », « à moi-même », « ne me souviens pas » :

63% des 201 réponses ont été pour la réponse « àmoi-même ».

3.3.1.1. Analyse de protocoles (Think Aloud)

Dans ce type de test, l�évaluateur observe un ou plusieurs utilisateurs qui pensent tout haut

en réalisant leurs tâches. Un enregistrement vidéo et/ou audiovisuel est le plus souvent

effectué.

Les avantages de la méthode sont les suivants :
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• la méthode est simple àmettre en �uvre, 

• l�évaluation ne nécessite pas un grande expertise de l�évaluateur, 

• elle peut être réalisée pendant le développement, 

• elle s'avère utile quand le temps est insuffisant pour mettre en place un protocole

rétrospectif (cf. 3.3.1.3).

Cependant, la méthode présente aussi quelques inconvénients : 

• l�information fournie est subjective, 

• l�interprétation peut être également subjective, 

• l�exécution de la méthode peut interférer avec la réalisation de la tâche ; Think Aloud est 

par conséquent inadaptée àcertaines tâches : en effet, par éducation dans nos sociétés, 

la résolution de problème implique le silence ; de plus, parler pendant cette réflexion

augmente la charge mentale et modifie le comportement de l�utilisateur,

• tous les utilisateurs ne sont pas capables de prendre conscience de leur raisonnement et 

de leurs perceptions,

• parler tout haut implique une atmosphère formelle, et la présence de dispositifs

d�enregistrement provoque une distraction et un inconfort pour l�utilisateur. La peur

d�apparaître mauvais ou ridicule inhibe aussi le comportement verbal de l�utilisateur,

• la présence d�un expérimentateur auprès de l�utilisateur provoque des effets sur le

comportement de celui-ci (guidage des réponses, l�utilisateur répond pour faire « plaisir »

àl�expérimentateur, ...),

• le dépouillement des enregistrements vidéo et son est souvent relativement long.

En définitive, la méthode présente potentiellement plusieurs biais. D�autres méthodes ont été 

proposées pour répondre àcertains de ces inconvénients.

3.3.1.2. Paired-User Testing

Cette méthode a été proposée par Daniel Wildman [Wil, 96b] comme une alternative aux

problèmes de la méthode Think Aloud. Il s�est inspiré pour cela du modèle « constructive

interaction » de O�Malley et al. [Oma, 84]. Des utilisateurs par paires réalisent un ensemble

de tâches en même temps sur la même machine : le principe veut que les deux utilisateurs

profitent des compétences de chacun lorsqu�ils sont confrontés aux tâches d�apprentissage

et de résolution de la tâche.

Les utilisateurs sont encouragés à discuter du comportement du système et de leur

interaction avec ce dernier. En outre, des instructions écrites peuvent demander aux
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utilisateurs de discuter de points précis des interfaces (par exemple, les boutons). Les deux

utilisateurs se partagent les tâches de lecture des instructions, des scénarios et de

manipulation du système. La présence d�un expérimentateur n�est plus forcément nécessaire 

(il n�a plus à inciter les utilisateurs à parler, à leur expliquer des problèmes de l�interface,

etc.), et celui-ci peut s�attacher plus particulièrement à observer le comportement des

utilisateurs.

3.3.1.3. Protocole rétrospectif

On propose aux utilisateurs de revoir le déroulement de leur tâche (à partir de traces,

d�enregistrement vidéos), d�en faire des commentaires, de poser des questions spécifiques

ou d'y répondre. Cette méthode peut être un complément utile au monitoring ou à l�analyse

de traces écrites.

Les avantages de la revue d'action rétrospective sont que la méthode : 

• ne gêne pas la réalisation des tâches, 

• atteint un haut degré d�efficacité quand elle s'appuie sur un enregistrement vidéo, 

• peut être utilisée en complément àd�autres informations.

3.3.1.4. Evaluation coopérative

La méthode co-operative evaluation [Mon, 93] est appliquée conjointement par un

utilisateur-type et un concepteur. Elle présente quatre caractéristiques majeures : les

utilisateurs travaillent àpartir de tâches sélectionnées par le concepteur ; ils travaillent sur le 

système réel ou alors (grâce à la présence du concepteur) sur un prototype ou une

simulation ; ils pensent tout haut et posent des questions sur le fonctionnement du système,

alors que le concepteur peut aussi poser des questions sur la compréhension qu�ont les

utilisateurs du système ; le concepteur recherche des comportements et des commentaires

de l�utilisateur sur l�interface utilisateur. Pour la mettre en �uvre, il faut disposer d�une

simulation ou d�un prototype de haut niveau.

Les tâches choisies pour l'évaluation doivent être représentatives mais limitées aux aspects

de l�interface que l�on souhaite évaluer (qui imposent des contraintes de temps). Les

instructions de réalisation des tâches doivent être écrites dans la terminologie de l�utilisateur 

final et doivent être indépendantes du support. Il faut également vérifier les instructions pour 

éviter toute erreur pendant l�évaluation. Monk et al. indiquent qu�il est probable que l�on

passe plus de temps àréaliser cette phase qu�àévaluer l�interface.

Selon ses auteurs, cette méthode présente les avantages suivants : 
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• il n�est pas nécessaire d�être un spécialiste des facteurs humains pour l�utiliser, 

• les concepteurs sont capables de l�utiliser pour découvrir des problèmes imprévus,

• la méthode augmente le niveau de communication entre les concepteurs et les

utilisateurs,

• elle augmente l�acceptation du système par les utilisateurs, 

• elle encourage l�utilisation de prototypes.

Par contre, elle présente deux inconvénients majeurs :

• elle n�est pas utilisable pour tout type de tâches, notamment dans le cas de l'utilisation de 

maquettes ou de prototypes, 

• l�éventuelle hostilité du concepteur envers l�évaluation peut constituer un biais pour son

utilisation, puisque le concepteur peut intervenir directement sur les données captées

(l'aspect relationnel de l'association concepteur-utilisateur joue un rôle non négligeable

dans l'obtention des résultats).

3.3.1.5. Synthèse

Les tests utilisateurs sont relativement efficaces dans la détection de l'utilisabilité de

systèmes interactifs, malgré la présence de biais et de contraintes. Leur utilisation pour

l'évaluation de sites web tend àaugmenter et de nombreuses entreprises comme la société

Auditweb7 proposent leurs services sur Internet àcet effet.

Néanmoins, au moins pour l'instant, ils sont globalement orientés vers la détection de

défauts d'utilisabilité : l'évaluation de la diégèse, du scénario, et de la scénique interviennent 

relativement peu bien que l'intervention de l'utilisateur permette potentiellement le traitement 

de ce genre de considérations. Seules la mise en situation, et dans une moindre mesure la

scénation sont évaluées.

3.3.2 Interviews

Les interviews sont en général moins formalisées que les approches expérimentales et

d�observation et sont relativement moins chères àpréparer et àadministrer. Elles permettent 

d�obtenir des données qui peuvent être directes et structurées, bien que fortement

subjectives. Leur mise en �uvre varie des interviews formelles et peu directives aux

interviews très structurées et dirigées. Trois types d�interviews ont été analysés dans la

partie précédente consacrée aux méthodes d'évaluation issues des Sciences Humaines.

7 http://www.audiweb.com
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3.3.3 Questionnaires d�utilisation

Les questionnaires permettent, comme les interviews, le recueil de données subjectives

relatives aux attitudes, aux opinions des utilisateurs, et à leur satisfaction. Jakob Nielsen

[Nie, 98b] remarque notamment que la satisfaction subjective (valeur d�estime) peut s�avérer 

aussi importante que les performances d�utilisation pour l�acceptation et l�utilisation régulière

d�un site web. Bien que moins flexibles que certains types d�interviews, ils peuvent être

administrés plus facilement et permettent aux évaluateurs de répondre quand ils en ont le

temps [Kou, 94]. Les données recueillies sont souvent utilisées pour compléter les données

objectives recueillies lors de tests d�utilisation.

Dix et al. [Dix, 93] indiquent cinq types majeurs de questions pertinentes qui peuvent

coexister dans un questionnaire :

• Les questions d'ordre général qui situent en général le répondant (par exemple "quel est 

votre âge") ?

• Les questions ouvertes permettent au répondant de donner son opinion mais sont plus

difficilement analysables.

• Les questions à échelle pour lesquelles le répondant choisit la réponse à la question

parmi les items d�une échelle de niveaux (par exemple « totalement d�accord, d�accord,

neutre, en désaccord, en total désaccord »). On choisit en général des échelles à5 ou 7 

niveaux.

• Face à des questions à choix multiples, l�utilisateur doit choisir entre un petit nombre de

réponses différentes.

• Enfin, les questions àclassement demandent à l�utilisateur de ranger les différents items

d�une liste.

Certains questionnaires, comme SUMI (Software Usability Measurement Inventory) [Por, 93]

[Kir, 96] et MUMMS (Mesuring the Usability of Multi-Media Systems) [Kir, 97] sont

standardisés pour favoriser la comparaison d�interfaces avec des données provenant de

systèmes existants. Ces questionnaires comprennent des questions sur chaque

caractéristique perçue du logiciel (effet émotionnel, contrôle, efficacité, facilité d�aide, facilité 

d�apprentissage). Des recherches poussées menant à la définition de MUMMS ont identifié

une autre caractéristique, la qualité d�engagement qui correspond au « degré de fascination

et d'implication de l'utilisateur dans l'hypermedia» [Kir, 97].

Un certain nombre de questionnaires ont été proposés pour le multimédia, comme par

exemple NUMI [Cor, 96] et WAMMI [Kir, 98a] pour le web. Les questionnaires de

Kouroupetroglou et al. [Kou, 94], EMPI (Evaluation des logiciels Multimédias Pédagogiques
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Interactifs) de Hu et ses collègues ([Hu, 98]), MEDA97 [Med, 97] et Haugland Development

Scale [Hau, 98], introduisent également des questions relatives à l�enseignement. Ils sont

conçus comme des aides (pour l�utilisateur de produits multimédias) à la démarche

d�évaluation des produits. 

Kouroupetroglou et al. indiquent avoir construit leur questionnaire dans le but d'obtenir un

questionnaire précis mais assez générique pour permettre d�évaluer plusieurs applications,

s'intéressant aux problèmes d'interaction homme-machine le plus possible, permettant des

réponses directement exploitables et se révélant simple et facile à utiliser (avec des

questions suffisamment claires pour les utilisateurs). Leur apport majeur par rapport à

l'utilisabilité des systèmes interactifs classiques est l'ajout de questions sur l'utilisation des

différents médias pour l'interaction, qui concerne directement la scénique.

Le questionnaire EMPI s'inscrit dans une démarche d'évaluation personnelle réalisée par

l'utilisateur final d'un document multimédia de type pédagogique. Basé sur les

recommandations ergonomiques de Bastien et Scapin [Bas, 93], il a en outre pour but

d�aider les utilisateurs à appréhender les points forts et les points faibles de ces nouveaux

logiciels à vocation éducative. Son but étant aussi d�être généraliste, les auteurs ont opté

pour un questionnaire unique à profondeur variable. Pour noter les différents items, deux

notations sont utilisées : une notation instinctive qui correspond à l�appréciation directe des

thèmes et des items par l�utilisateur (vue externe du produit par l�utilisateur) et une notation

calculée àpartir de réponses àdes questions. Un indice de cohérence contrôle la logique de 

réponse de l�utilisateur dans les notations instinctives et un indice de corrélation vérifie la

correspondance entre la note instinctive et la note calculée pour chaque item. Ces indices

permettent àl�utilisateur d�auto-valider son évaluation. Enfin, un logiciel facilite la réponse de 

l�utilisateur au questionnaire.

MEDA97 est un outil multimédia d'aide à l'évaluation de produits éducatifs. Il permet à

chaque acteur du domaine de la formation (concepteur, diffuseur, utilisateur) de construire

une grille d'évaluation sur mesure, adaptée aux besoins d'évaluation identifiés par chacun.

Pour cela, trois activités sont proposées à l'évaluateur : une activité de familiarisation avec

l'outil, une activité de construction de la grille (selon le schéma suivant : analyse des besoins 

en évaluation � définition  des objectifs � opérationalisation des objectifs par le choix de

questions s'y rapportant). L'évaluation porte soit sur le produit lui-même, soit sur les actions 

des personnes utilisant les produits.

Le problème d�objectivité ou d�impression de l�utilisateur est cependant autant un

inconvénient pour les questionnaires que pour les interviews : par exemple, une étude de
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Jared Spool et al. (citée dans [Nie, 98a]) menée sur 15 sites web commerciaux majeurs aux 

Etats-Unis a montré que les utilisateurs réussissaient à trouver une information spécifique

seulement dans 42% du temps ; pourtant, ces mêmes utilisateurs donnaient dans le même

temps une note de 4.9 (sur une échelle de 1 à7) pour la « facilité d�utilisation ».

3.3.3.1. Exemple de questionnaire pour le web : WAMMI. 

WAMMI (Website Analysis and MeasureMent Inventory) [Kir, 98a], conçu par le Human

Factors Research Group et Nomos AB, est un questionnaire en ligne permettant aux

utilisateurs d�un site web de noter l�utilité et l�utilisabilité de ce dernier. Il est composé d�une

question ouverte et de vingt affirmations que les utilisateurs doivent noter sur une échelle à5

points allant de « pas du tout d�accord » à « tout à fait d�accord » (la figure III.6 représente

les vingt affirmations).

1. Il y a beaucoup d�informations intéressantes sur ce site.

2. Lorsque j�utilise ce site, j�ai le sentiment de contrôler la situation.

3. Sur ce site, je peux trouver rapidement ce que je recherche.

4. L�organisation de ce site me paraît logique.

5. Ce site mériterait de fournir plus d�explications en introduction.

6. Les pages de ce site sont très attrayantes.

7. La navigation sur ce site est facile.

8. Ce site est trop lent.

9. Ce site m�a aidé àtrouver ce que je recherchais.

10. Apprendre àtrouver mon chemin dans ce site est difficile.

11. Je n�aime pas utiliser ce site web.

12. Sur ce site, je peux facilement contacter les personnes que je désire.

13. Je me sens efficace lorsque j�utilise ce site web.

14. Il est difficile pour moi de dire si ce site propose ce que je cherche.

15. L�utilisation initiale de ce site est facile.

16. Ce site web contient des éléments agaçants.

17. Sur ce site, il m�est facile de me rappeler où je me trouve

18. Utiliser ce site web est une perte de temps.

19. Lorsque je clique sur des éléments du site, j�obtiens toujours les informations

auxquelles je m�attends.

20. Sur ce site, tout est facile àcomprendre.

Figure III.6 : Exemple d'affirmations présentes dans le questionnaire

WAMMI, traduction (HFRG, Nomos AB).
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Le rapport établi par analyse des questionnaires WAMMI contient trois sections. La première

donne un score global d�utilisabilité du site et donne la tendance générale des réponses des 

utilisateurs. La seconde fournit un profil d�utilisabilité du site plus détaillé suivant cinq

échelles (attrait, contrôle, efficacité, utilité/aide, facilité d�apprentissage). La troisième section 

fournit une liste détaillée des aspects du site très satisfaisants ou très problématiques.

Comme le montre la figure III.6, WAMMI va plus loin que la mesure de l'appréciation de

l'utilisabilité. Des items sont consacrés à la nature des informations (par exemple, l'item 1), à

l'attrait du site (item 6, items 11 et 16 en partie). L'évaluation touche donc au contenu, àsa

mise en scène, même si ces éléments sont évalués parce qu'ils conditionnent l'utilisabilité.

3.3.3.2. Synthèse

Par rapport aux interviews, les questionnaires présentent l'avantage, même s'ils sont moins

souples, d'être plus formels donc plus faciles àadministrer. Faisant appel àdes réponses de 

la part des utilisateurs, ils présentent par contre l'inconvénient de la subjectivité, qui si elle

donne l'impression globale ou particulière (sur la navigation par exemple) des utilisateurs, ne 

permet pas de détecter des défauts d'utilisabilité. Comme les interviews, les questionnaires

gagnent donc àêtre utilisés conjointement àune autre méthode objective et systématique.

Pour les mêmes raisons que les interviews, les questionnaires sont potentiellement préparés 

à l'évaluation des cinq dimensions des documents multimédias. Des questionnaires récents

comme WAMMI et EMPI en attestent. De plus, s'appuyant sur des classifications de critères

de plus en plus tournées vers ces cinq dimensions, la création, la validation et la mise en

�uvre de questionnaires spécifiques au multimédia apparaissent beaucoup plus faciles que

la mise en place et le dépouillement d'interviews.

3.3.4 Monitoring

Le monitoring, aussi appelé mouchard électronique, permet de recueillir automatiquement

des données objectives sur l'utilisation du document pour une analyse ultérieure. Les

données sont recueillies directement par le système (touches utilisées, chemins suivis,

temps passé dans une page-écran�) mais aussi éventuellement à l'aide d'enregistrements

audiovisuels. Elles permettent de renseigner l'évaluateur sur les activités et les performances 

d'un utilisateur, que ce soit en situation réelle ou en simulation. Le monitoring présente le

sérieux avantage de ne pas perturber l'utilisateur lors de la réalisation de ses tâches,

puisque celui-ci n'intervient pas sur son fonctionnement. Notons que le monitoring peut être

associé à des techniques de mesure plus subjectives comme les questionnaires et les

interviews.
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Dans le cas d'applications multimédias, l'analyse des données recueillies peut révéler des

stratégies de navigation [Tro, 99], des sujets d'intérêt [Hua, 96]. Généralement, les données 

recueillies concernent les actions et le temps entre chaque action : on peut donc relever le

nombre de clicks sur un bouton de navigation, le nombre de chargements d'une page, le

temps entre chaque action (plus spécifiquement dans le cas d'application multimédias

interactives sur supports autonomes comme les cédéroms).

EvaluateurUtilisateur

1. Recueil de données 
durant les interactions 2. Analyse 

a posteriori

3. Auto-confrontation

Figure III.7 : Principe du monitoring [Kol, 97]

3.3.4.1. Log files dans le cas de sites web

Dans le cas de sites web, les rapports de connexion ou « log files » [Ful, 96][Pre, 98] ont

pour but de recueillir des données sur les connexions au site évalué. Les données

contenues par ces fichiers sont notamment : l�adresse IP du visiteur, la date et l�heure de la

connexion, le nom du fichier requis suivi du résultat de la requête (succès, échec, erreurs,

etc.), le nombre d�octets envoyés, et le type de navigateur.

Parmi les analyses que l�on peut mener àpartir des log files, on trouve les pages les plus (ou 

les moins) visitées, les parcours les plus empruntés, l�identification des visiteurs, le temps

passé sur les différentes pages.

Les rapports de connexion sont générés directement par les serveurs, ou par des logiciels

qui viennent se greffer aux sites web. Un grand nombre de logiciels existent comme

WebTrend�, LogDoor Real-time Server Monitor�, clickaudit�, little brother�.

Néanmoins, la nature des données recueillies par ces logiciels ne permet pas toujours la

généralisation des résultats. Par exemple : 

• les données recueillies viennent du serveur et non pas des clients (pour la consultation

de sites internet, les "clients" sont les navigateurs) : il est donc difficile de connaître à

chaque fois l�utilisation réelle du client par l�utilisateur (à cause de protections des

réseaux comme les firewalls, des caches, des temps de connexion et de lecture, etc.)
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• l�identité du client n�est pas toujours connue, ce qui limite la validité du nombre

d�utilisateurs connectés.

Néanmoins, même si une évaluation ne peut pas se limiter aux rapports de connexion, ceux-

ci (dans le cas où l�analyse est automatisée) apportent des informations quantitatives très

intéressantes qui peuvent compléter les résultats d�autres méthodes.

3.3.4.2. Synthèse

L'un des avantages majeurs du monitoring est de proposer une dimension temporelle à

l'analyse du comportement de l'utilisateur face au document. Le dépouillement des données 

peut apporter beaucoup plus d'informations que la simple prise en compte de considérations 

ergonomiques, notamment dans le cas d'enregistrement audiovisuel des attitudes de

l'utilisateur ; dans ce cas, l'intérêt de l'utilisateur, ses réactions émotionnelles et cognitives

face àla scénation et àla scénique peuvent être également saisies.

Néanmoins, la richesse potentielle des données sous-entend un travail important d'extraction

de l'information, d'analyse de données, par la définition puis l'utilisation de méthodes

spécifiques, ou encore par commentaire de la part des utilisateurs des séquences

enregistrées.

3.3.5 Evaluation àdistance (Remote Evaluation)

Lorsqu'il s'agit d'évaluer des sites web, l'ensemble des méthodes présentées ci-dessus

peuvent être utilisées au sein d'un protocole qui profite du réseau. Les évaluations àdistance

(en "remote") proposent une évaluation de l�utilisabilité pour laquelle l�évaluateur, qui réalise

l�observation et l�analyse, est séparé, dans le temps et/ou dans l�espace, de l�utilisateur. Il

existe plusieurs approches dans la mise en �uvre d�évaluations à distance sur le réseau

[Har, 96b].

• Remote Laboratory Testing : cette méthode d�évaluation, ressemblant aux

expérimentations de laboratoire, est proposée par des groupes de consultants, et permet 

la réalisation de tests avec des utilisateurs et des tâches représentatives. Les résultats

incluent des mesures quantitatives de performance de l�utilisateur, des opinions

d�utilisateurs, des taux de satisfaction, des recommandations pour l�amélioration de

l�application et parfois les cassettes d�enregistrement des sessions d�évaluation. Les

évaluations sont réalisées en local dans un laboratoire dans lequel les utilisateurs sont

mis en situation et reçoivent des données se trouvant sur le serveur du site web (qui est 

distant) [Har, 96b].
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• Remote Inspection : les produits des développeurs sont envoyés àdes évaluateurs qui

réalisent une inspection en s�appuyant sur des recommandations de conception, des

profils d�utilisateurs, des standards logiciels. Comme pour les inspections

« traditionnelles », les résultats varient avec les connaissances et l�expérience de

l�inspecteur. Certains produits de Microsoft sont évalués de cette façon [Nol, 95].

• Remote Questionnaire/Survey : un questionnaire électronique peut être proposé aux

utilisateurs à la fin ou pendant la réalisation d�une tâche [Abe, 93] [Ham, 99]. Une telle

approche a l�avantage de capturer les réactions des utilisateurs à distance lorsqu�elles

interviennent, mais produisent des informations majoritairement subjectives basées sur

les questions des évaluateurs. Elles sont en outre insuffisantes pour collecter l�ensemble 

des données qualitatives qui peuvent l�être en laboratoire [Hil, 98].

• Remote-Control Evaluation : alors que l�utilisateur et l�évaluateur sont séparés dans

l'espace et le temps, le fonctionnement de l'ordinateur du premier est reconstitué sur

l�ordinateur du second (actions sur les périphériques d'entrée comme le clavier et la

souris, affichage à l'écran) : l'ordinateur de l'évaluateur, en laboratoire, peut être filmé et

permettre de recenser toutes les actions de l�utilisateur. Une liaison audio peut être

ajoutée au protocole [Har, 96b].

• Video Conferencing (en tant qu�extension au laboratoire d�utilisabilité) : c�est l�évaluation 

à distance qui se rapproche le plus de l�évaluation réalisée localement. Mais elle est

encore limitée àcause des débits.

• Instrumented Remote Evaluation : l�application peut être modifiée pour enregistrer les

actions de l�utilisateur et renvoyer un journal ou des fichiers de données (monitoring). Les 

données enregistrées sur le disque du système évalué sont transmises à l'ordinateur de

l'évaluateur après la séquence de tests [Sio, 91]. Cette méthode peut être employée

avec succès pour des évaluations a fortiori, des essais marketing, des tests de version

beta.

• Semi-Instrumented Remote Evaluation : elles utilisent des collections de données

sélectives envoyées volontairement par les utilisateurs (aux évaluateurs) dans leur

contexte de travail normal. Par exemple, dans le cas de sites web, les utilisateurs

peuvent envoyer leur historique de navigation. Dépendant de la faculté des utilisateurs à

identifier les événements significatifs de leur interaction avec la machine (problème

d�efficacité selon les utilisateurs), cette méthode permet aux développeurs de s�occuper

uniquement des problèmes d�utilisabilité réels (rapport efficacité/coût potentiellement

important).
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Les méthodes d'évaluation à distance proposent une simplification des protocoles de tests.

Un certain nombre de sociétés présentes sur le web proposent dorénavant ce type de

service. Par exemple, les utilisateurs cibles peuvent évaluer les sites web dans leur contexte

d'utilisation. Leur apport pour le multimédia (surtout pour l'évaluation sur le web) est

potentiellement important, notamment dans l'optique de tests à moindres coûts. Cependant

cette simplification matérielle augmentant la distance entre les intervenants des tests, la

communication entre chacun d'entre eux risque d'être altérée ce qui peut provoquer des

biais pour l'évaluation.

3.3.6 Conclusion sur les approches empiriques

Les approches empiriques nécessitent en général l'existence matérielle du système

interactif, ou d'une maquette de celui-ci. En effet, pour étudier le comportement et le

jugement des utilisateurs, il faut que ceux-ci effectuent des tâches réelles dans un contexte

d'utilisation le plus proche possible des conditions normales.

Ces approches empiriques d'évaluation de l'interface homme-machine s'appuient notamment 

sur des techniques générales (comme les interviews et les questionnaires) qui ont été

spécialisées, en particulier pour les besoins d'étude en ergonomie du logiciel et en

psychologie du travail.

En dehors de ces considérations ergonomiques et selon les buts de l'évaluation, les

interviews et les questionnaires peuvent être administrés sans que le système existe. De

plus, ces méthodes sont relativement adaptées à l'étude de composantes

communicationnelles des documents multimédias (notamment l'étude du scénario et de la

diégèse) pour peu qu'un travail d'adaptation soit mis en �uvre. A ce sujet, la méthode EMPI 

de Trigano et ses collègues constitue un exemple intéressant d'adaptation de questionnaire

à toutes les dimensions du document multimédia, même s'il reste encore relativement

proche des caractéristiques d'utilisabilité.

3.4. Approches qualifiées d�expertes

Les approches expertes mettent en �uvre une expertise, qu'elle soit humaine ou non, pour 

l�analyse des activités potentielles d'utilisateurs en interaction avec des systèmes interactifs, 

afin d�en prédire les défauts et les limites. Dans ce but, il est possible de s'appuyer sur des

recommandations ergonomiques et des heuristiques.
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3.4.1 Intervention d�un spécialiste

Ce type d'évaluation consiste à faire intervenir un spécialiste en communication homme-

machine pour juger de la qualité ergonomique d'une interface et proposer des améliorations. 

Celui-ci utilise des méthodes qui lui sont propres et se focalise généralement sur certains

aspects de l'interface.

Cette méthode donne potentiellement de bons résultats [Kol, 97], notamment dans le cas

des méthodes d'inspection [Nie, 95a]. Cependant, comme chaque spécialiste se focalise sur 

des aspects particuliers de l'interface et fonde son évaluation sur une démarche globale qui

lui est propre, les résultats produits par un évaluateur seul restent limités. Par exemple, dans 

une étude de Pollier [Pol, 91], chacun des ergonomes avait trouvé en moyenne moins de la

moitié (42%) des problèmes considérés par l'ensemble des quatre ergonomes impliqués

dans l'expérimentation. Pour couvrir une grande partie des problèmes, il fallait faire la

synthèse des diagnostics d'au moins trois d'entre eux.

Cette méthode paraît donc tout àfait efficace lorsqu'elle fait intervenir plusieurs spécialistes, 

dont on confronte puis synthétise les résultats. Sachant que les spécialistes s'appuient sur

une méthode qui leur est propre et qu'ils ne se focalisent que sur certains aspects des

documents, l'utilisation de cette méthode est tout à fait envisageable pour l'évaluation des

cinq dimensions proposées pour le document multimédia : diégèse, scénario, scénation,

scénistique et mise en situation. Néanmoins, l'existence de spécialistes capables d'appliquer 

des méthodes dédiées pour chacune des dimensions est un préalable qui n'est pas encore

constaté.

3.4.2 Comparaison avec des directives ou des guides de style

3.4.2.1. Directives et recommandations (guidelines)

Dans le domaine des interfaces homme-machine, il existe un très grand nombre de

recommandations ergonomiques. En 1994, Nielsen [Nie, 94a] estimait leur nombre à

quelques milliers ; dans le même temps, Jean Vanderdonckt proposait un guide de 3500

recommandations environ [Van, 94]. Ces recommandations sont utilisées à la fois en

conception et en évaluation sous la forme d�heuristiques. Les recommandations les plus

importantes et les plus générales font l�objet de normes spécifiques aux systèmes interactifs 

(par exemple dans [Afn, 95]). Au cours des années 90, des recommandations majeures ont 

été proposées dans [Nie, 93], [Bas, 93] et [Van, 94].

Un certain nombre de recommandations ont été proposées plus spécifiquement pour le

multimédia [Bro, 90][Hat, 95][Tho, 95][Cay, 95][Det, 96][Ale, 98]. Bastien, Scapin et Leulier
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[Bas, 98][Leu, 98] mais aussi Park et al. [Par, 93], l�INA [Ina, 94], Vanderdonckt [Van, 98] et 

Spool [Spo, 98] ont publié des guides pour les auteurs et producteurs de produits

multimédias ; Jacob Nielsen [Nie, 95b][Nie, 96][Nie, 97e] a ajouté à sa liste de

recommandations ergonomiques des heuristiques concernant les médias contenus dans les 

pages web (par exemple au sujet des animations, des vidéos, des sons, et des temps de

réponse). Jonassen [Jon, 95] propose sept qualités de l�apprentissage et en déduit six

propriétés que les technologies de l�éducation doivent promouvoir. Ruokamo et al. utilisent

ces principes pour l�évaluation de documents hypermédias de formation [Ruo, 98]. Enfin,

Garzotto [Gar, 95a] a proposé un ensemble d�heuristiques pour l�évaluation de produits

multimédias. Un certain nombre de recommandations et d'heuristiques est présenté au

chapitre suivant.

Néanmoins, comme le remarquent Borgès et al. [Bor, 96], beaucoup de recommandations

sont proposées sur le web mais peu sont validées par des expérimentations. 

3.4.2.2. Grilles d�évaluation

Les grilles d'évaluation constituent un support assistant la démarche de l'évaluateur, qu'il soit 

spécialiste ou non [Rav, 89]. Elles sont composées le plus souvent de recommandations

ergonomiques ou d'heuristiques (qui constituent en quelque sorte un support à l'expertise).

L'évaluateur note l'interface pour chaque item selon une échelle comportant généralement

de 3 à5 points, parfois 10.

La méthode des grilles d'évaluation comporte quelques limitations [Bas, 96][Kol, 97] dues à

la nature des grilles : les échelles de mesure et la notation des propriétés sont difficiles à

valider, il est difficile de définir des items de la grille d'évaluation adaptés au logiciel évalué.

En fait, peu de données existent sur l'efficacité des grilles d'évaluation, et celles-ci sont

souvent limitées àl'usage des spécialistes en ergonomie.

Néanmoins, cette méthode peut s'appuyer sur un ensemble important de recommandations

et de critères ergonomiques. Elle présente l'intérêt de constituer un guide pour l'évaluateur

puisqu'elle l'oblige pratiquement à ne négliger aucun des aspects de l'interface. Même s'il

existe peu de références àce sujet dans la littérature et si la mise au point de check-list est 

difficile, la généralisation des grilles d'évaluation à des critères plus vastes que l'utilisabilité

est tout àfait envisageable.

3.4.2.3. Evaluation heuristique

Le processus d�évaluation heuristique correspond essentiellement àune revue de l'interface

par un ou plusieurs évaluateurs, revue durant laquelle chaque élément de celle-ci est
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comparé àdes heuristiques. Aucune indication ou formalisation n'est imposée pour effectuer 

l�évaluation ; les évaluateurs doivent lister les problèmes rencontrés, les grouper par

heuristique violée et donner des indications sur la sévérité du défaut.

Selon Nielsen, cette méthode est simple et bon marché, et peut être appliquée par des non

spécialistes en interfaces, même si l�intervention d�experts est préférable. La méthode peut

être associée à d�autres méthodes et peut être appliquée n�importe quand dans le cycle de

vie, puisqu�elle n�est pas tributaire de l�existence d�une interface ou de l�implication

d�utilisateurs finaux. Nielsen [Nie, 94a] et d�autres auteurs [Gar, 97] s�appuient sur

l�évaluation heuristique pour proposer des évaluations de l�utilisabilité àmoindre coût.

Les heuristiques initialement proposées par Nielsen sont les suivantes :

• Promouvoir un dialogue simple et naturel.

• Parler le langage de l�utilisateur.

• Minimiser la charge mentale de l�utilisateur.

• Etre consistant.

• Offrir un feedback.

• Offrir des sorties marquées clairement.

• Offrir des raccourcis.

• Offrir des messages d�erreurs corrects.

• Prévenir les erreurs.

Selon la définition de la méthode, le choix des heuristiques reste cependant libre. De

nombreux auteurs ont donc proposé des modifications et des ajouts parmi les critères,

notamment [Kar, 92] et [Pru, 93].

C'est le cas pour l'évaluation heuristique d'applications sur le web. Par exemple, Jakob

Nielsen [Nie, 94b], repris par [Ins, 98] a proposé dix heuristiques spécifiques au web :

• Rendre visibles les états du système.

• Adapter le système au monde réel.

• Assurer le contrôle et la liberté de l�utilisateur.

• Veiller àla consistance et au respect des standards.

• Prévenir les erreurs.

• Favoriser la reconnaissance plutôt que le rappel.

• Augmenter la flexibilité et l'efficacité d�utilisation.

• Améliorer l'esthétique et respecter une conception minimaliste.
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• Aider les utilisateurs àreconnaître, diagnostiquer, et se sortir des erreurs.

• Fournir de l'aide et de la documentation.

Srinivasa Rao Singaraju [Sin, 98], en s'inspirant de l'évaluation heuristique, a défini une

méthode d'évaluation orientée-conception. Grâce à elle, des experts en hypermédias

analysent la structure d�une application hypermédia à partir d'un ensemble d�heuristiques

prenant non seulement en compte l'utilisabilité mais également l'utilisation des différents

médias, dans le but d�identifier des problèmes potentiels dans l�application.

Avec les tests utilisateurs, l'évaluation heuristique est l'une des méthodes les plus

avantageuses en temps, en coûts et en résultats : des expérimentations comparant plusieurs 

méthodes ont montré qu'un expert utilisant l'évaluation heuristique trouve en moyenne plus

de défauts d'utilisabilité qu'avec d'autres méthodes [Kar, 95][Jef, 91] ; en outre, peu

d'évaluateurs sont nécessaires pour arriver à la détection de défauts ; la mise en �uvre de

la méthode est relativement rapide et peu coûteuse. Cela a incité Jakob Nielsen àproposer

son utilisation couplée à des tests utilisateurs (sous l'appellation « Discount Usability

Evaluation » [Nie, 94a]). Cette association de méthodes, instantiée au multimédia par Franca 

Garzotto (cf. la méthode Sue au paragraphe suivant), présente l'avantage d'être peu chère,

relativement efficace. Jakob Nielsen la présente d'ailleurs comme un moyen de

sensibilisation des professionnels àl'évaluation de l'utilisabilité.

Néanmoins, l�évaluation heuristique présente quelques difficultés [Nie, 90] : 

• les heuristiques font fortement appel au jugement et àl�intuition de l�évaluateur, 

• les heuristiques ne sont pas facilement différenciables les unes des autres, 

• la méthode s�appuie sur une définition naï ve de l�utilisabilité selon laquelle une interface 

utilisable présente un dialogue simple et naturel, est conçue dans le langage et la

terminologie de l�utilisateur, ... 

• elle est relativement moins performante que les tests utilisateurs. Jeffries [Jef, 91]

rapporte les résultats d'une expérimentation de Desurvire au cours de laquelle les tests

utilisateurs ont détecté six défauts sur dix et l'évaluation heuristique un seul,

• enfin, Nielsen et Molich eux-mêmes reconnaissent que la méthode est difficile à

appliquer.

Par conséquent, l'évaluation heuristique semble un bon compromis lorsque les utilisateurs

ne sont pas disponibles pour participer à l'évaluation. Comme d'autres approches expertes

proposées dans ce chapitre, elle est potentiellement intéressante pour une évaluation plus

globale des documents multimédias ; mais le problème réside dans l'existence d'experts et
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d'heuristiques adaptées. Pour la plupart, ces dernières concernent encore la mise en

situation des documents (détection de défauts d'utilisabilité). La méthode SUE résout en

partie ce problème.

3.4.2.4. Systematic Usability Evaluation

SUE (pour Systematic Usability Evaluation), définie par Garzotto et al.

[Gar, 97][Cos, 98a][Cos, 98b] est une méthodologie qui fournit un cadre systématique

d�organisation, de conception et d�exécution pour l'évaluation de l�utilisabilité d�applications

multimédias interactives. Cette méthodologie associe une méthode d�inspection et des tests

empiriques. La phase d�inspection est préliminaire : un expert examine l�application en

s�appuyant sur un modèle de conception qui peut être le modèle HDM (pour Hypermedia

Design Model [Gar, 95a]). Cette phase a pour but de préparer la phase de tests empiriques, 

pendant laquelle des échantillons d�utilisateurs réels doivent réaliser des tâches avec

l�application, leur comportement étant enregistré puis analysé.

Pour chaque application, trois niveaux différents sont évalués :

• Le niveau général (niveau 1) qui correspond aux caractéristiques générales des

applications multimédias : par exemple l'interface, les boîtes de dialogue, l'utilisation de

l�aide en ligne, etc.

• Le niveau catégorie d�application qui correspond au type de documents (niveau 2) : par

exemple les auteurs distinguent les hypermédias, les multimédias, les aides en ligne, etc.

• Le niveau domaine de l�application qui est extrêmement varié (niveau 3) : par exemple le 

tourisme, l'éducation, les visites de musées, etc.

Une phase préparatoire permet de choisir le modèle de conception (constitué de

« primitives ») sur lequel s�appuiera l�évaluation (HDM est conseillé par les auteurs), de

spécifier un ensemble de tâches abstraites et de définir l�ensemble des critères d�utilisabilité.

L�inspection, réalisée en premier, conduit à deux résultats : d�une part le modèle de

l�application et d�autre part une liste de problèmes d�utilisabilité potentiels. Durant cette

phase, les évaluateurs effectuent des tâches conceptuelles, et comparent leurs actions à la

liste de critères d�évaluation.

Lors du test empirique qui suit, les utilisateurs ont des tâches précises à réaliser et leurs

activités sont enregistrées. Les tâches sont définies par les évaluateurs suite aux résultats

de la première phase : elles sont sélectionnées de façon à ce que les utilisateurs passent
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obligatoirement par les points que les évaluateurs ont considérés comme sensibles lors de la 

première phase.

Lors de la phase finale d�analyse ("evaluation feedback"), le modèle de l�application, la liste

des problèmes potentiels et la synthèse du test empirique conduisent les évaluateurs à

définir un certain nombre de recommandations pour les concepteurs.

Les avantages majeurs de SUE sont :

• de coupler une évaluation empirique et une inspection, 

• d�améliorer l�efficacité/coût de l�expérimentation par le choix de tâches concrètes

directement liées àdes problèmes potentiels, 

• et de permettre une évaluation de différents aspects d�une application multimédia.

Avec une telle méthode, on peut considérer que les cinq dimensions proposées pour

l'évaluation de documents multimédias peuvent être prises en compte. Néanmoins, la

méthode SUE reste prioritairement tournée vers l'utilisabilité. Elle profiterait donc

d'adaptations.

3.4.3 Conclusion sur les approches expertes.

En général, les approches expertes peuvent être envisagées dès la phase de spécification

fonctionnelle, i.e. dans le but de mener des évaluations a priori. En effet, les spécifications

qui concernent la définition des besoins, de l'architecture de l'interface, des enchaînements

graphiques doivent être évaluées avant que l'interface ne soit conçue. Leur utilisation peut

être en outre généralisée au reste du cycle de vie.

Les méthodes étudiées s'appuient majoritairement sur des directives et des

recommandations ergonomiques et s'intéressent donc plus à la mise en situation.

Cependant, moyennant adaptation des critères d'évaluation et utilisation par des experts en

communication multimédia, elle sont potentiellement utilisables pour le multimédia : la

méthode SUE présente une première approche de cette spécialisation, bien qu'elle aussi soit 

a priori plus tournée vers la mise en situation.

3.5. Approches qualifiées d�analytiques

Dans l'approche analytique, l'évaluation de l'interface homme-machine est assistée de

démarches et d'outils qualifiés à tort ou à raison de "formels". Deux approches seront

successivement décrites : les modèles prédictifs où l'évaluation est menée par rapport àdes
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séquences d'actions en relation avec des tâches à effectuer, et les outils d'évaluation

automatique qui analysent et vérifient le code de l'IHM.

3.5.1 Modèles prédictifs

Les modèles prédictifs sont fondés sur l'hypothèse selon laquelle certaines performances de 

l'utilisateur peuvent être prédites, et donc considérées dès la phase de conception de

l'interface. Plusieurs d'entre eux, encore peu utilisés ou peu adaptés au multimédia, sont

présentés ci-dessous.

3.5.1.1. Utilisation des modèles des tâches comme support à l�évaluation : le

cas de GOMS

Les modèles des tâches sont des outils permettant de modéliser les tâches humaines.

GOMS [Car, 83][Kie, 88], MAD [Sca, 89], Diane [Bar, 95] et MUSE*/JSD [Lim, 94] en sont

des exemples. Ces outils peuvent également servir de support à l'évaluation des interfaces

homme-machine [Kol, 97]. C'est le cas notamment du modèle Keystroke de Card et al. [Car, 

83] qui a pour but de prédire les performances (d'un point de vue actions physiques) d'un

utilisateur expert lorsqu'il effectue une tâche (par prédiction du temps d'exécution). C'est

également le cas de MAD [Sca, 89] qui promeut les concepts de tâche, d'action et de

structure à travers la décomposition de la tâche en une structure composée de séquences,

d'itérations, d'alternatives, d'actions parallèles, etc.

GOMS (pour Goal Operator Method Selection) a été proposé par Card et al. [Car, 83]. Il

permet de représenter l'activité cognitive de l'utilisateur lors de la réalisation d'une tâche

définie. Quatre "primitives" permettent la modélisation : les buts, les opérateurs (ou actions

élémentaires) provoquant un changement d'état de l'utilisateur ou de l'environnement, les

méthodes qui décrivent la manière d'atteindre un but et les règles de sélection qui expriment 

le choix d'une méthode.

Les prédictions du modèle GOMS concernent la durée de réalisation des tâches, le choix

des méthodes et le choix des opérateurs. La démarche consiste d'abord à décrire

hiérarchiquement l'utilisation d'un dispositif, puis à prédire les performances, et enfin à

valider celles-ci dans un contexte expérimental [Joh, 95b].

GOMS présente certaines lacunes dues à son aspect formel : ce modèle ne permet de

prédire les performances que d'un utilisateur expert ne commettant pas d'erreur [Bal, 93]. Il

ne permet de tenir compte que de suites d'opérations correctes ; les situations inhabituelles

ne sont pas du tout prises en compte.
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Par conséquent, dans le cas de documents multimédias pour lesquels, majoritairement, les

actions et le cheminement de l'utilisateur àtravers les n�uds d'information (mise en situation 

et scénation) ne sont généralement pas prévisibles, GOMS, comme d'autres modèles des

tâches, est difficilement envisageable.

3.5.1.2. Utilisation des modèles linguistiques comme support àl'évaluation

Des modèles qualifiés de linguistiques (aussi appelés Grammaires d'Action) sont utilisés en

ingénierie des interfaces homme-machine. Les plus connus, ALG [Rei, 81], CLG [Mor, 81] et 

TAG [Pay, 89] sont surtout utilisés pour des IHM àlangage de commande.

Par exemple, le modèle ALG permet de représenter à l'aide d'une grammaire hors contexte

du type BNF (Backus-Naur Form) les actions de l'utilisateur de l'interface. Cette grammaire

prend la forme de règles de production du type : POUR effectuer-telle-action FAIRE telles-

opérations. Les buts des utilisateurs sont décrits récursivement : un symbole initial pour le

but général, des phrases pour les procédures et des mots pour les actions élémentaires.

Cependant, à l'instar des modèles des tâches, il est souvent difficile dans les documents

multimédias de prévoir les cheminements des utilisateurs. Ainsi, s'il est possible de décrire

des actions-type prévues par les concepteurs, celles-ci ne sont pas forcément validées lors

de l'utilisation. Il ne nous paraît donc pas possible de les considérer dans le domaine qui

nous préoccupe.

3.5.1.3. Approches prédictives fondées sur une théorie : exemple de Cognitive 

Walkthrough

Ces approches, fondées sur des théories des Sciences Cognitives, ont pour objet d'anticiper 

les réactions et le raisonnement de l'utilisateur face àun système interactif ; des formalismes 

permettent de représenter ces comportements. Par exemple, PUM (Programmable User

Model) [You, 90] permet de prédire l'utilisabilité d'un système en terme de résolution de plan,

CCT (Cognitive Complexity Theory) [Kie, 85] vise à formaliser, à l'aide de GOMS, la notion

de complexité du point de vue de l'utilisateur du système informatique.

Cognitive Walkthrough a également pour but de comparer le système interactif aux

processus de réalisation de tâche de l'utilisateur. Cette méthode, décrite complètement par

Polson et al. [Pol, 92] fait partie des méthodes d'évaluation dites fondées sur une théorie.

Elle est en fait liée à une méthode du même nom en Génie Logiciel consistant en la

simulation de séries de code afin de vérifier qu'elles correspondent à l'implémentation des

fonctionnalités spécifiées. La théorie sur laquelle la méthode est fondée est une théorie de
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l'apprentissage par exploration proposée par Polson et Lewis, qui s'inspire elle-même de la

théorie de l'action de Norman [Nor, 86].

L'objectif de la méthode est d'évaluer l'utilisabilité d'un système et de trouver les causes de

problèmes d'utilisabilité très tôt lors de la conception. L'analyse se focalise sur deux points : 

d'une part la facilité avec laquelle un utilisateur réalise une tâche avec un minimum de

connaissance du système ; d'autre part, la facilité d'apprentissage par exploration de

l'interface.

Dans une première phase de préparation, l'évaluateur choisit les tâches humaines à

analyser, chaque tâche devant être décrite, et associée à une séquence d'actions. La

population des sujets visés doit être identifiée à travers des caractéristiques de base qui

pourront avoir une influence importante sur la validité de l'évaluation. Les buts initiaux de

l'utilisateur sont ensuite décrits. L'évaluation peut alors commencer.

L'utilisation de la méthode Cognitive Walkthrough consiste ensuite pour l'évaluateur à

simuler le comportement cognitif d'un utilisateur face à chaque tâche choisie dans la phase

de préparation. A chaque étape dans le déroulement de la tâche, un questionnaire

spécifique est rempli par l'évaluateur (cf. figure III.8). Ce questionnaire comprend des

questions concernant les buts en cours (questions 1.i), le choix et l'exécution des actions

(questions 2.i), les retours informatifs du système (questions 3.i). Pour chaque problème

rencontré, l'évaluateur remplit une fiche de "description de problème" (cf. figure III.9).

L'analyse des résultats permet en principe de souligner les problèmes rencontrés par

l'utilisateur lors de l'apprentissage des tâches (problèmes liés aux buts et aux actions).
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FICHE D'EVALUATION

Tache : Action :

1. But à atteindre.

 1.1 Quel est le but approprié ?

 1.2 Est-ce que l�utilisateur a ce but ? 

2. Choisir et exécuter l'action.

  2.1 Est-il évident que l'action correcte est un choix possible ici ?

  2.2 N'y a-t-il pas d'autres actions qui sembleraient appropriées à l'un des buts 

courants ?

  2.3 Si il y a un label ou une description associé(e) avec l'action correcte, Est-il

(elle) évident(e), et est-il (elle) clairement lié(e) avec cette action ?

3. Modification de la structure de but.

  3.1 Considérant que l'action correcte a été faite, quelle est la réponse du

système ?

  3.2 Est-ce que les utilisateurs verront qu'ils ont fait un progrès en direction

d'un but courant ? Qu'est-ce qui va leur indiquer ?

  3.3 Y a-t-il des buts courants qui n'ont pas été accomplis, mais qui peuvent le 

laisser penser par rapport à la réponse du système ? Qu'est-ce qui pourrait

l'indiquer ?

  3.4 Est-ce que la réponse du système contient un prompt ou un indice qui

suggère un ou des nouveau(x) but(s) ?  Dans ce cas, décrire le(s) but(s).

Figure III.8 : Fiche d'évaluation de cognitive walkthrough, traduite et adaptée 

de [Pol, 92]

Depuis sa proposition par Polson et ses collègues, Cognitive Walkthrough a fait l'objet de

nombreuses utilisations et évaluations dans le cadre de systèmes interactifs non

spécifiquement multimédias [Abo, 95][Joh, 95a][Kar, 95][Wha, 95][Col, 96]. Ces études ont

notamment montré que l'utilisation de Cognitive Walkthrough conduit à de bons résultats

lorsque l'évaluateur possède une connaissance approfondie de la méthode [Kel, 95][Wha,

95]. En revanche, la méthode est longue àappliquer, et présente la particularité de rater les 

problèmes généraux et récurrents par comparaison àl'évaluation heuristique.
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FICHE DE DESCRIPTION DES

PROBLEMES

Problème N° : Type de Problème :

Description brève du problème :

Comment avez-vous trouvé ce problème ?

Combien d�utilisateurs vont rencontrer ce problème ?

0 %  100 %

Comment avez-vous estimé ce pourcentage ?

Les utilisateurs vont-ils rencontrer ce problème ?

rarement toujours

Comment avez-vous estimé cette fréquence ?

Quelle est la gravité du problème ?

tolérable critiquemodérée sérieuse

Comment avez-vous jugé la sévérité du problème ?

Autres commentaires (suggestion de correction du produit

évalué, d�amélioration de la méthode au multimédia, �) :

Figure III.9 : Fiche de description de problème de cognitive walkthrough.

Assez efficace dans l'évaluation de défauts d'utilisabilité (même si la méthode est considérée 

comme étant moins efficace que l'évaluation heuristique par exemple), la forme actuelle de

Cognitive Walkthrough s'appuie sur des modes d'actions de l'utilisateur plutôt systématiques 

et semble donc a priori pas réellement adaptée aux changements incessants de buts qui

caractérisent la navigation dans un document multimédia. Au cours du chapitre cinq, une

expérimentation réalisée avec Cognitive Walkthrough sur des applications multimédias sur

cédérom est présentée et apporte des réponses à la question de l'adaptabilité de la

méthode.

3.5.2 Outils d�évaluation automatique

Les méthodes traditionnelles d�évaluation de l�utilisabilité sont en général chères, coûteuses 

en temps et nécessitent pour une bonne partie la présence de spécialistes en utilisabilité.

Les outils d�évaluation automatiques permettent de s�affranchir de ces contraintes, en

proposant des solutions rapides, à distance et automatisées [For, 96]. Dans le cas de sites

web, cas auquel nous nous intéressons spécifiquement ici, deux catégories sont distinguées 

par Bastien et al. [Bas, 98] : les outils de vérification (ou de validation) du code HTML, et les 

outils d�aide à l�évaluation ergonomique de sites web. Scholtz et al. [Sch, 98a][Sch, 98b]

proposent quant à eux des outils de sensibilisation à l�utilisabilité (usability awareness tools)
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pour les concepteurs (supposés ne pas être spécialistes en utilisabilité), et des outils pour

les experts en utilisabilité (web usability tools). Cependant, ces techniques ne vérifient pas

tous les aspects de la qualité ergonomique des sites. 

3.5.2.1. Outils de validation HTML

Les outils d�évaluation automatiques fonctionnent comme les vérificateurs d�orthographe et

de grammaire sur les traitements de texte ; ils comparent le code HTML à des règles

(lexicales, sémantiques, ...). Un rapport d�évaluation consigne les erreurs trouvées.

Weblint [Bow, 96] est l�un de ces outils. Il réalise une analyse du code HTML en vue de sa

validation. Les problèmes relevés sont des problèmes de syntaxe (oubli du tag fermant,

utilisation d�un mauvais tag fermant), des problèmes lexicaux, des problèmes d�utilisation de

HTML, des problèmes d�intégrité structurelle (notamment les liens cassés), des problèmes

de portabilité et des problèmes stylistiques.

Cependant, ces outils posent certains problèmes : ils ne peuvent pas détecter tous les

problèmes, et la compréhension des messages d�erreur qu�ils indiquent est souvent difficile.

Les quelques outils du marché présentés ici fonctionnent sensiblement de la même façon :

webtechs HTML validator�, W3C HTML Validation Service�, Web Page Backward

Compatibility Viewer�, Dr Watson�, doctor HTML�, ...

Il est ànoter que quelques logiciels d�édition de sites et de pages web (langages auteur pour 

le web) proposent maintenant ces validations du code HTML (Dreamweaver, Home Site).

3.5.2.2. Outils d�évaluation ergonomique automatique des sites web

Les outils d'évaluation ergonomique automatique portent eux aussi sur le code HTML, mais

s�intéressent plus particulièrement aux "balises" ou "tags" qui permettent de prendre en

compte certaines recommandations ergonomiques. Ces outils ne permettent cependant pas 

d�évaluer tous les aspects de la qualité ergonomique des sites web.

Layaï da et al. [Lay, 95] posent des bases théoriques à la mesure automatique de la

consistance temporelle de sites web. Dans leurs travaux, la structure temporelle d�un

document est définie par un graphe contenant au moins un n�ud et un jeu de liens. La

définition de ces composantes permet un certain nombre de mesures qui peuvent être

automatiques.

Ces outils, notamment la WebMetrics Tool Suite [Sch, 98b], évaluent l�accessibilité et la

lisibilité des pages web en analysant la présence de cadres, de textes de description des
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images, le nombre de liens par nombre de mots, le nombre d�objets affichés, le nombre de

lignes par pages, ... Ils vérifient également la compatibilité du code avec les différentes

versions de navigateurs. 

La WebMetrics Tool Suite s'adresse àdifférent publics : son programme WebSat est un outil 

de sensibilisation dont le but est d�être utilisable en conception. A la fin d�une évaluation, il

établit un rapport final qui explique les problèmes détectés, d'une façon relativement

pédagogique. Une autre version de la même suite logicielle s'adresse spécifiquement aux

spécialistes en utilisabilité avec un outil d'analyse des résultats (WebCat) et un outil facilitant 

les tests àdistance (WebVIP).

3.5.2.3. Synthèse

Les outils d'évaluation automatique sont relativement efficaces dans les cas d'évaluation et

de correction de code. Certains permettent àpartir des mêmes vérifications syntaxiques et à

partir de règles ergonomiques simples, de détecter des défauts d'utilisabilité généraux

comme l'homogénéité. Néanmoins, mis à part la dimension "mise en situation" évaluable

partiellement, ces outils ne permettent pas d'évaluer une majorité des caractéristiques du

document multimédia, notamment communicationnelles.

3.5.3 Conclusion sur les approches analytiques

Les approches analytiques s'intéressent àl'interaction homme-machine du point de vue de la 

structuration et de la réalisation des tâches. Par conséquent, mises à part les méthodes

d'évaluation automatiques, elles concernent un niveau conceptuel de développement et

d'évaluation a priori, c'est-à-dire dès que l'analyse, la modélisation et les spécifications sont

réalisées. De même que les approches expertes, elles sont aussi utilisables a posteriori.

S'appuyant sur une représentation ou des connaissances des processus cognitifs engagés

par l'utilisateur lors de l'interaction avec le système, elles sont tournées vers des problèmes

d'utilisabilité du système et donc de scénation et de mise en situation. Du point de vue de

ces deux dimensions, elles semblent cependant limitées par le fait qu'il est difficile de prévoir 

les actions et le raisonnement de l'utilisateur dans le cas d'applications multimédias.

3.6. Synthèse

Les techniques utilisées pour l'évaluation d'interfaces homme-machine ne permettent pas la

détection de tous les problèmes d'utilisabilité. L'efficacité et la validité de ces techniques est 

relativement peu homogène. De plus, les résultats obtenus semblent être une fonction

croissante du coût de mise en �uvre d'une méthode. Le problème pour l'évaluateur est donc 

de choisir la ou les méthodes réellement adaptées au cas dans lequel il se trouve.
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Scholtz et al. [Sch, 98a] ont montré que la solution pouvait se trouver dans l�association de

plusieurs techniques, notamment les techniques rapides et automatiques, en plus de

questionnaires simples et d'une évaluation heuristique pour suppléer les évaluations

automatiques pour certaines informations (notamment subjectives). Ils confirment par cela

les propositions faites par Jakob Nielsen [Nie, 94a]. La méthode SUE [Gar, 98] va, elle aussi, 

dans ce sens. 

Cette philosophie est également à appliquer dans le cas de l'évaluation d'applications

multimédias. Mais les méthodes existantes sont actuellement partiellement opératoires par

rapport aux dimensions définies pour de telles évaluations ; en effet, spécialisées dans la

mise en situation et un peu dans la scénation, elles sont relativement peu utiles pour les

autres dimensions.

Les deux paragraphes suivants présentent respectivement une synthèse des avantages et

inconvénients de chaque type de méthodes, et une synthèse de leur adaptabilité à

l'évaluation de documents multimédias.

3.6.1 Avantages et inconvénients des différentes approches

Le tableau suivant récapitule, par type de méthodes, les avantages et inconvénients majeurs

des différentes techniques d'évaluation évoquées ci-dessus.

Les trois approches proposées dans la classification sont représentées dans le tableau III.2 :

tout d'abord les approches expertes, et les approches prédictives (expertes et analytiques) ;

les méthodes empiriques ont été décomposées en méthodes d'observation (par exemple le

monitoring), en méthodes d'étude (i.e. interviews et questionnaires), et en méthodes

expérimentales (tests utilisateurs).
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Méthodes Avantages Inconvénients

Méthodes d�observation

• donnent une bonne
impression de la façon
dont le système sera
utilisé dans le monde réel.

• décèlent des problèmes
d�utilisabilité qu�aucune
autre méthode ne peut
trouver.

• peuvent être chères et
coûteuses en temps, plus
spécialement s'il y a
beaucoup d'utilisateurs et
d�enregistrements vidéo
(nombreuses données à
dépouiller).

Méthodes d�étude

• donnent la mesure la plus
compréhensive de la
satisfaction générale de
l�utilisateur.

• bonnes pour l�évaluation a
posteriori.

• il peut être difficile de traduire 
des résultats de
questionnaires en
recommandations pour la
conception.

• non adaptées aux
évaluations a priori de
l'utilisabilité.M

é
th
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e
s

 e
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ir
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Méthodes
expérimentales

• constituent les méthodes
les plus rigoureuses pour
l�évaluation de la validité
(relative) de choix de
conception en termes
d�utilisabilité.

• prennent beaucoup de temps 
et nécessitent beaucoup
d'efforts.

Méthodes expertes

• peuvent être relativement
bon marché et rapides.

• décèlent rapidement et
facilement une large
proportion de problèmes
d�utilisabilité.

• ne font pas intervenir les
utilisateurs (qui peuvent avoir
des comportements et des
problèmes que les experts
n�anticipent pas)

Méthodes analytiques

• ne nécessitent qu�un
analyste.

• utiles pour se focaliser sur
des éléments précis d�une
interface.

• nécessitent une analyse très
détaillée.

• ne font pas intervenir les
utilisateurs, ni une évaluation
dans le contexte.

Tableau III.2 : Synthèse des avantages et inconvénients des classes  de

méthodes d'évaluation.

3.6.2 Adaptabilité àl'évaluation de documents multimédias

La première partie de ce chapitre a mis en lumière le cadre dans lequel doit prendre place

l'évaluation de documents multimédias. Notamment, des dimensions ont été proposées dans 

ce cadre. Ces dimensions correspondent aux cinq éléments de la décomposition de la

scénistique que sont la diégèse, le scénario, la scénation, la scénique et la mise en

situation.
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Globalement, la focalisation des méthodes sur l'évaluation de la mise en situation a été mise 

en évidence au cours de ce chapitre. Cela est relativement compréhensible vu que la mise

en situation correspond en grande partie àl'utilisabilité qui est la caractéristique majeure que 

cherchent àévaluer les méthodes d'évaluation examinées ci-dessus.

On peut cependant distinguer les méthodes ne traitant que de l'utilisabilité, des méthodes

traitant principalement de l'utilisabilité mais permettant l'évaluation d'autres dimensions

propres aux produits multimédias. Le tableau suivant synthétise cette analyse (tableau III.3).
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M
e
su

re
 d

e
 la

 
d

ié
g

è
se

M
e
su

re
 d

u
 

sc
é

n
a

ri
o

M
e
su

re
 d

e
 la

 
sc

é
n
a
tio

n

M
e
su

re
 d

e
 la

 
sc

é
n
iq

u
e

M
e

su
re

 d
e

 la
 m

is
e

 
e
n
 s

itu
a
tio

n

Approches empiriques + ++

Tests utilisateurs + ++

Interviews + + ++

Méthode C.E.M. (Phase 1) + + + +

Questionnaires d'utilisation + ++

Questionnaire WAMMI + + + ++

Questionnaire EMPI + + + + ++

Monitoring appliqué aux IHM + ++

Log Files + ++

Approches expertes + ++

Intervention d'un spécialiste + + ++

Grilles d'évaluation + + ++

Evaluation heuristique + ++

Méthode S.U.E. + + + + ++

Approche analytique ++ ++

Modèles des tâches ++ ++

Cognitive walkthrough ++ ++

Evaluation ergonomique automatique + ++

+ Dimension partiellement ++ Dimension traitée

traitée

Tableau III.3 : Synthèse de l'adaptabilité des techniques d'évaluation au

multimédia.

En général, les trois approches détaillées dans ce chapitre se focalisent sur la mise en

situation, et touchent partiellement la scénation. Par contre, les premières propositions

d'adaptation de méthodes au multimédia approchent une évaluation plus complète des cinq

dimensions, même si elles restent prioritairement tournées vers l'évaluation de l'utilisabilité.

Par conséquent, le besoin d'évaluation de documents multimédias n'est actuellement pas

supporté par un ensemble de méthodes qui y seraient dédiées.
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Conclusion

Le multimédia est une discipline nouvelle, qui, si elle s'appuie sur un existant informatique et 

audiovisuel, n'en conserve pas moins un certain nombre de spécificités, notamment en

termes de communication. Les problèmes les plus importants que connaissent actuellement 

les documents multimédias sont d'ailleurs principalement d'ordre communicationnel.

L'évaluation des documents dans leur ensemble étant nécessaire, un cadre spécifique a par 

conséquent été défini.

Des approches issues des sciences humaines et des méthodes d'évaluation de systèmes

interactifs classiques ont donc été confrontées aux spécificités du multimédia. Celles-ci se

déclinent suivant les cinq éléments de décomposition de la scénistique que sont la diégèse,

le scénario, la scénation, la scénique et la mise en situation. 

Cette comparaison a généralement montré que les méthodes existantes ne s'attachaient pas 

à évaluer complètement tous les aspects des documents multimédias. Plus spécifiquement,

cette étude a révélé que même parmi les méthodes proposées spécifiquement pour le

multimédia, une grande majorité ne cherche à évaluer que l'utilisabilité. L'utilisabilité

correspondant surtout aux dimensions "mise en situation" et "scénation" dans une moindre

mesure, le constat est donc le suivant : peu de méthodes existent actuellement, qui

permettent d'évaluer spécifiquement ou globalement l'ensemble des caractéristiques des

nouveaux documents.

Certaines s'en approchent (comme la méthode SUE, qui combine tests empiriques et

évaluation heuristique, ou les questionnaires WAMMI et EMPI) mais restent trop proches de 

l'utilisabilité. Elles montrent cependant que la proposition de nouvelles méthodes doit

s'appuyer sur des spécialistes en communication multimédia et sur la définition de critères et 

heuristiques spécifiquement adaptés aux spécificités du multimédia.

Car un grand nombre de méthodes potentiellement utilisables en multimédia reposent sur

des critères d'évaluation spécifiques aux systèmes interactifs. Par conséquent, en proposant 

des critères relatifs au multimédia, une grande partie du chemin menant à des méthodes

d'évaluation de documents multimédias sera parcourue. Le chapitre suivant se propose

d'engager les travaux dans ce sens, avec l'analyse des critères adaptés au multimédia et

leur classification selon les dimensions identifiées dans ce chapitre.
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Chapitre 4

Classification de critères pour 
l'évaluation de documents multimédias

Introduction

L'évaluation a pour but d'estimer la distance entre le produit fini et le besoin réel d'un

utilisateur. Elle constitue l'une des actions majeures permettant de garantir l'assurance-

qualité d'un produit. 

Dans le cas de la communication orale ou écrite, l'homme dispose de moyens et d'étalons

de mesure permettant d'évaluer son discours. Le processus de type reconnaissance-action

présenté au premier chapitre peut s'activer efficacement. Dans la communication orale, ces

processus deviennent quasiment transparents pour les acteurs d'une conversation, même

s'ils nécessitent un apprentissage qui continue tout au long de la vie. Dans le cas de la

communication écrite, ces mécanismes sont acquis avec l'apprentissage de l'écriture, et se

perfectionnent tout au long des cursus scolaires puis éventuellement universitaires.

L'apprentissage concerne tout d'abord le respect des standards de représentation de signes, 

l'apprentissage de règles grammaticales et orthographiques, puis l'acquisition du lexique. La 

mise en forme que l'on peut également qualifier de mise en scène et la formulation des

messages au regard d'idées et/ou d'informations originales constituent l'étape ultime de

l'apprentissage. Bref, on apprend àrendre le texte utilisable pour ses lecteurs, on apprend à

structurer les messages et finalement à les mettre en scène. Cet apprentissage est à la fois

logique et émotionnel, mais aussi physique (neurologique) puisque l'apprentissage des

langues chez les jeunes enfants oriente la création de structures nerveuses [Cab, 98]. Ce

schéma grossièrement tracé de l'apprentissage de la création écrite s'inscrit dans l'évolution

de l'enfant à l'homme et intervient dès le plus jeune âge ; si bien qu'écrire devient un

automatisme (plus ou moins efficace selon les individus) dont les processus d'action et

d'évaluation des résultats sont quasiment transparents pour l'individu correctement formé.
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Dans le cas de l'écriture multimédia, cette base n'existe absolument pas, ou par bribes

puisque le nouveau média emprunte des propriétés au texte, à la vidéo, au son, etc. Sans

ces outils, l'homme est difficilement capable d'évaluer les messages qu'il élabore lorsqu'il

produit un document multimédia. Le chapitre deux a insisté sur les conséquences

méthodologiques, puis finales sur le lecteur du document, de telles carences. En outre, la

création du document multimédia nécessite de s'étaler sur plusieurs types d'activités, ce qui

rend encore plus difficiles les évaluations du document au cours de sa création. Enfin, le

chapitre trois a démontré que les outils actuellement à disposition ne permettent pas une

évaluation précise du document tout au long de sa création, notamment parce que les

variables utilisées pour effectuer les mesures se spécialisent presque exclusivement sur une 

seule caractéristique du message : son utilisabilité.

Tout comme un texte écrit, un discours énoncé ou encore une peinture exposée, le

document multimédia nécessite d'être évalué, non seulement suivant ses capacités à être

utilisé par son récepteur, mais aussi suivant les émotions qu'il suscite, les informations qu'il

apporte, les ressources qu'il convoque, la façon dont elles sont structurées, l'ordre dans

lequel elles sont présentées et enfin selon la mise en scène qui est employée. Ce chapitre

quatre propose une classification de critères qui tente de répondre àcette problématique. 

La proposition de cette classification s'est appuyée sur une étude de l'existant effectuée

dans le cadre du contrat CIFRE : la méthodologie employée pour cette étude, ainsi qu'un

état de l'art des critères d'évaluation présents dans la littérature constituent la première partie 

de ce chapitre ; les critères présentés sont analysés par rapport à leur contexte d'utilisation

(qui a été défini par leurs auteurs), c'est-à-dire l'évaluation de l'utilisabilité pour une grande

partie d'entre eux. Ils précèdent la définition de la classification de critères pour l'évaluation

de documents multimédias qui s'organise autour de cinq dimensions, la diégèse, le scénario, 

la scénation, la scénique et la mise en situation. Enfin, la troisième partie de ce chapitre

replace la classification par rapport aux travaux existants et expose son utilisation dans le

cadre méthodologique AUTHOR.
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1 Critères d'évaluation des applications multimédias

1.1 Préambule

Les critères, qui sont fondamentaux pour l'évaluation, font actuellement défaut au domaine

du multimédia. Pourtant, un grand nombre de propositions sont formulées et beaucoup de

critères sont validés dans des disciplines très proches du multimédia. Jakob Nielsen estimait 

récemment le nombre de recommandations rattachées à des critères de la littérature à

quelques dizaines de milliers.

Au niveau du multimédia, où comme on l'a vu précédemment l'étude de l'utilisabilité reste la 

priorité d'un très grand nombre de chercheurs, on peut distinguer deux types d'approches

dans la proposition de critères d'évaluation. La première vise às'appuyer sur la qualité et la

quantité des critères de mesure de l'utilisabilité : les résultats obtenus, plus facilement

valides puisqu'empruntés à un savoir et à un savoir-faire déjà éprouvés ne mesurent en

définitive que l'utilisabilité des sites web et des applications multimédias ; la seconde tente

de formuler de nouveaux critères liés aux caractéristiques du nouveau média. Cependant,

l'état de l'art présenté dans cette partie montre que ces deux approches n'arrivent pas à

toucher l'ensemble des caractéristiques des documents multimédias.

1.2 Importance de l'adaptation des critères pour l'évaluation de

documents multimédias

L'aspect fondamental des critères d'évaluation de documents réside dans le fait qu'ils

permettent d'émettre un jugement ou une estimation au cours de l'évaluation mais aussi

qu'ils peuvent être impliqués au cours de la conception en tant que principes (cf. paragraphe 

1.4.2 du chapitre trois). Une majorité de méthodes d'évaluation s'appuient implicitement ou

non sur des critères (cf. ci-dessous), et leur adaptation au multimédia (cf. parties 2 et 3 du

chapitre trois) en est donc dépendante. L'adaptation des critères d'évaluation aux documents 

multimédias apparaît donc comme nécessaire.

1.2.1 Méthodes utilisant des critères

Au chapitre précédent, un tour d'horizon des méthodes susceptibles d'évaluer des

documents multimédias a été réalisé. Celui-ci a révélé que les relatives lacunes d'un certain

nombre de méthodes trouvaient leur origine dans les critères d'évaluation et heuristiques

utilisées.
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Car dans chacune des catégories de la classification de méthodes proposée au chapitre

précédent (méthodes d'observation, rapports d'utilisateurs, rapports de spécialistes,

méthodes analytiques), les méthodes se réfèrent plus ou moins directement à des critères

d'évaluation. Pour un nombre relativement important de méthodes, les critères jouent même 

un rôle primordial : c'est le cas notamment des questionnaires ou des checklists qui

correspondent à une formalisation d'un ensemble de principes en vue de les mesurer (par

exemple, Trigano et ses collègues [Tri, 97] [Tri, 98b] s'appuient sur les critères de Bastien et 

Scapin [Bas, 93] pour la formulation de leur questionnaire EMPI) ; les méthodes d'inspection, 

comme l'évaluation heuristique, comparent plus ou moins directement les documents par

rapport àdes heuristiques. La figure IV.1 synthétise cette analyse :

Système réel Système représenté

Utilisateur

réel

Avis/Activités des

utilisateurs

Rapports d ’utilisateurs

Approches expertes et

méthodes analytiques

Approches expertes

Utilisateur

représenté

è Tests utilisateur

è monitoring

èGrilles d ’évaluation

èEvaluation heuristique

èModèles des tâches

èMéthodes d ’inspection

è Questionnaires

è Entretiens
è Questionnaires

è Entretiens

Figure IV.1 : Importance des critères dans les méthodes d'évaluation de

documents multimédias (les méthodes directement dépendantes de critères

d'évaluation sont représentées en gras).

Comme le concluait le chapitre trois, la relative inadaptation des méthodes d'évaluation de

systèmes interactifs pour l'évaluation de documents multimédias est une conséquence du

poids des critères dans leur définition et leur mise en œuvre. Ceux-ci étant actuellement

orientés presque exclusivement  vers l'utilisabilité des documents, les méthodes limitent

donc l'évaluation de documents multimédias àcette dimension.

1.2.2 Recherche de critères

Face à ce constat, il convient de tenter d'associer des critères et des facteurs aux

dimensions qui ont été définies pour l'évaluation de documents multimédias (la diégèse, le
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scénario, la scénation, la scénique, et la mise en scène, cf. chapitre trois) et d'équilibrer leur 

utilisation dans les méthodes d'évaluation pour permettre des analyses plus globales des

applications multimédias.

La classification recherchée visera à évaluer prioritairement l'optimisation de la qualité

communicationnelle du document multimédia. A cette fin, le contenu informationnel ou

communicationnel et la mise en scène seront privilégiés, sachant que l'interaction du

document avec son lecteur (ou lectacteur [Wei, 99]) constitue un champ déjàbien étudié.

Car si comme dans un document papier, l'utilisabilité d'un document multimédia est

nécessaire àsa bonne utilisation et assujettit un éventuel rejet de celui-ci par ses utilisateurs 

potentiels, c'est le contenu et le mode de communication initié par les auteurs pour le

véhiculer qui influencent le plus la satisfaction de l'usager et sa propension àse l'approprier. 

Les aspects techniques et d'utilisabilité des systèmes de communication, bien que toujours

mis en avant au cours de l'histoire (cf. paragraphe 3.3.3.3 du chapitre un) ont souvent

finalement peu pesé sur le succès d'une nouvelle technologie : le télégraphe de Chappe

(même si sa durée de vie a été relativement courte) et le télégraphe électrique ont dû leur

réussite aux applications (militaires pour l'un, populaires pour l'autre) qu'ils ont permises ; le

CD-I de Philips ou certaines consoles de jeux vidéos ont connu des échecs retentissants à

cause de l'absence de programmes et de contenus.

Dans le cas de sites web, cette analyse est confirmée par l'étude publiée par la société

d'évaluation de sites web auditweb1 qui affirme que la satisfaction des utilisateurs est due à

70% au contenu et à 30% à la qualité de l'interface. Cette société, qui propose ses services

sur internet (notamment dans le cadre d'évaluations à distance), appuie ses analyses sur

trois domaines qualitatifs : le domaine technique, le domaine fonctionnel et le domaine du

contenu. Fournissant des solutions d'évaluation et de recommandations d'amélioration au

niveau professionnel, l'approche d'Auditweb présente l'avantage de concrétiser un certain

nombre de concepts de l'ergonomie des interfaces homme-machine même si elle ne

présente pas forcément de gages de rigueur scientifique des jugements émis (par exemple, 

un site web présentant dans ces pages un compteur de visites est jugé comme étant «

ringard » sans aucune autre explication ; pourtant, lors du test utilisateur sur des sites

annonces immobilières présenté au chapitre cinq, un utilisateur a indiqué qu'il considérait

qu'un compteur était un gage de fiabilité et une marque d'expérience) et ne s'appuie pas sur 

une démarche formalisée. Les critères qu'elle emploie s'intéressent notamment aux

1
 Cette société présente ses service sur son site web : http://www.auditweb.com
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messages émis, à la pertinence du contenu, sa richesse, sa fréquence de mise à jour, son

adaptation àla cible visée.

La recherche de critères d'évaluation de documents multimédias présentée dans ce chapitre, 

a donc eu pour but de favoriser l'émergence de critères dédiés au contenu du document

multimédia, àsa structuration et àsa mise en scène tout en y associant les critères orientés 

vers l'utilisabilité des documents mais en laissant de côté les considérations techniques et

matérielles liées aux nouvelles technologies. 

1.3 Classifications existantes de critères

En informatique, les recherches visant la mesure de la qualité des logiciels ont commencé

au cours des années 70 dans le cadre du génie logiciel, avec deux objectifs : 

• poser les bases conceptuelles de la qualité des logiciels pour pouvoir spécifier les

objectifs qualité des produits,

• permettre l'évaluation de la qualité intrinsèque du produit au cours de son

développement.

Ces recherches ont débuté suite à la crise du logiciel (software crisis) et ont été rendues

nécessaires par la nature du logiciel : complexe, immatériel (il ne se manifeste qu'au travers 

des matériels sur lesquels il s'exécute), unique.

La démarche suivie par ces chercheurs (dont les travaux de Boehm et Mac Call dès les

années 70 qui sont présentés aux deux paragraphes suivants) a été d'identifier les

composantes de la qualité du logiciel d'un point de vue externe, lié au point de vue de

l'utilisateur : ces composantes de haut niveau, assimilées aux facteurs qualité, ont ensuite

été décomposées en composantes de plus bas niveau, les critères qualité, qui

correspondent à une vue interne du développement du produit. L'identification des critères

devait répondre à la question suivante : pour atteindre le niveau de qualité requis sur un

facteur donné, quels sont les critères sur lesquels l'équipe de développement peut agir ?

Enfin, des métriques, attributs mesurables ont été associés aux critères.

1.3.1 Approche de Boehm

La problématique suivie par Boehm [Boe, 76] était de s'intéresser à la qualité d'utilisation et

de maintenance d'un logiciel en partant du principe que même si un logiciel est développé

dans les coûts et les délais et répond aux spécifications, un grand nombre de problèmes

peut gêner son utilisation, notamment que le logiciel est difficile à utiliser correctement (ou
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pire, facile à mal utiliser), qu'il peut être compliqué à comprendre et à modifier, ou encore

qu'il n'est pas portable.

A partir de ce constat, Boehm et ses collègues ont identifié un premier ensemble de critères

de qualité du logiciel : la compréhensibilité, la concision, la maintenabilité, la complétude, la

testabilité, la fiabilité, la structure et son efficacité.

Suite à des expérimentations menées pour la valider, la liste initiale de critères a été

augmentée (avec par exemple l'ergonomie, la sûreté) et une structure arborescente logique

a été définie pour marquer les corrélations entre ses différents éléments. La figure IV.2

représente cette structure.

Utilisable

en l ’état

Maintenable

Portable

Sûr

Efficace

Commode

Testable

Compréhensible

Modifiable

Indépendant du matériel

Autosuffisant

Précis/Exact

Complet

Robuste/Intégré

Cohérent

Répétitif/Crédible

Econome en moyens

Accessible

Ergonomique

Autodescriptif

Structuré

Concis

Lisible

Extensible

Utilisable

Figure IV.2 : Décomposition de la Qualité Logicielle selon Boehm.

Le modèle de Boehm semble relativement superficiel en ce qui concerne l'évaluation de

systèmes interactifs. En effet, quelques éléments liés à l'utilisabilité sont présents

(accessibilité, ergonomie, cohérence, …) et réunis sous le critère de haut niveau (ou

dimension) "Utilisable en l'état". Mais le souci majeur de l'évaluation est le logiciel vu sous

l'angle du développement (notamment du code informatique) qui était le sujet d'inquiétude à

l'époque de la définition de ce modèle : le code doit être portable et maintenable, c'est-à-dire

testable, compréhensible et modifiable.
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Ses limites dans l'optique d'une utilisation pour l'évaluation de documents multimédia sont

encore plus marquées, ce que synthétise le tableau IV.1 :

Diégèse Scénario Scénation Scénique Mise en situation

Portable

Sûr

Efficace

Commode

Testable

Compréhensible

Modifiable

Relation Relation forte

Tableau IV.1 : Analyse du modèle de Boehm par comparaison aux

dimensions de l'évaluation de documents multimédias.

Dans la légende, l'indication "Relation forte" indique que le critère participe pleinement à

l'évaluation du document multimédia suivant la dimension concernée ; l'indication "Relation"

indique que le critère n'a pas pour objet initial le traitement de la dimension. L'absence de

croix montre que le critère ne permet pas, tel qu'il est défini actuellement, de participer à

l'évaluation du document multimédia suivant la dimension concernée. Par exemple, le critère 

commode défini par Boehm relève de l'utilisabilité et ne concerne pas les autres dimensions.

1.3.2 Démarche de Mac Call

Presque au même moment que Boehm, Mac Call, Richard et Walters ont proposé, dans le

cadre d'une étude pour l'US Air Force, un modèle de qualimétrie du logiciel. Leur démarche, 

présentée succinctement en introduction àce paragraphe, a été la suivante [McC, 77] :

• Identification d'un ensemble de facteurs qualité dans le but de recouvrir tous les aspects 

Qualité d'un logiciel.

• Décomposition de chaque facteur en quelques critères de qualité (les critères

correspondent au logiciel vu par l'équipe de développement).

• Définition d'une ou plusieurs métriques associées à chacun des critères pour en

permettre la quantification. Dans le cas de l'existence de plusieurs métriques pour un

seul critère, celui-ci est décomposé en sous-critères.

• Normalisation et validation du modèle qualimétrique. Les fonctions de normalisation

proposées par Mac Call sont linéaires de sorte qu'un facteur Fi donné ait pour valeur

Fi=a0+a1m1+a2m2+…+akmk où les mi correspondent aux métriques.
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Les auteurs sont partis d'une première liste de 55 termes qu'ils ont collectés dans la

littérature, regroupés et structurés en facteurs et critères, puis des relations complémentaires 

ont été identifiées entre tous les critères et les facteurs (cf. tableau IV.2).

                   FACTEURS

CRITERES
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Traçabilité  O  O  O  O  O

Complétude  O  O  O

Cohérence  O  O  O  O  O  O

Précis ion  O  X  O

Tolérance aux erreurs  O  O  X  O

Simplicité  O  O  O  O  O  O  O  O

Modularité  X  O  O  O  O  O  O

Généralité  X  X  X  O  O  O

Extensibilité  X  O  O

Ins trumentation  X  O  O  O

Autodescription  X  O  O  O  O  O

Efficacité d'exécution  O  X 

Efficacité de s tockage  O  X  X 

Audit des accès  X  O

Contrôle des accès  X  O  O  X  X 

Souplesse des interfaces  X  O  O

Facilité d'exploitation  O  O

Facilité d'apprentissage  X  O  O  O  O  O

Indépendance sys tème  X  O  O  O  O

Indépendance machine  X  O  O  O  O

Normalisation

communication
 O

Standardisation des

s tructures de données
 X  O  O

Concis ion  O  O  O  O

Tableau IV.2 : Facteurs et critères de Mac Call (X = influence négative du

critère sur le facteur, O = influence positive du critère sur le facteur).

Au total, Mac Call est ses collègues dénombrent 23 critères et 11 facteurs indépendants.

Ceux-ci ont globalement les mêmes caractéristiques que les critères de Boehm vis-à-vis des 

systèmes interactifs. Le tableau IV.3 en présente l'analyse par rapport aux dimensions de

l'évaluation de documents multimédias.
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Diégèse Scénario Scénation Scénique Mise en situation

Correction

Fiabilité

Efficacité

Sécurité

Utilisabilité

Maintenabilité

Testabilité

Flexibilité

Portabilité

Réutilisabilité

Couplabilité

Relation Relation forte

Tableau IV.3 : Analyse du modèle de Mac Call par comparaison aux

dimensions de l'évaluation de documents multimédias.

1.3.3 Bilan

Les travaux de Boehm et Mac Call sont fondamentaux dans le domaine de la qualimétrie du 

logiciel et ont en particulier influencé largement un standard IEEE [IEE, 88] qui fixe le cadre

conceptuel et mathématique d'un modèle et définit sa démarche de mise en œuvre

opérationnelle. Les efforts de recherche qui ont suivi ces travaux se sont orientés quasiment 

vers la définition de nouveaux critères.

Les critères de Mac Call et Boehm sont cependant assez limités pour une utilisation dans le

cadre de l'évaluation de documents multimédias. Les paragraphes suivants proposent

l'analyse de critères tirés de la littérature, tout d'abord orientés vers l'évaluation de

l'utilisabilité, ensuite spécifiques àcertaines caractéristiques des documents multimédias.

1.4 Critères orientés utilisabilité

Un certain nombre de critères d'évaluation dont les classifications sont postérieures aux

modèles de Boehm et Mac Call sont actuellement utilisés en évaluation de documents

multimédias, notamment pour le cas spécifique des sites web. Ces critères présentent

l'avantage d'être validés dans le cas d'interfaces homme-machine, mais sont relativement

limités par rapport aux spécificités du multimédia.
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1.4.1 Critères et recommandations de Bastien et Scapin

Les critères ergonomiques et les recommandations proposés par Scapin et Bastien pour les 

sites web constituent une adaptation au web des critères définis par ces mêmes auteurs

pour l'évaluation d'interfaces homme-machine [Sca, 90]. 

La méthodologie qu'ils ont retenue a consisté àexaminer, puis classer et synthétiser près de 

huit cent recommandations provenant d'études empiriques ou de pratiques courantes. Les

critères ont été ensuite validés et testés [Bas, 92]. 

Ces critères [Bas, 93] ont été présentés au chapitre trois. Pour mémoire, ce sont :

• le guidage,

• la charge mentale,

• le contrôle explicite,

• l'adaptabilité,

• la gestion des erreurs,

• la signifiance des codes et dénominations,

• la compatibilité.

A partir de ces critères axés essentiellement sur les interfaces textuelles et graphiques,

Bastien et Scapin ont examiné un ensemble de recommandations ergonomiques pour le web 

(plus de trois cent) compilées à partir de la littérature et d'études empiriques. Une nouvelle

classification, fortement inspirée de la classification initiale, a été définie et validée pour

l'évaluation de sites web et d'applications multimédia éducatives. Cette classification est la

suivante [Bas, 98] :

1. Guidage

1.1. Incitation

1.2. Groupement/distinction entre items

1.2.1. Groupement/distinction par la localisation

1.2.2. Groupement/distinction par le format

1.3. Feed-back immédiat

1.4. Lisibilité

2. Charge de travail

2.1. Brièveté

2.1.1. Concision

2.1.2. Actions minimales

2.2. Densité informationnelle

3. Contrôle explicite
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3.1. Actions explicites

3.2. Contrôle utilisateur

4. Adaptabilité

4.1. Flexibilité

4.2. Prise en compte de l'expérience de l'utilisateur

5. Gestion des erreurs

5.1. Protection contre les erreurs

5.2. Qualité des messages d'erreur

5.3. Correction des erreurs

6. Homogénéité/cohérence

7. Signifiance des codes et dénominations

8. Compatibilité

Ces critères visent àétudier en profondeur l'utilisabilité des sites web. En ce sens, la mise en 

situation est la dimension d'analyse privilégiée, et la scénation et la scénique sont

impliquées. Cependant, les dimensions scénario et diégèse ne sont pas évoquées, ce que

synthétise le tableau IV.4. :

Diégèse Scénario Scénation Scénique Mise en situation

Guidage

Charge de travail

Contrôle explicite

Adaptabilité

Gestion des erreurs

Homogénéité/cohérence

Signifiance des codes et dénominations

Compatibilité

Relation Relation forte

Tableau IV.4. : Analyse des critères principaux de Bastien et Scapin par

rapport aux dimensions de l'évaluation de documents multimédias.

1.4.2 Autres propositions

D'autres auteurs ont soumis à la communauté scientifique des ensembles de critères

d'évaluation de documents multimédias, mais qui s'intéressent dans l'ensemble

principalement àl'évaluation de l'utilisabilité, et donc àla mise en situation.
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C'est le cas de Thüring [Thü, 95] qui a adapté les concepts de cohérence et de surcharge

mentale au cas des sites web. Il distingue ainsi deux niveaux de navigation dans un

document multimédia (surtout dans le cas de sites web) : 

• La cohérence dépend d'une cohérence locale (qui est liée au contenu propre de la page

visionnée) et d'une cohérence globale àl'ensemble du document.

• La surcharge mentale est analysée suivant les facilités d'orientation et la navigation que

propose le document.

Cette proposition de Thüring spécialise et concrétise un peu plus les critères de Bastien et

Scapin mais dans le sens de l'utilisabilité (mise en situation et scénation) des documents

multimédias. Suivant le même axe de raisonnement, France Télécom [Fra, 91], De Vries

[DeV, 98], Grose [Gro, 98], Instone [Ins, 98], Kirakowski [Tri, 98b], Mendès [Men, 98] et enfin 

Cooper [Coo, 99] ont publié un certain nombre de recommandations, de critères ou d'outils

d'évaluation s'intéressant presqu'uniquement aux nouveaux enjeux de l'utilisabilité face aux

documents multimédias.

C'est le cas également de Olsina et de sa méthode "Web-Site Quality Evaluation Method"

(QEM) [Ols, 99b]. Cet auteur a défini une structure fine de critères d'évaluation de sites web 

[Ols, 99a], a pondéré ces derniers et leur a associé des métriques et des moyens de

mesure. La validation de son outil a porté sur des sites universitaires [Ols, 99b] et sur des

sites de musées [Ols, 00].

La méthodologie de la méthode QEM est la suivante [Ols, 00] : 

a) définir un domaine d'évaluation ; 

b) déterminer des buts d'évaluation ; 

c) spécifier la qualité requise en définissant une structure arborescente de critères ; 

d) définir des métriques pour chaque critère ; 

e) pondérer l'ensemble des critères ; 

f) effectuer l'évaluation et l'analyse. 

Par exemple, dans le cas de sites web universitaires, Olsina et ses collègues sont arrivés à

la structure suivante (qui s'intéresse d'avantage àla mise en situation et àla scénique qu'aux 

autres dimensions de l'évaluation) :
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1. Usability   2.2.3.1 Presentation Permanence and Stability of

1.1 Global Site Understandability Contextual Controls
1.1.1 Global Organization Scheme     2.2.3.1.1 Contextual Controls Permanence

 1.1.1.1 Site Map     2.2.3.1.2 Contextual Controls Stability

 1.1.1.2 Global Index (Subject, Alphabetic)   2.2.3.2 Level of Scrolling

 1.1.1.3 Table of Content     2.2.3.2.1 Vertical Scrolling
1.1.2 Quality of Labeling System     2.2.3.2.2 Horizontal Scrolling

 1.1.2.1 Textual Labeling  2.2.4 Navigational Prediction

 1.1.2.2 Iconic Labeling   2.2.4.1 Link Title (link with explanatory help)

1.1.3 Guided Tours   2.2.4.2 Quality of Link Phrase

 1.1.3.1 Conventional Tour 2.3 Domain Specific and Miscellaneous Functions

 1.1.3.2 Virtual Tour  2.3.1 Content Relevancy (this attribute could be decomposed)

1.1.4 Floor and Room /mage Map

1.2 Feedback and Help Features  2.3.2 Link Relevancy

1.2.1 Quality of Help Features  2.3.3 Electronic Commerce
 1.2.1.1 Web-site Explanatory Help   2.3.3.1 Purchase Features

 1.2.1.2 Search Help     2.3.3.1.1 Shopping Basket Facility

1.2.2 Web-site Last Update Indicator     2.3.3.1.2 Quality of Product Catalog

 1.2.2.1 Global   2.3.3.2 Secure Transaction

 1.2.2.2 Scoped (per sub-site or page)  2.3.4 Image Features
1.2.3 Addresses Directory   2.3.4.1 Image Size Indicator

1.2.3.1 E-mail Directory 2.3.4.2 Zooming

 1.2.3.2 Phone-Fax Directory 3. Site Reliability
 1.2.3.3 Post mad Directory 3.1 Non deficiency

1.2.4 FAQ Feature  3.1.1 Link Errors
1.2.5 Survey/Questionnaire Feature   3.1.1.1 Broken Links

1.3 Interface and Aesthetic Features   3.1.1.2 Invalid Links

1.3.1 Cohesiveness to Group Main Control Objects   3.1.1.3 Unimplemented Links

1.3.2 Presentation Permanence and Stability of Main Controls  3.1.2 Miscellaneous Errors or Drawbacks

  1.3.2.1 Direct Controls Permanence   3.1.2.1 Number of deficiencies or absent features

  1.3.2.2 Indirect Controls Permanence due to different browsers

  1.3.2.3 Stability   3.1.2.2 Number of Web-site deficiencies or

1.3.3 Aesthetic Preference malfunctions (e.g. non-trapped search errors) or

1.3.4 Style Uniformity unexpected results independent of browsers

1.4 Miscellaneous Features   3.1.2.3 Number of Dead-end Web Nodes

 1.4.1 Foreign Language Support   3.1.2.4 Number of Destination Nodes

 1.4.2 Download Feature (unexpectedly) under Construction

2. Functionality 4. Efficiency
2.1 Searching Issues 4.1 Information Accessibility
 2.1.1 Web-site Search Mechanisms  4.1.1 Support for Web-Site  text-only version

  2.1.1.1 Scoped Search (Collection sub-site)  4.1.2 Readability by deactivating Browser Image Feature
  2.1.1.2 Global Search 4.1.2.1 Image Title

 2.2 Navigation (and Browsing) Issues   4.1.2.2 Global Readability

 2.2.1 Local Navigability 4.2 Performance behavior
  2.2.1.1 Level of Local Interconnection (for a Collection sub-site) 4.2.1 Page Size

2.2.1.2 Orientation

    2.2.1 .2.1 Indicator of Path

    2.2.1.2.2 Label of Current Position

 2.2.2 Global Navigability
  2.2.2.1 Coupling among Sub-sites

 2.2.3 Navigational Control Objects

Figure IV.3 : Classification de critères proposée par Olsina [Ols, 00].

Garzotto et al. [Gar, 95] [Gar, 97] tentent quant àeux dans leur approche d'associer d'autres 

aspects du document multimédia à l'évaluation. Leur méthodologie définit des dimensions

pour l'évaluation d'applications multimédias puis des critères d'évaluation dépendant de ces

dernières. Les dimensions énoncées par Garzotto sont (cf. chapitre trois) le Contenu, la

Structure, la Présentation, la Dynamique, l'Interaction.

Dans un premier temps, sept critères d'évaluation ont été proposés [Gar, 95] et validés dans 

le cadre de l'évaluation d'un document multimédia le "Microsoft Art Gallery" ; ces critères,

que l'on retrouve en partie chez Scapin et Bastien sont les suivants : 

• Richesse

• Facilité

• Consistance

• Evidence
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• Prédictabilité

• Lisibilité

• Réutilisation

Dans le cadre de la définition de la méthode SUE [Cos, 98a] [Gar, 99], Costabile, Matesa,

Paolini et Garzotto ont défini la structure suivante, basée sur l'efficacité du système homme-

machine, la facilité de l'apprentissage du document et s'appuyant sur des critères plus

proches des caractéristiques des documents multimédias, par exemple la "richesse

navigationnelle" ou la "justesse de l'utilisation des médias" (un certain nombre de critères de 

l'utilisabilité de systèmes classiques présentés ci-dessus sont remplacés, par exemple la

lisibilité par l'observabilité du contexte) :

• Efficacité :

• accessibilité

ð justesse de la couche accès

ð richesse navigationnelle

• orientation

ð justesse de l’historique

ð observabilité du contexte

ð justesse de la réutilisation

• disponibilité du contrôle utilisateur

ð disponibilité du contrôle des médias

ð disponibilité du contrôle de la navigation

• Apprentissage :

• consistance

ð structurelle

ð dynamique

• prédictabilité

ð régularité

ð justesse de l’utilisation des médias

ð justesse de l’interférence entre navigation et médias

ð cohérence de l’ordre dans la collection

ð conformité aux connaissances de l’utilisateur.

Utilisés dans le cadre de la méthode SUE (qui consiste en une inspection du système

interactif par un expert à l'aide du modèle de conception HDM puis d'un test utilisateur, cf. le 

paragraphe 2.4.2.4. du chapitre trois), ces critères permettent d'arriver àde bons (et précis)

résultats qui vont un peu plus loin que la simple mesure de l'utilisabilité, la mise en scène
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étant abordée de façon déterminante. L'étude du scénario est, en outre, abordée (par

l’intermédiaire du critère de consistance structurelle). Le tableau IV.5. résume cette analyse :

Diégèse Scénario Scénation Scénique Mise en situation

Efficacité

Accessibilité

Orientation

Disponibilité du contrôle utilisateur 

Apprentissage

Consistance

Prédictabilité

Relation Relation forte

Tableau IV.5 : Analyse des critères de Garzotto par rapport aux dimensions

de l'évaluation de documents multimédias.

D'autres auteurs, dont les travaux initiaux peuvent être classés dans la catégorie des critères

"orientés utilisabilité", confirment également cette ouverture vers la recherche d'une

évaluation plus générale des documents multimédias : Hu et Trigano [Hu, 98], dans le cadre 

de l'évaluation de l'interface homme-machine de logiciels multimédias pédagogiques

ajoutent les critères "images", "son" et "vidéo" aux critères de Bastien et Scapin ; quant à

Thorn [Tho, 95], il propose comme métriques la facilité d'utilisation et de navigation, la

charge cognitive, l'espace de connaissance et de présentation de l'information, l'intégration

des médias, l'esthétique, l'efficacité générale (cf. tableau IV.6).
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Diégèse Scénario Scénation Scénique Mise en situation

Facilité d ’utilisation et de navigation

Charge Cognitive

Connaissance et présentation de l ’information

Intégration des médias

Esthétique

Efficacité générale

Relation Relation forte

Tableau IV.6 : Analyse des critères de Thorn par rapport aux dimensions de

l'évaluation de documents multimédias.

Enfin, une autre contribution dans l'évaluation des systèmes interactifs est apportée par

André Nendjo Ella [Nen, 99], qui part sur le fait que le problème de l'internationalisation des 

interfaces de systèmes interactifs pose de sérieux problèmes en matière d'utilisabilité [Nie,

96]. L'apport de Nendjo Ella, basé sur une expertise de problèmes d'utilisabilité connus

notamment dans les pays de développement, correspond à la prise en compte de

dimensions et critères liés à l'économie, l'environnement et surtout à l'acceptabilité sociale.

Cet auteur [Nen, 96] indique que chaque pays ou groupe de pays possède une culture

propre, des valeurs particulières et des traditions précises, qui peuvent, selon les cas, revêtir 

une importance considérable lors de la mise en place d'une nouvelle interface homme-

machine ; celle-ci mettant en scène la vie quotidienne, doit être compatible avec la culture

qui caractérise le pays, ce qui signifie qu'elle doit respecter les valeurs, traditions et

coutumes locales. Trois facteurs (appelés dimensions par l'auteur) interviennent, les facteurs 

respectivement culturel, social et éthique :

• Dimension culturelle : les critères retenus sont la langue, les formes, les couleurs, la

gestuelle, les symboles, les signes, les coutumes et les mœurs.

• Les critères de la dimension sociale renvoie plus particulièrement aux caractéristiques

propres àla société : confidentialité, emploi, savoir-faire, sécurité-innocuité.

• La dimension d'éthique fait référence au critère de moralité.

Nendjo Ella s'appuie sur l'existant en ingénierie de l'utilisabilité mais va plus loin en

proposant des critères sociaux qui interviennent au moins autant dans la communication des 

informations via l'interface homme-machine que dans l'utilisation en tant que telle de

l'interface. Par exemple, les critères langue, formes, couleurs, gestuelle, signes interviennent 
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dans la mise en scène du document ; l'évaluation du scénario et de la diégèse sont eux

aussi enrichis par les critères coutumes, mœurs et moralité.

1.4.3 Synthèse

Les critères, recommandations ou heuristiques présentées dans le paragraphe précédent

constituent une première approche de l'évaluation de documents multimédias. Leur visée

reste essentiellement l'évaluation de l'utilisabilité de documents multimédias (mise en

situation et scénation). Par rapport àcet objectif, il apparaît clairement que les contributions

des différents auteurs ont permis d'adapter les théories et les critères utilisés dans

l'évaluation de systèmes interactifs au multimédia, les outils de Garzotto et Olsina validant de 

manière significative l'ensemble de ces travaux.

Néanmoins, comme il a été indiqué à de nombreuses reprises dans ce mémoire, cet

ensemble ne saurait suffire àl'évaluation du document multimédia. C'est pourquoi, un certain 

nombre d'auteurs, à l'image de Nendjo Ella pour les interfaces de systèmes interactifs, se

sont orientés vers des caractéristiques plus communicationnelles du multimédia, s'appuyant

toujours sur l'existant en utilisabilité, mais se focalisant sur la mise en scène (scénique) et le 

contenu informationnel (scénario et diégèse).

1.5 Critères orientés multimédia

Depuis quelques années, des auteurs se penchent spécifiquement sur les problèmes de

communication liés aux nouvelles technologies [Bro, 90] [Kni, 93] [Lel, 97] [Sin, 98]. Les

travaux en résultant prennent le plus souvent la forme de recommandations et de guides

pour la conception, par exemple [Ina, 94] et [Nie, 95b], qui abordent des problèmes liés à la

diégèse, au scénario et àla mise en scène.

1.5.1 Travaux de Gillham, Kemp et Buckner

Gillham et ses collègues [Gil, 95] ont apporté une contribution significative en s'appuyant sur 

une étude réalisée auprès d'utilisateurs de documents multimédias sur cédérom. Face aux

attentes de ces derniers, ils ont défini neuf dimensions importantes à considérer dans

l'analyse de produits sur support cédérom et, pour chaque dimension, ils posent un certain

nombre de questions correspondant à des critères (ces questions correspondent à une

revue du produit par l'utilisateur), notamment les suivantes :

• Packaging, documentation et support :

• Le sujet du produit est-il clairement donné ?
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• Le packaging et les autres informations de vente donnent-ils une impression réaliste du

produit ?

• Des détails du contenu informatif et des quantités des différents types de médias (pages de

texte, nombre de photos, …) figurent-ils sur le packaging ?

• Les informations sur les configurations matérielles et logicielles minimales sont-elles

précises ?

• Une configuration minimale est-elle recommandée ?

• Installation :

• La procédure d’installation est-elle facile àsuivre et efficace ?

• L’installation est-elle flexible et propose-t-elle des configurations possibles ?

• A-t-on des informations sur la relation entre l’utilisation d’espace disque et la performance ?

• Les procédures de désinstallation sont-elles disponibles ?

• Générique d’entrée : 

• Le générique d'entrée peut-il être écourté ?

• Le générique, bien que divertissant, est-il informatif ?

• La séquence de démarrage est-elle adaptée au novice, à l’utilisateur expérimenté et

comment peut-on l’adapter ?

• Qu’arrive-t-il après le générique ?

• Contenu informatif :

• L’information présentée correspond-elle àl’objectif de l’utilisateur ?

• Le cédérom informe-t-il et divertit-il comme prévu ?

• La qualité est-elle apparente ?

• Le rapport entre la longueur et la profondeur est-il correct ?

• Le produit est-il àjour, exact, précis, écrit dans un style adapté ?

• Le style d’écriture et le langage sont-ils appropriés (à l’utilisateur) en termes d’âge,

d’éducation et de culture ?

• Navigation : 

• Une vue générale est-elle offerte pour assister l’utilisateur à se faire une représentation

mentale (carte) de l’information?

• Y-a-t’il différentes vues proposées du système (hiérarchique, chronologique) ?

• Quelles facilités permettent à l’utilisateur de connaître sa position courante dans le

système ?

• Les contenus et les index sont-ils compréhensibles ?

• Sorties d’information :
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• Les images, le texte, … peuvent-ils être envoyés vers d’autres applications ? Avec quelle

qualité ?

• Ces objets peuvent-ils être marqués et copiés en blocs dans une application ?

• Les résultats et historiques de recherche peuvent-ils être sauvés et imprimés ?

• L’interface visuelle et l’utilisabilité :

• Les principes de conception d’une « bonne » interface ont-ils été suivis ?

• Le style visuel est-il approprié au sujet du cédérom et aux utilisateurs ?

• Les mises en page àl’écran sont-elles consistantes ?

• La consistance est-elle toujours souhaitable ?

• Les fenêtres suivent-elles les conventions habituelles du système sous lequel tourne

L’application ou est-ce que des changements ont été apportés ?

• Multimédia : 

• L’utilisation de l’objet multimédia est-elle appropriée ? Celui-ci répond-il à un but précis

pouvant apporter une valeur ajoutée informative ou est-il une source de divertissement ?

• La qualité est-elle en adéquation avec son rôle et la demande de l’utilisateur ?

• La quantité de chaque type de média est-elle satisfaisante pour l’utilisateur ?

• Les emballages pour lesquels l’information sur les différents types de médias est-elle

complète, la quantité et le choix des clips vidéo et autres médias est-elle satisfaisante pour

l’utilisateur ?

• Le contenu informatif « supporté » est-il exact et utile ? A-t-il une valeur intrinsèque ?

• Quelles facilités y a-t-il pour contrôler le flot des médias « dynamiques » ? Peut-on démarrer, 

stopper les vidéos, musiques ou animations ? Peuvent-elles être répétées, gelées et

ralenties si nécessaire ? l’utilisateur est-il informé du temps que dure un clip de telle sorte

qu’il puisse prendre la décision de le visionner ou non ?

• Les icônes des objets multimédias les représentent-elles bien ? donnent-elles de

l’information sur le contenu du clip ?

• Le document multimédia est-il interactif et engageant ? Maintient-il l’attention de l’utilisateur

et l’assiste-t-il dans son but ? Comment est-il intégré dans l’ensemble du produit ? les

éléments plurisensoriels font-ils partie intégrante de la présentation ou est-ce qu’ils

apparaissent comme des additions disjointes au texte ? Quand deux médias sont présentés 

simultanément, cela donne-t-il un bon effet ou est-ce perturbant ?

• Interactivité :

• Quel est le niveau d’interactivité ?

• Est-ce que l’utilisateur peut créer ses propres liens ? Est-ce facile de marquer et de copier

des éléments pour les utiliser ailleurs ?

• Y a-t-il d’autres activités interactives utiles en plus du produit comme des quizz, jeux ou

simulations ?
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La proposition de Gillham et al. replace le document multimédia dans son contexte (un

produit ou service acheté puis consulté par un utilisateur) et inscrit la mise en scène

(scénique) et la scénation au cœur de la problématique du document, pratiquement au

même titre que l'utilisabilité. Cette classification est également très concrète, même si elle ne 

s'applique en l'état qu'aux documents multimédias sur cédérom. Elle montre cependant un

peu moins d'intérêt envers la diégèse et le scénario, ce que l'on constate chez une majorité

d'auteurs proposant des critères spécifiques au multimédia (cf. paragraphe suivant).

Diégèse Scénario Scénation Scénique Mise en situation

Packaging, documentation et support

Installation

Générique d ’entrée

Contenu informatif

Navigation

Sorties d ’information

Interface visuelle et interactivité

Multimédia

Interactivité

Relation Relation forte

Tableau IV.7 : Analyse des critères de Gillham et al. par rapport aux

dimensions de l'évaluation de documents multimédias.

1.5.2 Autres propositions

Un certain nombre d'auteurs, sans aller aussi loin que Gillham et ses collègues, proposent

des critères pour analyser des caractéristiques plus audiovisuelles et communicationnelles

des documents multimédias.

C'est le cas de Hoogeven [Hoo, 97], qui propose cinq critères dédiés majoritairement à la

mise en scène et à la scénation : le niveau d'interactivité, le niveau de congruence

(redondance des médias utilisés pour exprimer un concept), l'usage de modèles de

référence, la qualité de représentation de l'information et l'utilisation d'une structure de

navigation.
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Diégèse Scénario Scénation Scénique Mise en situation

niveau d'interactivité

niveau de congruence

usage de modèles de référence

qualité de représentation de l'information

utilisation d'une structure de navigation

Relation Relation forte

Tableau IV.8 : Analyse des critères de Hoogeven par rapport aux dimensions 

de l'évaluation de documents multimédias.

Le cédérom d'évaluation édité par Peccoud et Scherrer [Pec, 96] a pour but l'évaluation d'un 

certain nombre de caractéristiques par l'utilisateur d'un cédérom. Outre des considérations

techniques et ergonomiques, la grille d'analyse fournie s'attache à passer en revue

l'utilisation des médias au sein du document multimédia. Pour chaque média (vidéo, images 

fixes, son, texte), quelques critères sont utilisés : la qualité globale (aucune définition n'est

donnée sur la notion de "qualité"), la fonction, la spécificité et la faculté de modification du

média. Kouroupetroglou et al. [Kou, 94] vont un peu plus loin et envisagent en plus de

l'évaluation de l'utilisabilité et de l'utilité du document, l'analyse de l'utilisation simultanée de

différents médias (qualité des médias, relations entre les médias, effets des médias sur

l'utilisation du document). 

L'ISO (International Standard Organization) a publié en 1999 un standard concernant les

aspects interface homme-machine et utilisabilité des produits multimédias. Ce standard, ISO 

14915 [Iso, 99] "Multimedia user interface design – software ergonomic requirements"

constitue le premier standard dédié aux aspects de l'utilisabilité liés au multimédia. Il se

décompose en trois parties : une partie d'introduction, une partie consacrée au contrôle des 

médias et à la navigation et enfin une partie traitant de la sélection et de l'intégration des

médias. L'avancée majeure proposée par ce standard réside dans la prise en compte de la

perception et plus globalement de la communication dans les principes formulés. Le

standard marque aussi la prise de conscience des fonctionnalités des produits multimédias

qui ne servent pas uniquement ou pas du tout à effectuer des tâches. Il aborde les points

suivants :
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• Adaptabilité aux buts communicationnels : la conception du système multimédia doit être 

adaptée à la transmission d'informations suivant les buts communicationnels de

l'émetteur.

• Adaptabilité pour la perception et la compréhension : une attention particulière doit être

portée aux présentations complexes et simultanées de médias qui sont susceptibles de

surcharger la capacité mentale de l'utilisateur.

• Adaptabilité pour l'exploration : l'exploration dans un système multimédia doit être

conçue de façon à ce que l'utilisateur trouve efficacement l'information qu'il cherche,

sans connaissance particulière.

• Adaptabilité pour l'engagement : une application multimédia est engageante si elle

capture l'attention de l'utilisateur et le motive àinteragir avec elle.

Enfin, Luc Massou [Mas, 99a] adopte une démarche relativement plus centrée sur le

discours et sur la formalisation du message. Il propose une grille d'analyse de cédéroms

documentaires ou à visée informative dans le but d'étudier la structuration des documents.

Cette grille s'appuie sur une structuration de quatorze critères suivant quatre niveaux

majeurs : les niveaux conceptuel, représentationnel, topologique et navigationnel [Mas, 99b].

Pour chacun des critères, cet auteur définit des modèles de comportement des applications

multimédias sur cédérom, ce qui permet finalement de classer le cédérom analysé. La

classification de critères de Massou est la suivante [Mas, 99a] : 

• Structuration Conceptuelle :

• Aspectualisation

• Cohérence isotopique

• Hiérarchisation

• Modularité

• Structuration Représentationnelle :

• Quantités proportionnelles

• Fonctions

• Possibilités de traitement des données

• Structuration Topologique :

• Zones proportionnées

• Quantité d'éléments actualisés

• Ordre d'affichage

• Structuration Navigationnelle :

• Parcours

• Nombre de liens et écrans intermédiaires

• Nature des liens
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• Sémantique des liens

Si l'on compare les travaux de Massou à ceux de Garzotto et à la scénistique, on s'aperçoit

que les dimensions proposées par ces deux auteurs se rapprochent fort des spécificités du

multimédia. Cependant, contrairement à Garzotto, Massou délaisse légèrement l'utilisabilité

(ou mise en situation) pour s'intéresser à la structuration et à la scénation des informations,

ce que confirme l'analyse de sa classification de critères (cf. tableau IV.9) :

Diégèse Scénario Scénation Scénique Mise en situation

Aspectualisation

Cohérence isotopique

Hiérarchisation

Modularité

Quantités proportionnelles

Fonction

Possibilités de traitement

Zones proportionnées

Quantité d ’éléments actualisés

Ordre d ’affichage

Parcours

Nombres de liens et écran intermédiaires

Nature de liens

Sémantique des liens

Relation Relation forte

Tableau IV.9 : Analyse des critères de Massou par rapport aux dimensions

de l'évaluation de documents multimédias.

1.5.3 Synthèse

Les auteurs présentés au paragraphe ci-dessus ont permis de compléter l'approche définie

dans cette thèse pour l'évaluation de documents multimédias : la scénique, la scénation et

dans une moindre mesure le scénario sont susceptibles d'être évalués à partir des critères

proposés par des auteurs provenant de différentes disciplines ; la diégèse est en grande

partie négligée par la quasi totalité des auteurs. Il faut cependant noter que chaque auteur a 

tendance à déséquilibrer l'évaluation de documents multimédias vers une dimension

précise : par exemple, Hoogeven s'intéresse d'avantage à la scénique, Massou apporte une

contribution significative àla scénation et au scénario.
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1.6 Bilan

La dimension la plus volontiers analysée lors de l'évaluation de documents multimédias reste 

sans conteste l'utilisabilité ou mise en situation. De plus, un grand nombre d'auteurs issus

des Sciences Cognitives ou de l'Informatique s'appuient sur l'utilisabilité pour définir de

nouveaux critères d'évaluation. L'évaluation de l'utilisabilité de documents multimédias se

renforce donc mais ne permet pas d'obtenir une vue globale du produit. Par conséquent, des

auteurs ont tenté d'aborder le problème du point de vue de la scénique et de la scénation (cf. 

tableau IV.10). 

Diégèse Scénario Scénation Scénique Mise en situation

Classification de Boehm

Modèle de Mc Call

Critères de Bastien et Scapin

Critères de Garzotto

Critères de Thorn

Critères de Gillham

Critères de Massou

Adaptation forte à l ’évaluation 

de la dimension

Adaptation moyenne à 

l’évaluation de la dimension

Adaptation faible à 

l’évaluation de la dimension

Tableau IV.10 : Bilan des contributions d'auteurs en critères d'évaluation de

documents multimédias par rapport aux dimensions définies.

L'évaluation de documents devient donc plus globale et comprend désormais la notion de

mise en scène du message. Cependant, comme le montre le bilan synthétisé par le tableau

IV.10, d'une part chaque classification de la littérature est insuffisamment équilibrée pour

permettre une évaluation de l'ensemble des dimensions du document multimédia, et d'autre

part, la diégèse et le scénario ne font pratiquement pas l'objet d'une analyse : seule la partie 

"visible" du document est le plus souvent analysée. Dans la partie suivante, la classification

de critères qui est proposée tente d'équilibrer l'évaluation entre les cinq dimensions définies, 

et tente notamment d'offrir une place plus importante à l'évaluation de la diégèse et du

scénario.
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2 Proposition d'une classification de critères d'évaluation

de documents multimédias

2.1 Préambule

Dans la partie précédente, les lacunes respectives des propositions de critères pour

l'évaluation de documents multimédias ont été mises en évidence. Si l'utilisabilité et la

navigation sont maintenant traitées dans leur globalité, et si la mise en scène (scénique) a

fait l'objet d'un certain nombre de propositions, il faut en effet reconnaître que les

caractéristiques d'objet de communication propres au document multimédia sont peu ou pas

évaluées. Cette analyse confirme l'étude des méthodes d'évaluation existantes proposée au

chapitre trois ainsi finalement que le constat de crise méthodologique établi au chapitre

deux : si l'on prend globalement garde aux propriétés ergonomiques des interfaces

multimédias, ainsi que, dans une moindre mesure à leur mise en scène, en revanche

l'atteinte d'objectifs communicationnels est souvent laissée de côté par les concepteurs.

La méthodologie AUTHOR définie au chapitre deux a pour but de replacer la communication

et la création au centre des préoccupations des concepteurs. Suivant ce même principe, la

classification de critères proposée dans cette partie vise à rééquilibrer la distribution des

critères pour une évaluation plus complète des documents multimédias.

2.2 Problématique et démarche méthodologique

La démarche méthodologique suivie pour aboutir àcette méthodologie s'inspire de Mac Call

[McC, 77] et Scapin [Sca, 90] : elle a consisté à consulter puis classifier des critères de la

littérature. Pour structurer la classification, cinq dimensions, qui correspondent à la

décomposition de la scénistique, ont été définies. 

2.2.1 Généralisation des concepts pré-existants

Les critères présentés dans la partie précédente et notamment les concepts auxquels ils

correspondent présentent, malgré les carences relatives relevées, l'intérêt de constituer une

base importante pour ce travail. La définition de nouveaux critères à placer dans les

dimensions diégèse et scénario (notamment) a pu ainsi s'appuyer sur des concepts forts,

transposés aux problématiques liées à chacune des dimensions. Les facteurs

homogénéité/cohérence et signifiance des codes et dénominations ont par exemple été

transposés àla diégèse et au scénario. 
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Le critère Homogénéité/Cohérence, défini par Bastien et al. dans le cas de l'évaluation de

systèmes interactifs, se réfère (dans le cas de l'utilisabilité) « à la façon avec laquelle les

choix de conception de l'interface (codes, dénominations, formats, procédures, etc.) sont

conservés pour des contextes identiques, et sont différents pour des contextes différents »

[Bas, 93]. Répondant au même concept dans le cas de la diégèse, Luc Massou a défini la

cohérence isotopique comme « il s'agit d'une homogénéité d'un niveau donné des

signifiés, ensemble redondant de catégories sémantiques » [Mas, 99b]. Ce même concept

de cohérence s'applique également au scénario et se trouve introduit au sein de la présente 

classification en tant que cohérence narrative entre conjonctures et événements2.

Le critère Signifiance des codes et dénominations également défini par Bastien et al.

[Bas, 93] « concerne l'adéquation entre l'objet ou l'information affichée ou entrée, et son

référent. Des codes et dénominations "signifiants" disposent d'une relation sémantique forte

avec leur référent ». Transposé à la dimension diégétique, ce concept est défini comme la

signifiance des entités de la diégèse, c'est-à-dire la pertinence de la relation entre l'objet

diégétique construit et le référent abstrait souhaité. Au niveau du scénario est définie la

signifiance des procédés narratifs qui correspond à la relation entre conjonctures et

événements produisant l'effet voulu : suspense, peur, acquisition de connaissances.

La méthode exposée dans le paragraphe suivant précise cette démarche qui a consisté à

s'appuyer sur les bases existantes pour développer une classification prenant en compte le

plus largement possible les caractéristiques du multimédia.

2.2.2 Démarche / méthode

La démarche suivie pour arriver à la définition de la classification de critères d'évaluation de

document multimédia avait pour objectif de s'appuyer sur l'existant. En effet, même si les

critères et classifications proposées depuis la fin des années 80, dans des domaines plus ou 

moins éloignés du multimédia, présentent certaines limites, la base existante de critères est 

réellement très riche et ne peut aucunement être négligée. S'appuyer sur une telle base,

notamment les critères de Bastien et Scapin, constituait un gage de fiabilité dans nos

travaux, puisque ces critères ont fait l'objet d'une validation et sont largement utilisés

actuellement.

2
 Les concepts de conjoncture et d'événement participent à la constitution de macro-structures narratives qui

décrivent l'architecture du scénario : une conjoncture est un état particulier qui résulte d'une conjonction de

circonstances données, telle que cette conjonction soit considérée comme le point de départ d'une évolution ou 

d'une action. Un événement est par définition ce qui arrive, c'est-à-dire l'évolution ou l'action qui fait progresser le 

scénario d'un état donné à l'état suivant, suite à l'occurrence d'une conjoncture qui déclenche la transition.
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Une première étape a donc consisté à recenser les critères de la littérature. Pour cela, un

champ assez large de disciplines a été défini, laissant néanmoins la priorité aux Sciences de

l'Information et de la Communication et àl'Ingénierie des Interfaces Homme-Machine.

La seconde étape, dont les résultats ont été présentés dans la partie précédente, a défini les 

dimensions à prendre en compte pour l'évaluation de documents multimédias et a permis

l'analyse de ces critères, en montrant les forces et les faiblesses des propositions actuelles. 

Une liste des critères existants a été établie, en fonction des auteurs et en fonction des

dimensions de l'évaluation.

Dans cette liste, les critères jugés comme les plus pertinents ont été sélectionnés et rangés

par dimensions pour permettre de recenser les besoins en critères spécifiques au

multimédia. Cette liste initiale a été complétée par l'expérimentation et par la recherche

d'indicateurs dans le monde professionnel de la conception et de l'édition multimédia. Dans

le cadre du contrat de recherche CIFRE qui a constitué un cadre pour cette thèse, l'auteur de 

ce document a participé à la conception et à la production d'un certain nombre de cédéroms

multimédias et des sites web internet et intranet notamment pour des groupes

pharmaceutiques, des groupes de la distribution et de la finance. Tout au long de ces

projets, des critères et indicateurs ont ainsi été mis en évidence [Hua, 98].

Enfin, la quatrième étape a consisté, à partir des listes établies, à structurer les critères en

commençant par définir des facteurs puis des critères. Une démarche descendante

(définition des dimensions de l'évaluation, puis des facteurs, puis des critères, …),

équivalente à celle de Mac Call a été choisie pour que la classification permette des

évaluations les plus proches possibles des attentes des utilisateurs de documents

multimédias : en effet, les dimensions et les facteurs définis correspondent plus précisément 

à des vues externes du produit. Cette classification, qui ne prétend pas être exhaustive dans 

le champ très vaste des documents multimédias (et qui s'applique dans un premier temps

plus particulièrement aux applications multimédias de type cédérom ou sites web), a pour

vocation de constituer une base organisée de critères dans laquelle tout spécialiste de

documents multimédias pourra piocher pour constituer un cadre d'évaluation ou un

ensemble de recommandations.

La poursuite de ce travail visera àcompléter cette classification dans le cadre de la définition 

de métriques. Elle permettra, notamment dans le cas d'évaluations, de proposer des outils

(checklist, modèles de qualimétrie) inexistants à l'heure actuelle. Elle consistera également à

pondérer chacun des items de la classification. Cependant, il faut garder à l'esprit que dans

le cas des applications multimédias l'optimum n'est pas forcément le maximum : par



Table des figures et tableaux

309

exemple, les concepteurs (cf. l'expérimentation menée avec Cognitive Walkthrough sur des

cédéroms multimédias et notamment sur un jeu) peuvent vouloir volontairement désorienter

l'utilisateur d'un document multimédia. Il sera par conséquent fondamental, pour pouvoir

quantifier chacun des critères, de fixer un niveau à respecter pour chaque critère (tel un

niveau zéro) et d'y associer une tolérance pour permettre une évaluation plus fine du

document.

2.2.3 Structure de la classification

Comme il a été indiqué précédemment, le premier niveau de décomposition de la

classification (les dimensions), qui correspond àun niveau de décomposition supplémentaire 

par rapport aux classifications existantes, a été choisi pour orienter celle-ci sur les

caractéristiques communicationnelles majeures du document. Les cinq dimensions

sélectionnées correspondent à autant d'indicateurs généraux de la qualité

communicationnelle du document multimédia.

Le second niveau de décomposition correspond aux facteurs, qui sont des vues externes

(les vues des utilisateurs) du produit.

Les critères puis les sous-critères constituent le corps de la classification. Ils définissent des 

vues de bas niveau, celles de l'équipe projet ou celles d'experts.

Enfin, l'ajout de métriques est envisagé pour permettre la constitution de modèles

qualimétrique àpartir de cette classification.

2.2.4 Rappel du choix des dimensions

Les dimensions choisies sont les cinq éléments de la décomposition de la scénistique, qui

correspond à une base théorique fondamentale pour cette thèse. Ces cinq dimensions

définissent une vue complète et équilibrée du document de communication, en offrant

également à l'utilisabilité une place majeure dans l'évaluation des documents multimédias.

Pour rappel, ces cinq éléments sont les suivants (cf. chapitre un) :

• La diégèse. L'espace diégétique est l'univers, le monde virtuel dans lequel se déroule

l'histoire ; il est le contexte dans lequel s'exprime le message. La diégèse contient le

potentiel scénaristique et définit chaque élément pertinent du monde supposé par le

document.

• Le scénario correspond aux données présentes dans le message et leur structure au

sein du document : il ne représente pas la structure proposée à la perception de



Table des figures et tableaux

310

l'utilisateur, mais modélise la structure événementielle profonde. Le scénario définit le

document.

• La scénation désigne la structure organisée d'événements et/ou d'états avec lesquels le 

lecteur est effectivement mis en interaction. Elle est constituée d'un ensemble de

fragments extraits du scénario.

• La scénique correspond à la mise en scène des données, à leur présentation. Par

exemple, le choix de tel ou tel média pour transmettre tel ou tel information, s'inscrit au

sein de la scénique.

• La mise en situation, enfin, définit les modalités de la relation concrète entre l'utilisateur 

et les données du document : elle relève beaucoup plus du domaine de l'utilisabilité.

2.3 Classification de critères pour l'évaluation de documents

multimédias

La définition de la classification est présentée ci-dessous, dimension par dimension, pour en 

organiser la lecture. Comme le paragraphe 2.2 l'a indiqué, une grande partie des critères

définis résultent d'une analyse de la littérature. A la fin de ce paragraphe, une vue

d'ensemble de la classification est proposée.

2.3.1 Dimension Diégétique

2.3.1.1 Préambule

La diégèse correspond au monde supposé dans le récit. Elle fonde les bases du discours,

sur lesquelles s'appuie chaque signification, auxquelles chaque utilisateur peut s'identifier ou 

se référer. Dans le cas du document multimédia, trois facteurs sont importants à analyser :

tout d'abord, la Richesse de la diégèse qui est garante de sa complétude et de

l'enracinement du discours dans un univers riche et complet ; ensuite, la Justesse qui en

vérifie la véracité et l'adaptation aux connaissances et au monde réel de l'utilisateur et enfin

la Signifiance des entités de la diégèse c'est-à-dire la pertinence de la relation entre l'objet

diégétique construit et le référent abstrait souhaité.

2.3.1.2 Facteurs et critères retenus

On obtient donc les facteurs et critères suivants pour la dimension diégétique :

• Richesse de la diégèse : la richesse de la diégèse joue un rôle fondamental dans la

cohérence du document. Non seulement la diégèse doit être étendue et tendre vers la
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complétude, mais elle doit aussi former un monde cohérent. Les critères sont la

Complétude de la diégèse, l'Etendue de la diégèse, la Cohérence isotopique.

Ø Complétude de la diégèse : concerne l'exhausitivité des connaissances principales 

sur le monde supposé du récit nécessaires à la bonne compréhension du

document.

Ø Etendue de la diégèse : concerne l'étendue des connaissances sur le monde

supposé du récit.

Ø Cohérence isotopique : il s'agit d'une homogénéité d'un niveau donné des

signifiés, ensemble redondant de catégories sémantiques.

• Justesse de la diégèse : ce facteur correspond à l'exactitude du monde proposé à

l'utilisateur et àsa facilité de compréhension et d'acceptation pour tout individu de la cible 

du document multimédia. Il s'appuie sur les cinq critères suivants : Moralité, Adaptation à

la cible, Adaptation au domaine du produit, Crédibilité, Précision/Exactitude.

Ø Moralité : concerne le respect de la moralité, des mœurs et des coutumes des

utilisateurs du document.

Ø Adaptation à la cible : concerne l'adaptation de la diégèse à l'utilisateur ( ce qui

permet àce dernier de la comprendre).

Ø Adaptation au domaine du produit : concerne l'adaptation de la diégèse àl'objectif

principal du document multimédia.

Ø Crédibilité : concerne la crédibilité de la diégèse (par exemple, dans le cas d'une

diégèse fictionnelle).

Ø Précision/Exactitude : concerne la précision et l'exactitude des informations sur la

diégèse perçues par l'utilisateur.

• Signifiance des entités de la diégèse : concerne la pertinence de la relation entre

l'objet diégétique construit et le référent abstrait souhaité.

2.3.1.3 Représentation de la classification pour la dimension diégèse

La figure IV.3 représente la classification des critères pour la diégèse.
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Diégèse

Richesse du contenu

Justesse du contenu

Cohérence isotopique

Etendue de la diégèse

Adaptation à la cible

Adaptation au domaine du produit

Crédibilité

Complétude de la diégèse

Moralité

Précision/Exactitude

Signifiance des

entités diégétiques

Figure IV.3 : Classification de critères pour la diégèse.

2.3.2 Dimension scénaristique

2.3.2.1 Préambule

Dans le scénario sont bâtis le discours, et l'histoire qui y est associée, que véhicule le

document. La dimension scénario a donc principalement pour objectif l'analyse de ces deux

notions. Le scénario contient également les informations et la structuration des informations

que supporte le document. Par conséquent, les facteurs pris en compte dans cette

dimension sont la Structuration conceptuelle, la Narration, le Contenu informatif et les

Fonctionnalités.

2.3.2.2 Facteurs et critères retenus

On obtient donc les facteurs et critères suivants pour la dimension scénaristique :

• Structuration conceptuelle : ce facteur correspond à la structuration éditoriale et

thématique du document multimédia et étudie l'indépendance des différentes parties

ainsi que leurs relations les unes avec les autres. La structuration conceptuelle se

décompose en Consistance structurelle, Rapport longueur/profondeur, Aspectualisation,

Hiérarchisation des thèmes et Modularité.

Ø Consistance structurelle : les entités représentant des objets d'une même classe

contiennent des éléments de même type.

Ø Rapport longueur/profondeur : concerne la valeur du rapport longueur/profondeur

qui doit rester équilibrée.

Ø Aspectualisation : correspond au découpage d'un thème - titre en n parties.

Ø Hiérarchisation des thèmes : concerne les différentes formes de hiérarchisation :

qualitative (avec des liens de subdivision c'est-à-dire une classification et une
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hierarchisation des unités d'information), génétique (hiérarchies utilisant des

descendances, des réactions en chaîne, donc des liens de subséquence entre des 

entités strictement ordonnées), structurelle (avec des liens de subjacence entre

des entités causales imbriquées) et fonctionnelle (s'appuyant sur des liens de

subordination entre des entités finalisées par des buts complémentaires) [Wal, 91].

Ø Modularité : concerne la présence et les associations de différents modules

thématiques au sein du document multimédia.

• Narration : la narration est un récit, un exposé détaillé d'une suite de faits3. Cependant, 

narrer ne signifie pas seulement exposer un récit, mais le faire pour convaincre son

interlocuteur, susciter son intérêt et son attention ; bref, communiquer. Le facteur

narration a donc pour but d'évaluer la qualité communicationnelle de la narration. En ce

sens, les critères qui le composent sont l'Adaptation du discours, la Capacité de capture 

et de maintien de l'attention, l'Engagement suscité, l'Intérêt suscité, la Signifiance des

procédés narratifs et la Cohérence narrative entre conjonctures et événements.

Ø Adaptation du discours : concerne l'adaptation du récit ou du discours àsa cible.

Ø Capacité de capture et de maintien de l'attention : concerne la capacité de la

narration à capturer puis à maintenir l'attention du récepteur du message. Ce

critère dépend de la cible et de l'environnement de consultation du document

multimédia.

Ø Engagement suscité : concerne la capacité du document àentraîner l'engagement 

et l'action chez l'utilisateur.

Ø Intérêt suscité : correspond au degré d'intérêt suscité chez l'utilisateur.

Ø Signifiance des procédés narratifs : correspond à la relation entre conjonctures et

événements produisant l'effet voulu : suspense, peur, acquisition de

connaissances.

Ø Cohérence narrative entre conjonctures et événements : concerne la compatibilité

et la cohérence entre les conjonctures et les événements qui participent à la

constitution de parties de la narration.

• Contenu informatif : ce facteur, qui s'applique particulièrement dans le cas

d'applications multimédias de type cédérom et sites web à visée informative, s'intéresse

au contenu informatif brut du document. Ce contenu est évalué par rapport aux fonctions 

du produit, à la richesse et la véracité des informations. Les critères sont la Justesse, la

Richesse et l'existence de Mises àjour.

3
 Source, Le Larousse 1996.
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Ø Justesse : concerne la véracité et l'adaptation des informations par rapport au

sujet, aux fonctions et aux cibles du document multimédia.

Ø Richesse : correspond au nombre et à la diversité des informations par thème du

document multimédia.

Ø Mises à jour : concerne la présence éventuelle de mises à jour régulières du

contenu.

Néanmoins, informer, c'est produire un effet. Lorsque l'effet est strictement émotionnel, la 

définition de ces trois critères n'est plus juste, même si la justesse des émotions

évoquées, leur richesse et leur adaptation au besoin de l'utilisateur et du message àfaire

passer peuvent être considérés comme des critères nécessaires àévaluer.

• Fonctionnalités : ce facteur correspond à une vue externe de la qualité des

fonctionnalités fournies par le scénario. Ces fonctionnalités sont évaluées selon leur

Justesse, leur Richesse, leur Adaptation.

Ø Justesse : concerne la performance et l'absence d'erreur des fonctionnalités

proposées par le document.

Ø Richesse : concerne l'étendue et la valeur ajoutée offertes par le document

multimédia.

Ø Adaptation : concerne l'adaptation des fonctionnalités à l'utilisateur du document

multimédia.

2.3.2.3 Représentation de la classification pour la dimension scénaristique

La figure IV.4 représente la classification de critères pour la dimension scénaristique. 
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Scénario

Structuration
conceptuelle

Narration

Contenu informatif 

Fonctionnalités

Rapport longueur/profondeur

Aspectualisation

Hiérarchisation des thèmes 

Modularité

Adaptation du discours

Capacité de capture et maintien 
de l'attention

Engagement suscité

Intérêt suscité

Justesse

Richesse

Mises à jour

Justesse

Richesse

Adaptation

Consistance structurelle

Cohérence narrative

Signifiance des
procédés narratifs

Figure IV.4 : Classification de critères pour la dimension scénaristique.

2.3.3 Dimension scénationnelle

2.3.3.1 Préambule

La scénation désigne la structure organisée d'événements et/ou d'états avec lesquels le

lecteur est effectivement mis en interaction. La scénation correspond donc en grande partie

àla navigation telle qu'elle est définie par un certain nombre d'auteurs [Gar, 95][Tho, 95]. La 

richesse, c'est-à-dire l'étendue et la diversité des possibilités de navigation sont donc

évaluées dans cette dimension. L'étude de la qualité ergonomique de la navigation fait aussi

partie de cette dimension, même si certains des critères qui composent ce facteur pourraient 

très bien figurer au sein de la mise en situation ; à ce propos, Boehm et Mac Call (cf.

première partie) ont tous deux montré que les interactions entre "branches" des

décompositions de critères sont une des propriétés des classifications. Enfin, la scénation

peut être étudiée par rapport àson adaptation au besoin de l'utilisateur et suivant ses effets

sur la communication et la présentation des informations (par exemple, suivant le principe

mis en évidence par Kolmogorov et présenté au chapitre un, une information présentée

avant une autre peut en modifier la perception chez la personne qui reçoit le message). Il est 

à noter que De Vries et Tricot [DeV, 98] ont étudié et observé les limites de métriques

permettant de mesurer certains critères de cette dimension (variables de performance).



Table des figures et tableaux

316

2.3.3.2 Facteurs et critères retenus

On obtient donc les facteurs et critères suivants pour la dimension scénationnelle :

• Richesse de la navigation : concerne l'étendue et la diversité des possibilités de

navigation offertes àl'utilisateur. Sont donc étudiés en détail, l'Abondance, la Complexité,

la Structuration navigationnelle par le parcours, la Structuration navigationnelle par le

nombre de liens et d'écrans intermédiaires, la Nature paradigmatique ou syntagmatique

des liens, les Activités interactives annexes.

Ø Abondance : concerne l'abondance de liens permettant la navigation à travers le

document multimédia.

Ø Complexité : concerne la complexité de l'imbrication des liens les uns avec les

autres.

Ø Structuration navigationnelle par le parcours : concerne l'ensemble des parcours

offerts par l'application pour atteindre les informations disponibles. (Encore appelé 

Existence de plusieurs modes de navigation : correspond à l'existence ou non,

dans le document multimédia, de plusieurs modes ou outils de navigation comme

par exemple les visites guidées, les index, les modes expert, etc.).

Ø Structuration navigationnelle par le nombre de liens et d'écrans intermédiaires :

concerne les séquences de navigation qui passent par des liens ou écrans

intermédiaires ; sont considérés comme intermédiaires, les liens ou écrans qui ont 

pour fonction de relier un élément àun autre, sans être autre chose qu'un lieu de

passage.

Ø Nature paradigmatique ou syntagmatique des liens : différencie les deux types

principaux de liens, selon qu'ils servent à développer un contenu (liens

syntagmatiques) ou à choisir l'accès à un élément qui n'est pas encore développé

(liens paradigmatiques). 

Ø Activités interactives annexes : concerne la présence d'activités interactives

annexes comme des quizz, des jeux, des simulations.

• Qualité de la navigation : concerne précisément les enjeux plus spécifiquement

ergonomiques de la navigation (même si les critères définis dans le facteur richesse de la 

navigation y contribuent et pourraient aussi y être associés). Les critères sont la Liberté

offerte àl'utilisateur, la Régularité / Homogénéité, l'Accessibilité, la Justesse des accès et 

la Facilité de modélisation de la structure.

Ø Liberté offerte à l'utilisateur : concerne la possibilité offerte à l'utilisateur de créer

ses propres liens et de suivre des cheminements dans le document qui lui sont

propres.



Table des figures et tableaux

317

Ø Régularité / Homogénéité : concerne la cohérence de l'ordre de la présentation et 

l'homogénéité, à un niveau global, de la navigation. Les fonctionnalités de

navigation entre objets de même classe doivent être similaires. La régularité

mesure également le degré de similitude dans les structures, les comportements,

les contrôles utilisateur, non seulement dans les situations identiques, mais sur

l'ensemble de l'application.

Ø Accessibilité : mesure la facilité avec laquelle les utilisateurs localisent l'item

d'information qu'ils cherchent. Il est attribut de l'efficacité particulièrement pour les 

utilisateurs qui ont un but d'information spécifique ou qui doivent réaliser une

tâche. Une règle non spécifique aux applications multimédias suggère qu'il faut

permettre à l'utilisateur d'arriver à l'information en trois clics ou trois liens (dans le

cas de documents multimédias) [Nie, 97a].

Ø Justesse des accès : correspond à deux aspects de la couche accès d'une

application : sa complétude (ou couverture) par rapport à la structure et l'efficacité

de l'accès dans la structure.

Ø Facilité de modélisation de la structure : concerne la facilité avec laquelle

l'utilisateur peut modéliser la structure de la navigation. L'Orientation et la Justesse

de l'Historique sont ses sous-critères : 

v Orientation : mesure la faculté de l'utilisateur à comprendre sa position

courante et ses propres mouvements, àcomprendre le contexte courant 

de navigation et àretourner àdes endroits déjàvisités.

v Justesse de l'historique : considère l'utilisabilité des outils d'historique

(outils qui supportent l'orientation en gardant une trace de l'historique de 

la session courante de navigation et permettent à l'utilisateur de le

consulter).

• Communication/Présentation : ce facteur correspond à l'efficacité de la présentation

dans le sens du schéma publicitaire AIDA : susciter l'Attention, l'Intérêt puis le Désir

avant de déclencher l'Action. Le document doit maintenir l'attention de son utilisateur,

susciter son intérêt pour certaines de ses parties pour le conduire à l'action. Les critères

sont la Cohérence de l'ordre de la présentation, la Génération de l'intérêt et l'Efficacité de 

la présentation.

Ø Cohérence de l'ordre de la présentation : l'ordre dans lequel sont proposés les

éléments d'un document doit être celui dans lequel ils sont présentés dans les

menus de l'application.

Ø Génération de l'intérêt : concerne l'intérêt que suscite le document multimédia.
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Ø Efficacité de la présentation : concerne le déclenchement d'action généré par la

présentation.

2.3.3.3 Représentation de la classification pour la dimension scénationnelle

La figure IV.5 représente la classification de critères pour la dimension scénationnelle. 

Scénation

Richesse de la
navigation

Qualité de la
navigation

Communication/

Présentation

Structuration navigationnelle
par le parcours

Structuration navigationnelle
par le nombre de liens et 
d'écrans intermédiaires

Nature paradigmatique ou 
syntagmatique des liens

Activités interactives annexes

Liberté offerte à l'utilisateur

Régularité / Homogénéité

Accessibilité

Justesse des accès 

Cohérence de l'ordre de 
la présentation

Génération de l'intérêt 

Efficacité de la présentation

Abondance

Complexité

Facilité de modélisation de 
la structure

Figure IV.5 : Classification de critères pour la dimension scénationnelle.

2.3.4 Dimension scénique

2.3.4.1 Préambule

La scénique correspond véritablement à la forme sensorielle que revêt le message véhiculé

par le document. En ce sens, la scénique (ou encore mise en scène au sens théâtral du

terme) est l'élément qui rentre le plus en compte àce niveau. Le style d'écriture et l'efficacité 

de l'utilisation des médias constituent donc des facteurs nécessaires à la constitution de la

dimension. L'esthétique de la mise en scène entre également fortement en jeu. Enfin, la

"présentation" du produit participant aussi pleinement à l'image de celui-ci, deux facteurs

concernant le packaging et le générique rentrent en ligne de compte (cf. [Gil, 95]).
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2.3.4.2 Facteurs et critères retenus

On obtient donc les facteurs et critères suivants pour la dimension scénique :

• Packaging : si la valeur d'un produit (qu'elle soit d'estime ou d'usage) est dépendante de 

la façon dont il satisfait les besoins de l'utilisateur, les facteurs précédant l'utilisation sont 

importants. Le facteur Packaging regroupe des critères s'intéressant aux informations et 

à l'image qui est donnée par le produit avant son utilisation : la Clarté du sujet, la

Conformité des illustrations, le Réalisme du packaging, les Informations présentes dans

le packaging.

Ø Clarté du sujet : concerne la clarté de l'énoncé du sujet du produit.

Ø Conformité des illustrations : concerne la véracité des informations visuelles

(illustrations) présentes sur la boîte (on peut différentier notamment des copies

d’écran du document de dessins originaux qui ne correspondent pas au

document).

Ø Réalisme du packaging : concerne le réalisme et l'objectivité du packaging et des

autres informations de vente et leur effet sur l'impression qu'a l'utilisateur potentiel 

du produit.

Ø Informations présentes dans le packaging : concerne la présence de détails du

contenu d’information et des quantités des différents types de médias (pages de

texte, nombre de photos, informations précises sur les configurations matérielles

et logicielles minimales, …)

• Générique : le générique d'une application multimédia constitue généralement le premier 

contact entre le document et son utilisateur ; il peut servir àexpliquer le fonctionnement

du document, introduire la diégèse, ou encore montrer les capacités ou la richesse du

document. Des jeux comme Zelda, Civilization ou encore Ages of Empire, ou des

cédéroms comme Le Louvre Peintures et Palais se servent des génériques, notamment

en l'utilisant comme séquence de démonstration. Quatre facteurs sont définis : la

Justesse des informations du générique, la Qualité "scénique" du générique, l'Adaptation

du générique àl'utilisateur, la présence d'une Démonstration.

Ø Justesse des informations du générique : concerne la justesse des informations (à

propos du document) présentes dans le générique.

Ø Qualité "scénique" du générique : concerne la qualité de mise en scène du

générique qui a pour buts principaux d'engager l'utilisateur à utiliser le document

et/ou de le divertir.

Ø Adaptation du générique à l'utilisateur : concerne le degré d'adaptation de la

séquence de démarrage à l'utilisateur (novice, utilisateur expérimenté) et ses
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facultés à être adaptées (Par exemple, le générique doit pouvoir être interrompu

ou  neutralisé).

Ø Démonstration : concerne l'existence et la qualité "scénique" d'une démonstration

du produit, qui a pour fonction de susciter l'attention et l'intérêt de l'utilisateur et de 

lui montrer les possibilités du produit multimédia.

• Style d'écriture : ce facteur a pour objet l'analyse du style de langage utilisé dans le

document multimédia. Celui-ci dépend notamment des fonctions du produit et des

utilisateurs cibles. Mais il doit se marquer également par une absence de défauts de

langue, et par la nécessité d'être compris. Les critères sont donc l'Adaptation du style

d'écriture, la Qualité de rédaction, et la Consistance des informations àl'écran.

Ø Adaptation du style d'écriture : répond principalement à la question : est-ce que le

style d’écriture et le langage sont appropriés (à l’utilisateur) en termes d’âge,

d’éducation et de culture ? Deux sous-critères sont utilisés : l'Intelligibilité et la

Souplesse : 

v Intelligibilité : concerne la possibilité de compréhension, pour tout

utilisateur du produit faisant partie de sa cible, des messages que

véhicule le document.

v Souplesse : concerne l'organisation des informations et le parcours de

lecture proposé des informations (à l'intérieur d'une page écran

donnée) ; correspond par exemple aux questions suivantes : est-ce que 

les groupes de texte sont accessibles par pages ou scrolling ? Y a-t-il

des indicateurs de la quantité de texte par page ? Est-il facile d’avancer

et de reculer dans le texte ?

Ø Qualité de rédaction : concerne la qualité grammaticale, orthographique,

d'énonciation du langage employé. 

Ø Consistance des informations àl'écran : concerne l'homogénéité des informations, 

de leur emplacement et de leur répartition àl'écran.

• Efficacité des médias : concerne les effets de l'utilisation des médias sur la lecture du

document, à savoir l'adéquation de l'utilisation des médias aux buts du document

multimédia, l'esthétique et la qualité des médias. Les critères sont l'Adéquation des

médias à leur fonction, l'Utilisation du mix multimédia, la Congruence, l'Efficacité des

médias, la Qualité des médias, les possibilités de Manipulation des médias, la Quantité

de médias et la Représentativité des objets.
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Ø Adéquation des médias à leur fonction : concerne la justesse du choix d'un média

ou de la mise en scène et la présentation d'un média par rapport à la fonction qui

lui est assignée (par exemple, illustration, explication, accompagnement, etc.).

Ø Utilisation du mix multimédia : concerne les effets de l'interaction de plusieurs

objets plurisensoriels (médias) sur chacun d'entre eux et la justesse de leurs

associations. Chaque élément actif doit notamment se comporter de la même

façon qu'il soit seul, seul actif, ou parmi d'autres éléments actifs.

Ø Congruence : correspond au degré d'utilisation redondante des médias : par

exemple l'utilisation d'une information sonore qui reprend un texte présent à

l'écran.

Ø Efficacité des médias : concerne la justesse du choix de médias pour répondre à

une fonction précise définie dans le scénario.

Ø Qualité des médias : concerne la qualité intrinsèque des objets plurisensoriels,

indépendamment de leur utilisation dans le document multimédia. Le jugement de 

la qualité des médias sera différent selon qu'il s'agit d'une séquence sonore, d'une 

séquence vidéo, d'une animation, etc.

Ø Manipulation des médias : concerne les fonctionnalités de manipulation des objets 

plurisensoriels (par exemple, avance ou rembobinage d'une séquence vidéo),

vues sous l'angle de leurs effets sur la mise en scène, c'est-à-dire en plus de leurs 

propriétés ergonomiques.

Ø Quantité des médias : concerne l'estimation de la quantité d'objets plurisensoriels

en fonction de la taille du document, ses fonctions, et la richesse des informations

y figurant. 

Ø Représentativité des objets : concerne la signifiance et l'évidence des objets ayant 

une nature plurisensorielle, notamment les icônes permettant d'afficher des

médias.

• Esthétique et Créativité : concerne la créativité, la qualité esthétique, graphique et de

mise en scène du document multimédia. Ce facteur correspond àune vue beaucoup plus 

subjective du document multimédia, puisqu'il s'agit ici de juger un ressenti, des

interprétations apportées par le document, qui font plus appel àdes mécanismes affectifs 

et émotionnels qu'à des raisonnements rationnels, même s'il est possible de recenser

des catégories d'attitudes et de motivations [Lel, 96]. Les critères associés à ce facteur

sont l'Adéquation du style visuel et l'Efficacité de la présentation.

Ø Adéquation du style visuel : concerne l'adaptation du style visuel aux fonctions du

document, mais surtout àla diégèse du document. 
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Ø Efficacité de la présentation : concerne les effets de la mise en scène en fonction

de la diégèse et du scénario du document multimédia.

2.3.4.3 Représentation de la classification pour la dimension scénique

La figure IV.6 représente la classification de critères pour la dimension scénique : 

Scénique

Générique

Style d ’écriture

Efficacité des
média

Esthétique et
créativité

Justesse des informations 
du générique

Qualité "scénique" du 
générique

Adaptation du générique à 
l'utilisateur

Démonstration

Adaptation du style d'écriture

Qualité de rédaction

Consistance des informations 
à l'écran

Adéquation des médias 
à leur fonction

Utilisation du mix multimédia

Congruence

Adéquation du style visuel 

Efficacité de la présentation

Clarté du sujet

Conformité des illustrations

Réalisme du packaging

Informations présentes dans 
le packaging

Efficacité des médias

Qualité des médias

Manipulation des médias

Quantité de médias 

Représentativité des objets

Packaging

Figure IV.6 : Classification de critères pour la dimension scénique.

2.3.5 Dimension situationnelle

2.3.5.1 Préambule

Comme le chapitre précédent et le début de ce quatrième chapitre l'ont clairement démontré, 

l'axe mise en situation a fait l'objet d'un nombre important de propositions. La classification

de Bastien et Scapin faisant actuellement référence, il a été choisi de l'incorporer telle qu'elle 

est définie par ses auteurs pour le multimédia [Bas, 98]. Néanmoins, il est proposé dans
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cette dimension un facteur supplémentaire, qui correspond à la liberté/créativité laissée à

l'utilisateur et qui conditionne lui aussi la mise en situation.

2.3.5.2 Facteurs et critères retenus

Les facteurs et critères retenus pour l'évaluation de la mise en situation sont les suivants :

• Liberté/Créativité laissée à l'utilisateur : ce facteur correspond au degré de liberté dont 

dispose l'utilisateur pour utiliser à son compte et suivant ses propres buts, le document

multimédia (par exemple, la possibilité d'utiliser des médias ou des informations présents 

dans le document). Les critères associés sont : Sortie d'informations, Créativité,

Marquage des objets, Enregistrements personnalisés.

Ø Sortie d'informations : les sorties d'informations permettent à l'utilisateur d'utiliser

les données du document multimédia à des fins personnelles, tolérées ou

encouragées par l'auteur du document, par exemple par l'utilisation de

copier/coller.

Ø Créativité : le document peut être amené àfavoriser la créativité de l'utilisateur, en 

le guidant, ou en suscitant l'action ou encore en constituant un support aux actions 

créatives de l'utilisateur.

Ø Marquage des objets : pour favoriser l'utilisation avancée du document par son

utilisateur, les objets doivent pouvoir être marqués pour être retrouvés facilement

et rapidement.

Ø Enregistrements personnalisés : la flexibilité dont fait éventuellement preuve un

document multimédia doit pouvoir être maintenue dans le temps par des

enregistrements personnalisés des configurations de lecture.

• Guidage [Bas, 98] : ensemble des moyens mis en œuvre pour conseiller, orienter,

informer, et conduire l'utilisateur lors de ses interactions avec l'ordinateur, y compris dans 

ses aspects lexicaux. Quatre critères participent au guidage : Incitation,

Groupement/Distinction entre items, Feed-Back immédiat et Lisibilité.

Ø Incitation : recouvre les moyens mis en œuvre pour amener les utilisateurs à

effectuer des actions spécifiques, qu'il s'agisse d'entrée de données ou autre. Elle 

englobe aussi les mécanismes ou moyens faisant connaître aux utilisateurs les

alternatives, lorsque plusieurs actions sont possibles, selon les états ou contextes 

dans lesquels ils se trouvent.

Ø Groupement/Distinction en items : concerne l'organisation visuelle des items

d'information, les uns par rapport aux autres. Il prend en compte la topologie et

certaines caractéristiques graphiques afin d'illustrer les relations ou l'appartenance 
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àune même classe d'items. Ce critère aurait pu également être placé au sein de la 

dimension scénique (faisant partie de la décomposition de Bastien et Scapin [Bas, 

98], il a été choisi de le laisser dans la définition de la dimension situationnelle).

Deux sous-critères affinent ce critère : le Groupement/Distinction par la localisation 

et le Groupement/Distinction par le format.

v Groupement/Distinction par la localisation : concerne le positionnement

des items les uns par rapport aux autres dans le but d'indiquer leur

appartenance ou non appartenance à une même classe, ou encore

dans le but de montrer la distinction entre différentes classes.

v Groupement/Distinction par le format : concerne plus particulièrement

les caractéristiques graphiques permettant de faire apparaître

l'appartenance ou la non appartenance d'items à une même classe,

d'indiquer des distinctions entre classes ou entre items d'une même

classe.

Ø Feed-Back immédiat : concerne les réponses de l'ordinateur consécutives aux

actions des utilisateurs, lesquelles peuvent être le simple appui sur une touche ou

l'entrée d'une séquence de commandes.

Ø Lisibilité : concerne les caractéristiques lexicales de présentation des informations 

sur l'écran pouvant entraver ou faciliter la lecture de ces informations.

• Charge de travail [Bas, 98] : concerne l'ensemble des éléments de l'interface qui ont un 

rôle dans la réduction de la charge perspective ou mnésique des utilisateurs et dans

l'augmentation de l'efficacité du dialogue. La brièveté et la densité informationnelle

correspondent àses critères.

Ø Brièveté : concerne la charge de travail au niveau perceptif et mnésique à la fois

pour les éléments individuels d'entrée et de sortie et les séquences d'entrées. Il

s'agit ici de limiter le travail de lecture, d'entrée et les étapes àsuivre.

v Concision : concerne la charge de travail au niveau perceptif et

mnésique pour ce qui est des éléments individuels d'entrée ou de sortie. 

Par convention, ne concerne pas le feedback ni les messages d'erreur.

v Brièveté : concerne la charge de travail quant aux actions nécessaires à

l'atteinte d'un but, à l'accomplissement d'une tâche. Il s'agit ici de limiter

autant que possible les étapes par lesquelles doivent passer les

utilisateurs.

Ø Densité informationnelle : concerne la charge de travail du point de vue perceptif

et mnésique, pour des ensembles d'éléments et non pour des items.
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• Contrôle explicite [Bas, 98] : concerne à la fois la prise en compte par le système des 

actions explicites des utilisateurs et le contrôle qu'ont les utilisateurs sur le traitement de

leurs actions. On distingue les critères Actions explicites et Contrôle utilisateur.

Ø Actions explicites : concerne la relation pouvant exister entre le fonctionnement de 

l'application et les actions des utilisateurs : la relation doit être explicite i.e. le

système doit exécuter seulement les opérations demandées, au moment où

l'utilisateur le demande.

Ø Contrôle utilisateur : l'utilisateur doit toujours avoir la main, pouvoir contrôler le

déroulement des traitements informatiques en cours. Ses actions devraient être

anticipées et des options appropriées fournies pour chaque cas.

• Adaptabilité [Bas, 98] : l'adaptabilité d'un système concerne sa capacité à réagir selon

le contexte, selon les besoins et préférences des utilisateurs. La Flexibilité et la Prise en 

compte de l'expérience de l'utilisateur décomposent l'adaptabilité.

Ø Flexibilité : concerne les moyens mis à la disposition des utilisateurs pour

personnaliser l'interface afin de rendre compte de leurs stratégies ou habitudes de 

travail et des exigences de la tâche. Concerne le nombre de façons différentes

d'atteindre un but.

Ø Prise en compte de l'expérience de l'utilisateur : concerne les moyens mis en

œuvre pour respecter le niveau d'expérience de l'utilisateur.

• Gestion des erreurs [Bas, 98] : concerne tous les moyens permettant d'une part

d'éviter ou de réduire les erreurs, et d'autre part de les corriger lorsqu'elles surviennent.

La gestion des erreurs est constituée des critères Protection contre les erreurs, Qualité

des messages d'erreur, Correction des erreurs.

Ø Protection contre les erreurs : concerne les moyens mis en place pour détecter et 

prévenir les erreurs d'entrées de données ou de commandes ou les actions aux

conséquences néfastes.

Ø Qualité des messages d'erreur : concerne la pertinence, la facilité de lecture et

l'exactitude de l'information donnée aux utilisateurs sur la nature des erreurs

commises et sur les actions àentreprendre pour les corriger.

Ø Correction des erreurs : concerne les moyen mis à la disposition des utilisateurs

pour leur permettre de corriger leurs erreurs.

• Homogénéité/Cohérence [Bas, 98] : se réfère à la façon avec laquelle les choix de

conception de l'interface (codes, dénominations, formats, procédures, etc.) sont

conservés pour des contextes identiques, et sont différents pour des contextes différents.
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• Signifiance des codes et dénominations [Bas, 98] : concerne l'adéquation entre

l'objet ou l'information affichée ou entrée, et son référent. Des codes et dénominations

"signifiants" disposent d'une relation sémantique forte avec leur référent.

• Compatibilité [Bas, 98] : se réfère à l'accord pouvant exister entre les caractéristiques

des utilisateurs et des tâches d'une part, et l'organisation des sorties, des entrées et du

dialogue, d'autre part. Concerne aussi le degré de similitude entre diverses applications.

2.3.5.3 Représentation de la classification pour la dimension situationnelle

La figure IV.7 représente la classification de critères pour la dimension mise en situation. 
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Mise en
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Homogénéité / 

Cohérence

Incitation

Groupement/Distinction
entre items

Feed-back immédiat
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Contrôle utilisateur
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l’utilisateur

Protection contre les
erreurs

Charge de travail

Adaptabilité

Gestion des 
erreurs

Signifiance des
codes et 
dénominations

Compatibilité

Figure IV.7 : Classification de critères pour la dimension situationnelle

(complétant [Bas, 98]).

2.3.6 Vue générale de la classification

La figure IV.8 représente la classification des facteurs suivant les cinq dimensions de

l'évaluation de documents multimédias. 
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Figure IV.8 : Classification de critères d'évaluation de documents

multimédias.
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2.4 Synthèse

La classification de critères d'évaluation de documents multimédias proposée dans cette

partie tente de répondre au problème identifié au début de ce quatrième chapitre, à savoir

que les critères d'évaluation proposés dans la littérature se spécialisent un peu trop dans

l'analyse de l'utilisabilité et de la navigation, même si quelques uns s'intéressent également à

la mise en scène.

Cette classification rééquilibre donc l'évaluation du document suivant l'ensemble de ses

caractéristiques, représentées par cinq dimensions, parmi lesquelles l'utilisabilité joue

néanmoins un rôle majeur compte tenu des nombreux travaux qui lui ont été consacrés. Ces 

cinq dimensions, qui correspondent aux cinq items de la décomposition de la scénistique,

correspondent à la diégèse qui est le monde supposé du récit, au scénario qui définit la

structure profonde des données dans le document, à la scénation qui est la structure de

données face à laquelle les utilisateurs sont confrontés, à la scénique qui correspond à la

mise en scène et enfin àla mise en situation.

Dans le cadre de la classification proposée, de nouveaux facteurs et critères dédiés à la

diégèse et au scénario ont été définis : ceux-ci replacent la communication au centre de

l'évaluation des documents multimédia. Sont par exemple énoncés des facteurs concernant

la richesse et la justesse de la diégèse, la narration, la structuration conceptuelle et le

contenu.

Cette classification apporte donc une vision originale de l'évaluation de documents

multimédias. Néanmoins, il faut noter qu'un certain nombre de critères définis dans son

cadre sont marqués par une grande subjectivité. Pour la définition de métriques associées et 

la pondération respective des items, il conviendra donc de se fonder à la fois sur les outils

objectifs des sciences exactes, et sur les méthodes propres aux sciences humaines et

sociales, qui prennent en compte la nécessité de mesurer des paramètres subjectifs.
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3 Application de la classification de critères au sein des

projets multimédias

3.1 Préambule

Dans l'optique d'une maîtrise qualité du cycle de vie d'un document, l'évaluation joue un rôle 

majeur (cf. paragraphe 2.4 du chapitre un) : elle permet de réduire l'écart entre le produit

réalisé et le besoin réel. Pourtant, celle-ci est pratiquement absente des projets multimédias 

et les outils disponibles actuellement ne permettent pas de connaître de façon précise cet

écart, notamment en ce qui concerne les propriétés communicationnelles et plurisensorielles 

des documents multimédias.

Définir une classification de critères pour l'évaluation de documents multimédias dans le

cadre de cette thèse avait pour but de répondre au constat développé aux chapitres deux et 

trois indiquant que les projets multimédias actuels manquent de méthodologies et d'outils de 

conception, de réalisation et d'évaluation. La classification tente de rééquilibrer l'évaluation

du document multimédia en faveur de caractéristiques plus communicationnelles. Elle doit

pouvoir être utilisée, sous une forme ou une autre, à chacun des moments clé du cycle de

vie du document : cette partie vise à préciser ces deux points, en replaçant la classification

par rapport à la littérature actuelle et en illustrant son application dans le cadre

méthodologique AUTHOR.

3.2 Situation de la classification de critères par rapport aux

propositions de critères d'évaluation.

L'état de l'art en critères d'évaluation présenté dans la première partie de ce chapitre a mis

en lumière la nette tendance des années 90 vers l'évaluation de l'utilisabilité, qui correspond 

majoritairement à la mise en situation parmi les dimensions définies pour l'évaluation de

documents multimédias. D'autres approches plus récentes concernant des problèmes de

navigation et de qualité des médias utilisés ont été présentées. Ce paragraphe replace la

classification de critères par rapport àces approches.

3.2.1 Intégration de concepts majeurs

Cinq dimensions ont été définies pour l'évaluation de documents multimédias. Ces

dimensions sont la diégèse (qui correspond au monde supposé du récit), le scénario (qui

modélise la structure événementielle profonde), la scénation (qui désigne la structure

organisée d'événements et/ou d'états avec lesquels le lecteur est effectivement mis en



Table des figures et tableaux

331

interaction), la scénique (désigne le processus permettant de transposer le texte en une

réalité concrète) et la mise en situation (qui définit les modalités de la relation concrète entre 

l'utilisateur et les données du document). 

Ces dimensions, proches de celles définies par Garzotto [Gar, 98] sont les constituants de la 

scénistique, méthodologie d'aide à la conception de document [Lel, 97]. Elles véhiculent des 

concepts communicationnels des documents multimédias (cf. chapitre un). 

La méthodologie employée pour constituer la classification de critères a consisté (cf.

paragraphe 2.2.2) à dresser un état de l'art des critères existants, puis à choisir parmi ces

critères ceux qui permettent d'apprécier les différentes dimensions définies. 

En ce qui concerne la mise en situation, les critères de Bastien et Scapin [Bas, 93][Bas, 98] 

constituent la majeure partie des items retenus. La classification de ces auteurs est en effet 

reconnue comme exhaustive et rigoureuse pour l'évaluation de l'utilisabilité d'interfaces

homme-machine de systèmes interactifs traditionnels et d'interfaces homme-machine de

documents multimédias. Seul un facteur a été ajouté, permettant la prise en compte, dans la 

mise en situation, de la liberté et de la créativité offerte àl'utilisateur.

La définition de critères pour la scénique s'est majoritairement appuyée sur la classification

proposée par Gillham et al. [Gil, 95] et les travaux de Kouroupetroglou [Kou, 94] et

Hoogeven [Hoo, 97]. Celles-ci, tournées notamment vers les aspects "présentation" du

document multimédia ont servi de base aux facteurs "efficacité des médias", "packaging" et

"générique". D'autres critères tirés de la littérature ont permis la définition des facteurs "style 

d'écriture", "esthétique et créativité".

La scénation, liée par la navigation à travers le document à l'utilisabilité, a elle aussi

bénéficié des travaux d'auteurs comme Garzotto [Gar, 98] et Olsina [Ols, 00]. Néanmoins, le 

but de cette première étape vers la définition d'une classification voire d'un modèle

qualimétrique pour l'évaluation de documents multimédias était la construction d'une

structure arborescente de la forme Dimensions/Facteurs/Critères ; les items de la liste de

Olsina, parfois trop concrets (et donc plus proches de métriques) et trop orientés vers

l'évaluation de certaines caractéristiques du web ont été temporairement mis de côté.

Enfin, mis à part quelques critères tirés des travaux de Massou [Mas, 99a] et Leleu-Merviel

[Lel, 98] tous deux chercheurs en Sciences de l'Information et de la Communication, les

éléments des dimensions scénario et diégèse ont été définis par déclinaison des concepts

fondateurs de ces dimensions mais aussi par transposition, aux spécificités de la diégèse et 

du scénario, de critères pré-existants (par exemple la cohérence).
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3.2.2 Comparaison avec la classification de Garzotto et al.

La classification de Garzotto et al. constitue une application du concept d'utilisabilité aux

documents multimédia (cf. paragraphe 1.4.2). En ce sens, la navigation est fortement prise

en compte et des critères sur les médias sont introduits ; les critères sont également

fortement orientés vers les documents multimédias sur cédérom et sur le web.

Pour le facteur "Efficacité", l'accessibilité, l'orientation et la disponibilité du contrôle utilisateur 

sont évaluées ; pour le facteur "Apprentissage", ce sont la consistance et la prédictabilité :

c'est au niveau de la prédictabilité qu'interviennent les médias. Dans la classification

proposée dans ce mémoire, l'accessibilité et l'orientation sont prises en compte dans la

dimension scénation, la disponibilité du contrôle utilisateur, la consistance et la prédictabilité

sont prises en compte dans la dimension mise en situation. En revanche, cette classification

originale permet d'étendre l'évaluation aux autres caractéristiques du document multimédia,

ce qui n'est pas possible dans la proposition de Garzotto.

Cependant, les travaux de Garzotto sont significatifs car ils permettent, sur deux facteurs

importants en terme d'utilisabilité, d'avoir à la fois le recul scientifique permis par les critères

et la méthode concrète de mesure et d'évaluation (cf. la méthode SUE au paragraphe 3.4.2.4 

du chapitre trois). L'usage des travaux de Garzotto et de la méthode SUE peuvent ainsi

parfaitement correspondre àun aspect de l'évaluation de documents multimédias.

3.2.3 Comparaison avec la classification de Gillham et al.

Gillham et ses collègues [Gil, 95] ont été parmi les premiers à étendre l'évaluation des

documents multimédias à des caractéristiques plus visuelles. Leur classification touche

globalement à toutes les dimensions même si la présentation (ex. packaging et générique)

est l'aspect le plus important. Cela s'explique par l'origine de leur classification qui s'appuie

sur une enquête effectuée auprès d'utilisateurs sur leurs attente lors de l'achat d'un cédérom 

multimédia. L'expression des voix des utilisateurs s'est donc portée majoritairement sur

l'apparence (packaging, générique, éléments multimédias), même si les utilisateurs ont

considéré également la navigation et le contenu informatif comme étant très importants.

Néanmoins, la démarche de Gillham, aussi proche soit elle des desiderata des utilisateurs,

n'a permis que de recenser les caractéristiques importantes du point de vue de l'utilisateur.

Des problèmes reconnus depuis longtemps au niveau scientifique comme l'orientation, la

flexibilité, la cohérence ne sont pas pris en compte. D'autre part, les considérations liées au

scénario et à la diégèse, qui comme pour l'audiovisuel ne sont pas souvent identifiées par
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les utilisateurs (les spectateurs en audiovisuel) mais agissent fortement sur leur ressenti et

leur satisfaction, ne sont pas prises en compte.

Pour la définition de notre classification, les travaux de Gillham ont été significatifs

notamment en ce qui concerne la scénique, et cette intégration constitue un gage

d'adaptation de cette classification aux vues des documents par les utilisateurs. Néanmoins, 

la classification de critères semble plus équilibrée et plus complète que la proposition de

Gillham et al.

3.2.4 Synthèse

S'appuyant sur l'ensemble de propositions faites pour l'évaluation de documents

multimédias, la classification définie dans ce chapitre permet une évaluation plus équilibrée

des documents multimédias. De plus, elle reste relativement bien structurée et riche en ce

qui concerne les critères d'évaluation de l'utilisabilité, de la navigation ou de la mise en

scène.

3.3 Utilisation de la classification au sein du cadre méthodologique 

AUTHOR

Pour tenter d'améliorer la qualité des projets multimédias, les travaux menés au cours de

cette thèse ont insisté d'abord sur la définition d'un cadre méthodologique rigoureux (cf.

chapitre 2 et [Hua, 98]), favorisant néanmoins le respect des processus de création (cf. chap 

1 et [Hua, 00b]), notamment par l'utilisation des documents et des prototypes [Hua, 00a].

Impliquée directement dans la qualité des projets et des documents multimédias, la définition 

d'une classification de critères nous est parue nécessaire parce que les outils étant

majoritairement basés sur les critères, aucune méthode d'évaluation ne permet actuellement 

d'appréhender l'ensemble des caractéristiques du multimédia (cf. chap 3). La classification

peut en effet être appliquée àchaque état du document au cours de son cycle de vie.

3.3.1 Applications majeures de la classification de critères

Les applications possibles d'une classification de critères d'évaluation sont fort nombreuses

(cf. paragraphe 1.4.2 du chapitre trois) : 

• utilisation "àla volée" d'un certain nombre de critères choisis pour une évaluation de type 

artisanale4 de documents, 

4
 Une évaluation artisanale est une évaluation pratiquée sans technique ou cadre méthodologique précis,

l'évaluateur se basant sur son expérience et ses connaissances.
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• transformation des critères en heuristiques pour une utilisation dans le cadre d'une

évaluation plus organisée du type évaluation heuristique (cf. chapitre cinq),

• aménagement des critères en recommandations de conception ou constitution de règles

de base prescrites dans un cahier des charges ou des spécifications (l'auteur de ce

mémoire a été amené dans les activités menées dans le cadre du contrat CIFRE à

émettre de tels documents), 

• modification et apport de nouveaux critères aux méthodes d'évaluation, 

• formulation et adaptation de questionnaires ou d'interviews sur des aspects particuliers

des documents étudiés (cf. la méthode EMPI de Trigano au paragraphe 3.3.3 du chapitre 

trois),

• constitution d'un modèle qualimétrique en vue d'une évaluation plus systématique et

(partiellement ou entièrement) automatique de documents,

• …

C’est ainsi que le chapitre cinq proposera en particulier une première application de la

classification de critères concernant la proposition d'un nouvel ensemble d'heuristiques pour 

l'évaluation de documents multimédias.

3.3.2 L'évaluation au sein du cadre méthodologique AUTHOR

Le cadre méthodologique AUTHOR prévoit des évaluations àchaque étape du cycle de vie.

Les objectifs d'évaluation de chaque phase sont relativement liés à la nature du projet, mais 

l'on peut cependant définir schématiquement la nature des évaluations du cycle de vie (cf.

figure IV.9). 

Comme nous l’avons expliqué dans le chapitre deux, le cycle proposé par AUTHOR prévoit

sept phases majeures pour le projet puis deux à trois phases pour l'état vivant du produit

(mise en service, retours d'informations pendant l'utilisation du document et archivage lors

du passage à l'état mort du produit). Les besoins généraux en évaluation sont connus, et il

est possible dès lors d'envisager d'appliquer la classification de critères sous la forme la plus 

adéquate au besoin en évaluation :

• A la fin de l'analyse préalable, il convient de s'assurer que le besoin a véritablement été

extrait du discours du commanditaire. A partir de ce moment, la classification peut être

utilisée pour connaître l'adaptation du produit à sa cible et à ses fonctions (les

dimensions diégèse et scénario dans un premier temps).

• Lors de l'analyse détaillée, la vérification porte sur la bonne identification de la cible et la 

justesse des objectifs définis. Des questionnaires ou des interviews auprès d'utilisateurs 
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et par rapport à des concepts de la classification de critères (notamment diégèse,

scénario et scénation) peuvent être utiles à la réalisation de cette phase comme à sa

validation.

Figure IV.9 : Vue globale de la nature des évaluations dans le cadre

méthodologique AUTHOR.

• En fin de conception préliminaire, on vérifie que la solution choisie répond bien au

besoin, et que les modèles définis pour la cible et les fonctions sont complets.

• L'évaluation de clôture de la conception détaillée vérifie le scénario et éventuellement

une maquette suivant trois points : en tant que solution au besoin, suivant son adaptation 

à la cible et aux fonctions, par rapport à son acceptation ou rejet par le commanditaire

(dans le cadre industriel). Des checklists, des questionnaires utilisateur, une

comparaison du scénario àdes heuristiques ou recommandations émises dans le cahier 

des charges peuvent permettre cette évaluation.

• La pré-production vise à préparer tous les développements. En fin d'étape, les

documents de préparation sont évalués (story-boards, découpages, …) : la diégèse, le
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scénario et les premiers éléments de scénation, de scénique et de mise en situation sont 

validés. Des inspections àl'aide d'heuristiques ou de règles présentes dans le cahier des 

charges peuvent être réalisées.

• Au cours et/ou à la fin de la production, les médias et les développements sont évalués

indépendamment ou par l'intermédiaire d'un prototype du produit. Cette évaluation porte

sur la qualité technique et fonctionnelle des éléments créés. Chacun d'entre eux est

également comparé aux règles définies par le cahier des charges ou à un ensemble de

recommandations que l'équipe de production se propose de respecter. Ces

recommandations sont issues de l'expérience des acteurs du projet et de standards (par 

exemple, l'INA [Ina, 94] a publié un tel outil).

• Enfin, l'implémentation est validée par des tests techniques et des tests de recette. A ce

niveau, un modèle qualimétrique et un grand nombre de méthodes d'évaluation peuvent

intervenir (par exemple, des expérimentations comme celle présentée dans la partie

deux du chapitre cinq peuvent être menées).

Les deux paragraphes suivants illustrent l'utilisation des critères dans le cas de règles de

conception, émises dans des spécifications et/ou des cahier des charges et dans le cas

d'une validation partielle des résultats de la phase de production.

3.3.3 Exemple d'application lors de la conception

La spécification du produit peut être améliorée par l'utilisation des guides en communication

multimédias (par extension des guides ergonomiques et des guides de style, cf. [Kol, 97]) en 

rapport avec la communication multimédia et l'ergonomie des logiciels. Dans ce cas, le

cahier des spécifications contient un paragraphe précisant les règles majeures à suivre.

Dans le cadre du contrat CIFRE, l'auteur de ce mémoire a participé à la rédaction de tels

documents.

A l'image de l'ingénierie des interfaces homme-machine, deux types de documents peuvent

être utiles pour prendre en compte les caractéristiques du multimédia dans la constitution

des spécifications : 

• Les guides ergonomiques qui consistent en une compilation de recommandations,

guides, listes de contrôle, voire même standards ergonomiques et multimédias : dans le

cas du multimédia, les guides de Leulier, Bastien et Scapin [Lel, 98], de l'INA [Ina, 94], ou 

le nouveau standard de l'ISO [Iso, 99] peuvent être cités. La classification de critères

pour l'évaluation de documents multimédias constitue un tel recueil. Ces guides sont
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cependant relativement difficiles à utiliser pour des concepteurs ou des évaluateurs non

spécialistes en communication multimédia.

• Les guides de style qui accompagnent généralement les boîtes à outils graphiques et

fournissent des recommandations concernant l'utilisation des objets de présentation qui

sont disponibles (tels que les boutons, fenêtres, menus pour les interface classiques et

les contrôleurs de médias, les contrôleurs de niveau sonore, les « frames » dans le cas

de documents multimédias, …), et visent à ce que ceux-ci soient utilisés de manière

cohérente d'une application à l'autre. Les éditeurs de logiciels multimédias fournissent

pour la plupart de tels guides de style, qu'ils ne respectent pourtant pas toujours eux-

mêmes [Hua, 96].

D'un point de vue méthodologique, deux cas peuvent envisagés selon la présence ou non

d'experts en communication multimédia (par extension aux pratiques ergonomiques en

ingénierie des interfaces homme-machine [Kol, 97]) :

• La pratique normative correspond à une intégration de critères ergonomiques et

multimédias par le biais de guides ergonomiques, mais sans la présence d'experts en

communication multimédia, ce qui limite leur applicabilité àla sensibilité des concepteurs 

et des développeurs aux règles ergonomiques.

• La pratique visant la conception : dans ce cas, le spécialiste en communication

multimédia est directement intégré à l'équipe de conception. Son rôle est d'assister

l'équipe de conception lors de la spécification de l'application.

Il faut noter cependant que lorsque des considérations ergonomiques et « multimédias »

sont intégrées aux réflexions menant au cahier des charges ou aux spécifications (ceci est

fort limité actuellement), c'est trop souvent la pratique normative qui est appliquée avec les

conséquences énoncées précédemment, parce que le nombre d'experts en ergonomie et en 

communication multimédia est relativement limité actuellement.

3.3.4 Exemple d'application en phase de production

La classification de critères peut être appliquée en cours de production (sous la forme de

techniques comme l'évaluation heuristique ou des checklists) pour vérifier la qualité

fonctionnelle et multimédia des différents objets utilisés dans le document (vidéos,

animations, séquences sonores, …) et celle des modules informatiques.

L'évaluation peut aussi porter sur un prototype de fin de production, qui a pour but de valider

les différents choix de mise en scène, les choix de charte graphique, les choix de médias
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ainsi que les modalités logicielles de fonctionnement du document. Notons qu'un certain

nombre d'organismes de co-financement (tel que le plan Media II de la communauté

Européenne ou le CNC) exigent de parvenir jusqu'àcette phase pour considérer le dossier,

et assujettissent leur décision de prise de risque financier à la validation d'un tel prototype.

Autant dire que dans l'état actuel, toute la phase de conception et développement doit être

auto-financée et que les participations publiques ou européennes ne peuvent contribuer qu'à

la production.

L'évaluation heuristique multimédia présentée au chapitre cinq ou la checklist proposée ici

en exemple (cf. figure IV.10) sont des outils-type à appliquer à ce moment du cycle de vie,

où l'on cherche àvalider en priorité la mise en scène et l'utilisabilité. La présence d'un expert 

en communication multimédia (qui peut être le concepteur ou des développeurs du contenu

audiovisuel ou graphique) est également nécessaire.

GRILLE D’EVALUATION 

Prompting

Groupement par localisation

Groupement par format

Informations fournies à l’utilisateur sur l’état dans lequel il se trouve

Positionnement des items les uns par rapport aux autres

Indices graphiques des items les uns par rapport aux autres

1  2 3  4  5

Note

STYLE D ’ECRITURE

Adaptation du style d ’écriture

Qualité de la rédaction

Consistance des informations

est-ce que le style d’écriture et le langage sont appropriés ?

qualité grammaticale, orthographique, d'énonciation du langage employé

homogénéité des informations, de leur emplacement et de leur répartition

Efficacité de la présentation effets de la mise en scène en fonction de la diégèse et du scénario 

EFFICACITE DES MEDIAS

Adéquation des médias justesse du choix d'un média par rapport à la fonction qui lui est assignée 

Utilisation du mix multimédia effets de l'interaction de plusieurs objets plurisensoriels 

Congruence degré d'utilisation redondante des médias 

Qualité des médias qualité intrinsèque des objets plurisensoriels

MISE EN SITUATION

Réversibilité

Possibilité d’interruption

Réactivité et contrôle

Simplicité, lisibilité

Consistance, cohérence

Possibilité permanente de pouvoir annuler une action, revenir en arrière

A tout moment, n’importe quel processus doit pouvoir être arrêté

Le système doit montrer à l’utilisateur qu’il a toujours la main

Une interface simple facilite la compréhension de l’utilisateur

Stabilité des significations, logique de présentation

Evidence

Prédictibilité

Réutilisation

Une interface simple facilite la compréhension de l’utilisateur

Possibilité d’anticipation de chaque action par l’utilisateur

Réutilisation de plusieurs éléments en plusieurs points de l’application

Compatibilité

Flexibilité

Temps de réponse

Entre les éléments de l’application et le modèle mental de l’utilisateur

L’application doit être adaptable à chaque membre de la cible

Ils doivent être les plus courts possibles

Quantité des médias l'estimation de la quantité d'objets plurisensoriels

Représentativité des objets signifiance et évidence des objets ayant une nature plurisensorielle

ESTHETIQUE ET CREATIVITE

Adéquation du style visuel adaptation du style visuel aux fonctions du document

Figure IV.10 : Exemple de checklist applicable en fin de production d'un

projet multimédia.

3.4 Bilan

La classification de critères proposée dans ce chapitre constitue l'un des maillons essentiels 

du travail accompli pendant la thèse vers l'apport de solutions pour l'amélioration de la

qualité des applications multimédias.
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S'inspirant fortement des propositions de critères de la littérature, elle tente néanmoins de

rééquilibrer l'évaluation en faveur des caractéristiques communicationnelles du document

multimédia et notamment des dimensions diégèse et scénario. Par conséquent, la

classification profite de la qualité, de la complétude et de la rigueur des critères proposés

pour l'évaluation de l'utilisabilité (notamment les propositions de Bastien et Garzotto) et de la 

mise en scène et la présentation (en particulier la proposition de Gillham) de documents

multimédias qu'elle consolide tout en apportant des solutions nouvelles pour l'évaluation

communicationnelle du document.

En outre, la classification s'insère naturellement dans les activités préconisées dans le cadre 

méthodologique AUTHOR qui vise (dans le domaine de l'évaluation) des mises en œuvre

simples, rapides et donc peu coûteuses de l'évaluation àchaque étape du cycle de vie pour

garantir l'assurance qualité.
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Conclusion

La classification de critères présentée dans ce chapitre a pour but de replacer les enjeux

communicationnels au centre de l'évaluation de documents multimédias. En effet, le

multimédia étant à la fois une discipline jeune et un type de document tout aussi récent, peu

de personnes ont suffisamment de connaissance et d'expérience pour en évaluer les

caractéristiques.

Le milieu scientifique, et le milieu industriel dans une moindre mesure, se concentrent donc

sur les aspects techniques et sur l'ergonomie des interfaces de documents multimédias,

alors que le multimédia est présenté par tous les grands décideurs comme le nouveau

moyen de communication, qui va bouleverser nos façons d'informer et de communiquer.

L'évaluation de documents, tant au niveau des outils qu'au niveau des variables mesurées,

est donc largement limitée aux seuls critères d'utilisabilité, même si un certain nombre de

critères correspondant à la structuration des données et à leur mise en scène commencent à

apparaître dans la littérature.

Pour rétablir l'importance et les enjeux de la communication multimédia dans l'évaluation, la

classification de critères définie dans ce chapitre quatre propose l'utilisation de cinq

dimensions qui correspondent aux cinq items de la décomposition de la scénistique : la

diégèse, qui correspond au monde supposé du récit, le scénario qui définit la structure

événementielle profonde, la scénation qui représente la structure à laquelle est confronté

l'utilisateur, la scénique ou mise en scène, et enfin la mise en situation qui s'apparente

pratiquement à l'utilisabilité. Pour respecter et s'appuyer sur un standard existant au sujet

des classifications de critères, ces cinq dimensions se décomposent chacune en facteurs,

qui représentent une vue du produit selon son utilisateur, puis en critères, qui représentent

une vue du document selon ses concepteurs. L'apport d'une telle classification est replacé

dans le contexte des classifications de critères existantes dans la littérature et son

application au sein du cadre méthodologique AUTHOR est présentée, s'adaptant aux

besoins d'évaluation de chaque étape du cycle de vie du document.

Néanmoins, l'application complète d'une telle classification nécessite l'utilisation de

techniques permettant la mesure de l'ensemble des critères définis. De tels outils pourraient 

être des checklists ou des modèles qualimétriques, qui associeraient à chacun des critères

des variables directement mesurables, les métriques, et qui permettraient de donner des

valeurs à chacun des critères et à chacune des dimensions de la classification. Un tel

objectif, qui sous-entend l'introduction de variables liées à la subjectivité, constitue une

perspective réellement motivante de poursuite de ce travail.
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Chapitre 5

Evaluation de documents multimédias : 
exemple de validation

Introduction

Tout au long de ce mémoire, nous avons évoqué les problèmes communicationnels liés aux 

nouvelles technologies de l'information et de la communication en tentant de démontrer qu'à

la base de ces problèmes se situent des lacunes méthodologiques et une absence

d'évaluation équilibrée des documents multimédias et de leurs caractéristiques

communicationnelles. Cinq dimensions pour l'évaluation des documents multimédias ont été 

proposées, auxquelles les méthodes puis critères d'évaluation existants ont été comparés

pour aboutir au constat suivant lequel les propriétés communicationnelles des documents

multimédias (diégèse, scénario, mise en scène), déjà peu soignées à la conception, ne sont

pas explicitement abordées lors de l'évaluation.

Ce dernier chapitre a pour vocation de concrétiser un peu plus cette démarche en présentant 

les résultats d'expérimentations menées sur des documents multimédias on-line (sites web)

ou off-line (cédéroms) à l'aide de méthodes d'évaluation de systèmes interactifs et d'une

méthode originale. Il a également pour but de valider la classification de critères proposée au 

chapitre quatre en présentant une utilisation particulière de cette dernière : la proposition

d'heuristiques pour l'évaluation de documents multimédias. Enfin, il constitue une illustration

des problèmes de qualité rencontrés actuellement dans les produits.

Dans une première partie, une expérimentation mettant en œuvre la méthode Cognitive

Walkthrough dans le cadre de l'évaluation de cédéroms multimédias est présentée. Lors de

cette étude menée par deux étudiants, spécialistes en psychologie et en ergonomie des

interfaces homme-machine et par deux experts en sciences cognitives et en systèmes

interactifs, la méthode est employée dans sa forme originale pour évaluer quatre cédéroms

multimédias correspondant chacun à un niveau d'interactivité scénationnelle (navigation
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dans une arborescence, un index, une scène virtuelle, …) et à un type d'application

multimédia (logiciel ludo-éducatif, jeu, visite virtuelle, encyclopédie). L'objectif de cette

expérimentation est d'étudier le comportement de la méthode et d'envisager son utilisation

hors du cadre pour lequel elle a été définie : l'évaluation de l'utilisabilité et de la facilité

d'apprentissage par l'action d'un document.

Dans une seconde partie, une expérimentation menée à l'aide de quatre méthodes

d'évaluation permet la présentation d'une comparaison de méthodes pour l'évaluation de

sites web. Cette étude, menée dans le cadre d'un projet industriel, porte sur l'évaluation de la 

communication multimédia de quatre sites d'annonces immobilières. Pour réaliser ce projet,

trois méthodes issues de l'évaluation de systèmes interactifs et présentées au chapitre trois

sont utilisées successivement : tout d'abord Cognitive Walkthrough et l'évaluation heuristique 

qui correspondent àdes méthodes d'inspection de l'utilisabilité, ensuite la méthode d'analyse 

des protocoles qui est un test utilisateur. Une dernière méthode est inaugurée, l'évaluation

heuristique multimédia, qui correspond à une évaluation à partir d'heuristiques adaptées au

multimédia, tirées de la classification de critères proposée au chapitre quatre.  Les résultats 

de ces méthodes sont comparés, illustrant les problèmes de qualité des documents

multimédias, démontrant la relative inadaptation des méthodes issues de l'évaluation des

systèmes interactifs et validant l'introduction de critères d'évaluation de la diégèse, du

scénario et de la mise en situation.
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1 Etude de l'adaptation de la méthode Cognitive

Walkthrough pour l'évaluation de documents

multimédias

1.1 Préambule

Beaucoup d'évaluations de documents multimédias sont actuellement réalisées à l'aide de

méthodes d'évaluation des interfaces homme-machine. La raison, évoquée au chapitre deux, 

est que l'ingénierie des interfaces homme-machine s'est rapidement, facilement et

naturellement positionnée sur les interfaces des systèmes multimédias qui correspondent à

une évolution des IHM classiques. 

Les méthodes d'inspection fournissent en substance les méthodes les plus rapidement

exploitables, à condition pour un certain nombre d'entre elles de bénéficier de la présence

d'un expert. Ces méthodes "légères" permettent d'obtenir de bons résultats sans pour autant 

arriver au même niveau de résultats que les tests utilisateur, mais pour un coût matériel,

humain et financier bien inférieur.

Cognitive Walkthrough, définie au début des années 90, fait partie de ces méthodes. Bien

qu'un certain nombre de défauts de la méthode aient été identifiés (cf. chapitre trois), l'étude 

de son utilisation dans le cadre de l'évaluation de documents multimédias est intéressante à

plus d'un titre. Tout d'abord, pour analyser le comportement d'une méthode d'évaluation

d'interfaces homme-machine lors de l'évaluation de document multimédia ; ensuite, identifier 

les besoins en évaluation de documents multimédias ; enfin, proposer des modifications à

cette méthode pour l'adapter plus profondément aux caractéristiques des documents

multimédias.

1.2 Contexte de l'étude

L'étude a été réalisée dans le cadre d 'un projet d'étudiants en DESS Ergonomie Industrielle 

de l'Université de Valenciennes et du Hainaut-Cambrésis. Le but de cette expérimentation

était double : d'une part, évaluer des logiciels multimédias grand public ; d'autre part, réaliser 

une étude sur l'emploi de Cognitive Walkthrough pour l'évaluation de produits multimédias.

En d'autres termes, il s'agissait de savoir si cette méthode d'évaluation de l'utilisabilité est

applicable en l'état, ou peut être utilisée moyennant modifications. Dans le cas favorable, des 

suggestions de modification étaient demandées aux expérimentateurs. Dans un second
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temps, deux experts d'origines diverses (un spécialiste des Sciences Cognitives, un

spécialiste en systèmes interactifs) ont effectué les mêmes manipulations.

1.2.1 Origine de la méthode

Cognitive Walkthrough est une méthode permettant d'évaluer l'utilisabilité d'un système et de 

trouver les causes de problèmes d'utilisabilité tôt dans le processus de conception. Plus

précisément, elle permet d’évaluer la facilité avec laquelle les utilisateurs peuvent réaliser

une tâche avec un minimum de connaissances du système et la facilité avec laquelle un

utilisateur apprend à se servir d’une interface. La démarche des auteurs de la méthode

s'appuie sur le fait qu'un grand nombre d’utilisateurs préfèrent apprendre à utiliser un

système par exploration plutôt que par une formation ou l'étude d’un manuel utilisateur.

Définie au début des années 90, la méthode consiste à se focaliser sur les processus

cognitifs nécessaires pour réaliser les tâches. L'évaluateur parcourt pas à pas chaque

séquence d'action en considérant le comportement de l'interface et ses effets sur l'utilisateur 

et en détectant les actions qui pourraient poser problème àun utilisateur-cible. Pour cela, la

méthode se réfère au modèle d'apprentissage par l'exploration de Polson et Lewis [Pol, 90]

lui-même inspiré de la théorie de l'action de Norman [Nor, 86].

La théorie de l’apprentissage par l’exploration s'appuie sur deux principes majeurs, le cycle

de résolution et le modèle construction-intégration : 

• Le cycle de résolution s'appuie sur le schéma suivant qui se rapproche également du

processus reconnaissance-action de Card [Car, 83] : pour chaque tâche à réaliser, un

utilisateur réalise les actions suivantes : 

Ø définition d'un but initial,

Ø planification de l'action àeffectuer pour atteindre le but,

Ø exécution de l'action,

Ø évaluation du résultat de l'action,

Ø révision des objectifs.

• Un modèle construction-intégration est donc construit par l'utilisateur. Dans ce modèle,

les utilisateurs intègrent une entrée perceptuelle avec leurs connaissances de base pour 

construire une représentation qui va leur permettre de réaliser la tâche. Une structure de 

but est construite à partir de la description de la tâche : elle se compose d'un but

principal correspondant à la tâche, de buts de niveaux intermédiaires définissant une

décomposition de la tâche et d'un niveau final correspondant à l'action. Les buts sont

représentés par des propositions et sont liés à d'autres propositions représentant les



Chapitre 5 : Evaluation de documents multimédias

354

connaissances de base, les objets de l'interface ou les actions. Les buts àatteindre sont 

activés à partir du but principal : une action est réalisée quand elle est suffisamment

activée. Toute réponse du système est observée et interprétée, impliquant la

désactivation des buts accomplis et la création de nouvelles propositions correspondant

à de nouveaux buts. Pour que les actions soient activées, il doit exister un chemin de

connexions associatives entre les buts d'un utilisateur et la représentation de l'action. Ce 

chemin associatif est formé d'au moins quatre propositions liées (dans le cas d’un bouton 

ce sont les représentations du but de l'utilisateur qui est actif, le label du bouton, la

description du bouton incluant sa position, l'action de presser le bouton). L’absence ou la 

mauvaise formulation d’une des quatre propositions provoque l'échec.

L'utilisateur a, au départ, une représentation incomplète de la décomposition de la tâche. Les 

fragments de la structure de buts sont générés par l'utilisateur au cours de son interaction

avec l'interface pendant qu'il effectue la tâche. 

Le rôle de Cognitive Walkthrough est de déterminer si les connaissances de base de

l'utilisateur et les indices offerts par l'interface sont suffisants pour construire la structure de 

but. A cette fin, la procédure suivie dans la méthode simule le cheminement cognitif de

l'utilisateur le long d'une interface et avec un effort pour accomplir la tâche.

Un formulaire avec des questions spécifiques guide le cheminement : les questions

reprennent les concepts de la théorie de l'apprentissage par l'exploration et permettent àun

analyste sans trop de connaissances en psychologie cognitive d'utiliser le modèle. Ces

questions sont regroupées suivant les trois grands thèmes suivants :

• quels buts vont mener l'utilisateur à l'action (relation entre les buts nécessaires pour

manipuler l'interface et les buts qu'a effectivement l'utilisateur) ? 

• est-ce que les éléments d'interface vont conduire l'utilisateur àeffectuer la bonne action ?

• comment les buts de l'utilisateur vont-ils changer en réponse aux retours informatifs de

l'interface ?

Cognitive Walkthrough a donc pour vocation d'analyser l'aide proposée par l'interface à

l'utilisateur dans chaque étape de la théorie de l'apprentissage par l'action. La formulation de 

la méthode est complètement décrite dans la partie 4.5.1.3. du chapitre trois.

1.2.2 Evaluation de documents multimédias

Le premier but de l'expérimentation était d'évaluer des applications multimédias sur cédérom 

pour aboutir à un constat des problèmes d'utilisabilité que les documents présentent
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actuellement, et pour analyser les besoins que suscitent l'évaluation multimédia. Dans le but 

d'étudier un spectre large d'applications multimédias, quatre documents ont été choisis selon 

le niveau d'interactivité scénationnelle auquel ils répondent en majorité. 

Les niveaux d'interactivité scénationnelle ont été définis par Durand [Dur, 97c] : 

• Niveau 0 d'interactivité : audio-vision. Ce niveau correspond à une absence

d'interactivité scénationnelle. Il s'agit d'un schéma de diffusion linéaire continue.

• Niveau 1 : lecture. Le schéma scénationnel de ce niveau satisfait àune diffusion linéaire 

interruptible (ex. les vidéogrammes diffusés sur magnétoscopes).

• Niveau 2 : consultation. Les unités d'information insécables adoptent une structure

indexée de type matricielle, dont chaque composante correspond à un item ou un

identificateur précis. La lecture est alors séquentielle par cellule, chaque cellule étant

repérée par un – ou plusieurs – index (ex. les CD-audio).

• Niveau 3 : navigation. Les unités d'informations – toujours figées et insécables –

peuvent être enchaînées suivant des parcours nombreux et variés parmi lesquels le

lecteur est amené àchoisir.

• Niveau 4 : exploration. Le lecteur ne se laisse plus porter par des parcours prédéfinis,

mais des outils de structuration, tels que les réseaux de liens, permettent de générer des 

parcours individualisés qui n'ont pas été prévus par le concepteur.

• Niveau 5 : visite virtuelle. Toute modification de la diffusion est liée à une action du

lecteur.

Les quatre applications choisies correspondent majoritairement à l'un de ces niveaux

d'interactivité  scénationnelle. En outre, elles correspondent chacune à un type "éditorial" et

fonctionnel de produit multimédia sur cédérom1 :

• Le document 1 est une encyclopédie pour enfants et pré-adolescents de niveau

d'interactivité 2. Dans ce produit, il est proposé aux usagers de découvrir le

fonctionnement d'un grand nombre d'outils et de techniques, comme l'électricité, la radio, 

les moteurs à explosion, … Ces explications sont organisées par écran. Pour arriver à

l'information qu'ils désirent, les utilisateurs doivent suivre un chemin arborescent, mais

ont aussi la possibilité d'utiliser un index ou éventuellement de suivre des liens

hypertextuels. La scénation de ce produit est de type consultation (niveau 2).

1
 Ces quatre logiciels du marché ne seront pas cités dans ce document ; les dénominations "document 1" …

"document 4" seront utilisées à la place.
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• Le document 2 est une visite interactive de musée qui s'adresse à tout public. Son

niveau d'interactivité est 3. La visite du musée est organisée par catégories. A l'intérieur 

de ces catégories, il est possible de progresser à l'aide du plan du musée. Cette

métaphore de la visite de musée place ce produit au niveau de la navigation (niveau 3

d'interactivité scénationnelle).

• Le document 3, est un logiciel ludo-éducatif destiné aux enfants àpartir de quatre ans. Il 

est classé, pour la partie considérée, àun niveau d'interactivité 4. Le document 3 est en

fait un portail d'applications éducatives qui proposent des exercices autour des

programmes scolaires de la maternelle à l'école primaire dans les disciplines majeures

(mathématiques, français, langues…). La partie de ce logiciel qui a été évaluée est le

portail d'accueil du "ludogiciel" qui consiste en un jardin où l'enfant peut mener quelques 

activités récréatives et accéder aux exercices. Cette partie correspond au niveau

exploration de l'interactivité scénationnelle (niveau 4).

• Enfin, le document 4 est un jeu en réalité virtuelle pour tout public, de niveau

d'interactivité 5. Le but de ce jeu en réalité virtuelle est de parcourir un château à la

recherche d'indices et dans le but de résoudre diverses énigmes. L'affichage à l'écran

dépend de la position et des actions de l'utilisateur, ce qui justifie le positionnement de ce 

logiciel au niveau visite virtuelle (niveau 5).

1.2.3 Hypothèses de départ

A partir de leur compréhension de la méthode, les auteurs de la première partie de

l'expérimentation ont formulé au départ de l'expérimentation les hypothèses suivantes, qui

ne sont pas partagées par la plupart des auteurs ayant mis au point ou utilisé la méthode

Cognitive Walkthrough :

• H1 : la méthode semble plus adaptée aux aspects graphiques de l'interface, notamment 

àla prédictabilité et àl'évidence de l'interface.

• H2 : la méthode semble efficace quand l'utilisateur supposé de l'application a une tâche

explicite.

• H3 : la méthode ne semble pas adaptée pour l'évaluation de logiciels basés sur

l'exploration (et dont le niveau d'interactivité scénationnelle est élevé).

• H4 : lorsqu'un logiciel présente peu de défauts ergonomiques (au sens de l'ergonomie

des logiciels [Bas, 93]), la détection des défauts est beaucoup plus fine ; en revanche,

lorsqu'un logiciel présente beaucoup de défauts, les défauts majeurs masquent les

défauts mineurs qui ne sont alors pas détectés.
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• H5 : les évaluateurs utilisant Cognitive Walkthrough sur des applications multimédias

semblent avoir plus de difficultés à discerner les problèmes cognitifs comme la

désorientation et la formalisation de sous-buts pour réaliser une tâche que les problèmes

d'interface.

• H6 : le nombre de défauts détectés est plus important sur la première action d'une

décomposition de tâche et décroît au fur et à mesure de l'avancée de l'évaluation,

indépendamment des défauts réellement présents dans l'application.

• H7 : plus le niveau d'interactivité scénationnelle augmente, plus le phénomène décrit au

point précédent est important (i.e. la détection de défaut diminue au fur et à mesure de

l'évaluation).

1.3 Expérimentations

1.3.1 Protocole expérimental

L'expérimentation s'est déroulée en trois phases majeures. Dans une première phase, trois

étudiants en DESS Ergonomie Industrielle de l'Université de Valenciennes et du Hainaut-

Cambrésis ont successivement mené les évaluations sur les quatre produits. Dans un

second temps, deux experts sont intervenus pour effectuer les mêmes expérimentations puis 

pour analyser les résultats obtenus et proposer des évolutions de la méthode. Le schéma

suivant représente le protocole expérimental (figure V.1.) : 
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Phase 1

Evaluation par des Etudiants

Phase 2

Evaluation par des experts d’interfaces

homme-machine multimédias

Phase 3

Analyse des résultats et propositions

d’évolution de la méthode

Figure V.1 : Protocole expérimental de l'étude.

1.3.1.1 Protocole de la première phase

La première étude s'est déroulée sur quatorze semaines environ, les trois expérimentateurs

poursuivant en parallèle leur cursus à l'université pendant cette période. Elle s'est déroulée

sur trois phases majeures : une phase d'explicitation des objectifs de l’étude et

d'apprentissage de la méthode, une phase d'expérimentation et une phase d'analyse des

résultats (cf. Figure V.2).

Apprentissage de la

méthode

Evaluation de

documents multimédias

Analyse et présentation

des résultats

3 semaines

6 semaines

5 semaines

Figure V.2 : Présentation simplifiée du protocole expérimental.

La première phase a duré environ 3 semaines. Tout d’abord les objectifs de l’étude ont été

présentés et débattus avec les expérimentateurs. Pour permettre l’apprentissage de la
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méthode, une présentation de celle-ci a tout d’abord été proposée aux expérimentateurs,

novices au départ. Les expérimentateurs ont ensuite approfondi leur connaissance de la

méthode à l’aide d’articles de base présentant Cognitive Walkthrough, notamment [Pol, 92].

Une traduction en Français des questionnaires et formulaires à remplir pendant l'évaluation

(inspirés de [Pol, 92]) leur a également été fournie. 

Pour compléter et valider leur apprentissage, une première expérimentation a été réalisée : il 

s’agissait pour les expérimentateurs d’évaluer un site web commercial. Cette

expérimentation a été réalisée par itérations (avec correction et conseils de la part d’un

expert de la méthode à chaque fin d’itération) jusqu’au moment où leur connaissance et

pratique de la méthode a été jugée suffisante. Il est à noter que leurs connaissances en

ergonomie des interfaces homme-machine et en documents multimédias étaient inégales. 

Pour permettre l'évaluation de Cognitive Walkthrough, les expérimentateurs se sont séparés 

en deux fonctions qu'ils ont occupées successivement lors de l'évaluation des produits

multimédias (cf. Figure V.3) : une fonction de superviseur (occupée par un expérimentateur) 

dont le rôle était de réaliser la phase de préparation de la méthode (qui comprend

notamment le choix et la décomposition de la tâche) et de superviser le déroulement de

l'évaluation, noter les remarques des deux évaluateurs et donc contribuer plus précisément à

l'évaluation de Cognitive Walkthrough ; une fonction d'évaluateur (occupée par deux

expérimentateurs pour chaque évaluation) dont le but était d'utiliser la méthode sur un

produit multimédia. La présence d’un superviseur a permis aux évaluateurs de se concentrer 

uniquement sur la détection de défauts des documents, et de faire des remarques

ponctuelles sur l’utilisation de la méthode. Au cours des quatre évaluations réalisées dans

cette étude, les expérimentateurs ont tous occupé au moins une fois chaque rôle. Les quatre 

évaluations ont été réalisées successivement, une analyse et la formulation des remarques

étant effectués àla fin de chaque évaluation.
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Superviseur

Evaluateur 1

Evaluateur 2

préparation de l’évaluation

surpervision de l’évaluation

évaluation du document multimédia

remarques sur l’utilisation de la méthode

évaluation du document multimédia

remarques sur l’utilisation de la méthode

Figure V.3 : Fonctions occupées successivement par les expérimentateurs

au cours de l’expérimentation.

Il est à noter que l'expérimentation a été réalisée dans un contexte particulier : la présence

d'un superviseur n'est pas définie dans la méthode originale, ce qui a d'une certaine manière

exclu une utilisation normale.

1.3.1.2 Protocole de la seconde phase

Le but formulé pour la seconde phase était de réaliser l'évaluation des quatre mêmes

logiciels par des experts en interaction homme-machine afin de pouvoir comparer leurs

résultats avec les résultats et les analyses des trois premiers évaluateurs. Cette seconde

expérimentation avait par conséquent pour but de valider les résultats précédemment

obtenus.

Deux spécialistes dans des disciplines diverses (Sciences Cognitives, Ingénierie des

systèmes interactifs) sont intervenus, ne connaissant pas en détail et n'ayant jamais utilisé

non plus la méthode au début de l'expérimentation et effectuant les mêmes activités

d'apprentissage de la méthode que les premiers expérimentateurs. Cependant, ils avaient

tous les deux une connaissance profonde et une longue pratique d'autres méthodes

d'évaluation, et participé àde multiples études aussi bien industrielles qu'universitaires, dans 

des contextes variés.

Le protocole expérimental, présenté en figure V.4 était rigoureusement le même que celui de 

la première expérimentation, à la différence notable que les fonctions de superviseur et

d'évaluateur ont été supprimées au profit d'un seul évaluateur effectuant seul les

expérimentations. Chaque expérimentateur de cette seconde phase a ainsi réalisé quatre

évaluations.



Chapitre 5 : Evaluation de documents multimédias

361

P
h

a
s
e

 d
 ’
a

p
p

re
n

ti
s
s
a

g
e

Evaluation de

l ’apprentissage

P
h

a
s
e

 d
 ’
e

x
p

é
ri

m
e

n
ta

ti
o

n

Evaluation 1 : utilisation de Cognitive Walkthrough

sur une tâche représentative de l ’application 1

Evaluation 2 : utilisation de Cognitive Walkthrough

sur une tâche de l ’application 2.
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à 180 min

 Expérimentation pour l’évaluateur k (k=1, 2)

Non suffisant

suffisant

Travail personnel d ’apprentissage de la méthode

Application à l ’évaluation d ’une tâche précise simple.t = 90 min

E
x
p
lic

a
tio

n

Evaluation 3 : utilisation de Cognitive Walkthrough

sur une tâche de l ’application 3.

Evaluation 4 : utilisation de Cognitive Walkthrough

sur une tâche de l ’application 4.

t = de 90 min

à 180 min

t = de 90 min

à 180 min

t = de 90 min

à 180 min

Figure V.4 : Présentation détaillée du protocole de la seconde

expérimentation.

1.3.2 Résultats de la première phase

Pour chaque logiciel évalué, une tâche représentative des activités de l'utilisateur a été

choisie. Cela ne permet évidemment pas de produire une évaluation exhaustive de

l'application, mais de trouver des défauts représentatifs de l'application.
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1.3.2.1 Résultats pour le document 1

Le document 1 propose une navigation de type arborescente, ce qui lui confère un niveau

d'interactivité de niveau 2. La tâche représentative emprunte donc un chemin descendant

dans la structure de l'application. Elle consiste àaller à la page expliquant le fonctionnement 

d’un "ordinateur individuel". Quatre actions sont nécessaires à travers deux écrans de

l'application : il faut cliquer sur l'image "machines", cliquer sur le bouton "O" dans l'index,

cliquer sur "OK" pour valider le choix et enfin, choisir et cliquer sur "Ordinateur Individuel"

pour accéder àla page.

Sur ces quatre actions, huit défauts d'utilisabilité ont été trouvés par les expérimentateurs.

Ces problèmes concernent majoritairement des problèmes de but (questions du type 1.i) et

des problèmes d'évidence et de compréhension de l'interface (questions du type 2.i). Par

exemple, sur l'action 1 (cliquer sur "machines"), l'enfant qui désire voir le fonctionnement

d'un ordinateur ne sait pas forcément qu'un ordinateur est une machine : il n'a donc pas le

but de cliquer sur cette image ! De plus, aucun retour d'information (feedback) ne lui indique 

la possibilité d'une action. Sur l'écran d'index, il faut cliquer sur "O" puis "OK" pour voir

s'afficher la liste des machines commençant par "O" : l'interface présente ici un problème

d'évidence et d'homogénéité par rapport aux interfaces de type Windows, mais aussi de

surcharge puisque plusieurs actions sont utilisées àla place d'une. Ces problèmes sont dans 

ce cas généralisables àl'ensemble de l'interface de l'application.

Le tableau V.1 présente les défauts détectés, qui sont majoritairement liés au manque

d'évidence de l'interface. Ces problèmes sont rangés par types, qui correspondent à des

questions du formulaire d'évaluation. Rappelons que les questions de type 1.i, 2.i et 3.i

concernent respectivement les buts en cours, le choix et l'exécution des actions et enfin les

retours informatifs du système. Les chiffres en gras correspondent aux nombres de défauts

découverts simultanément par les deux évaluateurs.
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Action Question Défauts
détectés

1 1,2 1

1 2,2 1

1 2,3 1

2 1,2 1

2 3,1 1

3 1,2 1

3 2,2 1

3 2,3 1

4 2,2 1

Total : 8+1

Tableau V.1 : Défauts détectés sur une tâche précise dans le logiciel

document 1.

1.3.2.2 Résultats pour le document 2

La navigation dans le document 2 est possible notamment grâce à la métaphore de la carte

et à un index. C'est cette fonctionnalité de l'index qui a été choisie par les évaluateurs : la

tâche consiste à accéder au tableau "la Joconde" à partir de ce dernier. Trois actions sont

nécessaires : cliquer àpartir du menu principal sur "index", dans celui-ci, cliquer sur "J" pour 

afficher les œuvres commençant par "J" et enfin, cliquer dans la liste sur "Joconde (la)".

Les défauts détectés portent essentiellement sur la première action : l'utilisateur qui se

trouve face au menu de l'application peut ne pas savoir choisir entre "collections", "visite

guidée", "index", "album", … Ces défauts d'utilisabilité ne vont pas forcément être rencontrés 

par tous les utilisateurs mais peuvent être sérieux pour les utilisateurs novices en

informatique. Les problèmes détectés correspondent ici aussi à des problèmes de but et de

label (cf. tableau V.2).

Action Question Défauts
détectés

1 1,2 1

1 2,1 1

1 2,2 1

2 2,2 2

Total : 3+2

Tableau V.2 : Défauts détectés sur une tâche précise dans le document 2.

1.3.2.3 Résultats pour le document 3

Le document 3 possède deux parties distinctes : une partie "exercices" et une partie

"détente" représentant l'univers du personnage accompagnant l'enfant dans le logiciel,

"Document 3". Dans cet univers représentant une maison et son jardin, on commande le

déplacement et les actions du personnage en cliquant sur des endroits ou des objets. La
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tâche choisie par les évaluateurs est de planter une fleur puis de l'arroser ; il faut pour cela

"cliquer sur le jardin", "cliquer sur les graines bleues", cliquer sur la partie du jardin dans

laquelle on veut planter la fleur bleue" et "cliquer sur l'arrosoir".

L'interface du document 3 est réellement complexe car pratiquement rien n'indique quelle

action est à réaliser pour accomplir une tâche : cela est peut-être volontaire de la part des

concepteurs, mais reste discutable par rapport à la cible. Pour l'action 1, des problèmes de

buts et de label ont ainsi été détectés (cf. tableau V.3). Pour l'action 2, le problème est

identique. Néanmoins, pour les actions 3 et 4, les évaluateurs n'ont pas relevé de défauts,

même si la voix off qui "conseille" l'utilisateur ne suffit peut-être pas.

Le document 3 se révèle donc fort complexe pour les enfants en bas âge : chaque action

effectuée pour la première fois peut poser des problèmes. Néanmoins, on peut nuancer ces 

propos en rapprochant son interface de celle des jeux vidéos qui sont parfois beaucoup plus 

complexes. Dès lors, certains défauts d'utilisabilité sont peut-être volontaires de la part des

concepteurs.

Action Question Défauts
détectés

1 1,2 1

1 2,1 1

1 2,3 1

2 2,2 1

2 2,3 1

Total : 3+2

Tableau V.3 : Défauts détectés sur une tâche précise dans le document 3.

1.3.2.4 Résultats pour le document 4

Pour progresser dans le jeu "document 4", l'utilisateur doit réaliser (du début à la fin du jeu)

une série d'actions successives pratiquement prédéfinies et ordonnées par les concepteurs. 

Au départ, l'utilisateur ne connaît pas la série d'actions et il lui faut la deviner. Le logiciel a

donc pour vocation de poser des problèmes de but et d'évidence de l'interface à son

utilisateur : sur deux actions évaluées, les expérimentateurs ont donc noté ces défauts (cf.

tableau V.4). De plus, les problèmes détectés sont bloquants : on ne peut pas progresser

dans le jeu tant qu'une action déterminée n'a pas été réalisée ; d'un point de vue

"utilisabilité", la sévérité des problèmes est donc critique, alors que ces problèmes n'existent 

pas dans le contexte du jeu. Cela pose le problème de l'efficacité de Cognitive Walkthrough

dans l'évaluation de logiciels s'appuyant volontairement sur une très mauvaise utilisabilité.
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Action Question Défauts
détectés

1 1,2 1

1 2,1 1

1 2,2 1

2 2,2 1

Total : 3+1

Tableau V.4 : Défauts détectés sur une tâche précise dans le document 4.

1.3.2.5 Analyse des résultats

Le tableau V.5 récapitule le nombre de défauts détectés pour les quatre évaluations :

Problèmes trouvés par produit multimédia

Question Document 1
(int. 2)

Document 2
(int. 3)

Document 3
(int. 4)

Document 4
(int. 5)

1.2 3 1 1 1

2.1 0 1 1 1

2.2 1+2 1+2 1 2

2.3 2 0 2 0

3.1 1 0 0 0

Total 1+8 2+3 2+3 1+3

Tableau V.5 : Nombre et type de défauts détectés dans les quatre

applications multimédias (les chiffres en gras correspondent aux nombres de 

défauts découverts simultanément par les deux évaluateurs). 

A la lecture de ce tableau on s'aperçoit que plus le niveau d'interactivité est important, moins 

de défauts d'utilisabilité ont été détectés, ce qui tendrait à indiquer que Cognitive

Walkthrough n'est pas adaptée à l'évaluation de documents de type exploratoire ou de

documents dont la difficulté de l'interface est volontaire.

De plus, une grande majorité de problèmes détectés se rapportent au choix et à l'exécution

des actions (cf. figure V.5), et notamment à la question "N'y a-t-il pas d'autres actions qui

sembleraient appropriées à l'un des buts courants ?" : les problèmes de compréhension et

d'évidence de l'interface sont les seuls réellement détectés. Par ailleurs, les questions 3.2,

3.3, 3.4, qui concernent les retours d'information et les reformulations de buts n'ont pas

amené les évaluateurs à remplir de fiches de description de problèmes. Les évaluateurs

semblent donc avoir eu plus de difficultés à discerner des problèmes cognitifs comme la

désorientation et la formulation de but de l'utilisateur alors que ceux-ci sont très souvent

latents dans les hyperdocuments.
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Figure V.5 : Répartition des types de défauts d'utilisabilité.

Une analyse des détections d'erreurs par action et par logiciel montre par ailleurs que sur

l'ensemble des documents multimédias testés, le nombre de problèmes d'utilisabilité

détectés est nettement plus important sur la première action et décroît très fortement au fur

et à mesure de l'avancée de l'évaluation (figure V.6). Ce phénomène est d'autant plus

important que le niveau d'interactivité augmente. C'est particulièrement le cas pour le logiciel 

document 4, où sur cinq actions définies dans la décomposition de la tâche, seules la

première et dans une moindre mesure la seconde ont permis la détection de défauts.
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Figure V.6 : Pourcentage de problèmes ergonomiques détectés par action

composant la tâche àévaluer (moyenne sur les quatre documents évalués).

Cette baisse d'efficacité, que l'on ne retrouve pas dans les résultats du document 1, a été

justifiée par les trois expérimentateurs comme une perte de confiance et de motivation

envers la méthode au fur et à mesure de la succession des actions, notamment lors de

l'évaluation du logiciel de niveau d'interactivité 5 pour laquelle la méthode détectait des

défauts d'utilisabilité qui n'en sont pas dans le contexte du jeu.

1.3.2.6   Conclusions de la première phase

Globalement, l'efficacité de Cognitive Walkthrough semble être une fonction décroissante du 

niveau d'interactivité. Cognitive Walkthrough apparaît donc moins efficace pour l'évaluation
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de produits basés sur l'exploration, ce qui est remarquable puisque la méthode s'appuie sur 

une théorie de l'apprentissage par l'exploration. Le tableau V.6 synthétise l'efficacité de la

méthode.

Document multimédia Niveau d’interactivité Efficacité de la méthode

Document 4 5 très peu efficace

Document 3 4 peu efficace

Document 2 3 moyennement efficace

Document 1 2 efficace

Tableau V.6 : Adaptation de la méthode Cognitive Walkthrough aux

documents multimédias.

Les résultats montrent également que l'utilisation de Cognitive Walkthrough permet surtout la 

détection de problèmes liés à la prédictabilité et la facilité d'une interface multimédia, les

problèmes liés au fonctionnement cognitif de l'utilisateur étant plus difficiles àcerner.

1.3.3 Résultats de la seconde phase

La seconde phase de l'expérimentation dont le but était de valider les résultats de la

première phase a au contraire permis de tempérer et parfois de contredire certaines

analyses initiales. Les experts ont en effet trouvé un nombre plus important de défauts, dont 

les répartitions par action, par type de question et par gravité diffèrent par rapport aux

résultats des étudiants.

1.3.3.1 Résultats des experts pour le document 1

Alors que les étudiants avaient détecté neuf défauts, les experts ont permis de trouver vingt 

et un problèmes d'utilisabilité dans ce document, dont huit communs avec les étudiants. Par 

conséquent, sur ce document, les étudiants ont détecté 30 % des défauts, si on considère

que 100 % des défauts ont été détectés par les experts.

La répartition des défauts par action montre un fléchissement des résultats plus léger qui est 

peut-être dû à l'application et qu'il faudra confirmer avec les résultats globaux. Par contre, la

tendance concernant la nature des défauts trouvés (les défauts de type 2.x sont plus

nombreux) est confirmée.

Enfin, il convient de remarquer que sur quatre actions relativement simples a priori, le

document 1 présente un nombre important de défauts.
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Action Question Défauts
détectés

1 1.2 1

1 2.2 8

1 2.3 1

1 3.2 1

1 3.4 1

2 1.2 1

2 2.2 1

2 3.1 1

3 1.2 1

3 2.1 1

3 2.2 1

3 2.3 1

3 3.2 1

4 2.3 1

Total : 21

Tableau V.7 : Défauts détectés par les experts dans le document 1.

1.3.3.2 Résultats des experts pour le document 2

Dans le document 2, les experts ont détecté seize défauts (cinq pour les étudiants) parmi

lesquels les défauts identifiés lors de la première expérimentation. Les différences

d'occurrence des défauts selon les actions se retrouvent ici. A nouveau, les problèmes liés à

l'interface sont plus présents que les défauts liés aux buts et aux retours d'information. Sur

une action simple (l'utilisation de l'index), le document 2, pourtant plébiscité par le grand

public, présente un grand nombre de défauts.
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Action Question Défauts
détectés

1 1.2 1

1 2.1 1

1 2.2 6

1 2.3 1

1 3.4 1

2 2.1 1

2 2.2 1

2 2.3 1

2 3.1 1

2 3.2 1

3 2.2 1

Total : 16

Tableau V.8 : Défauts détectés par les experts dans le document 2.

1.3.3.3 Résultats des experts pour le document 3

Dans ce document de niveau quatre d'interactivité scénationnelle pour lequel les étudiants

avaient détecté cinq défauts sur les deux premières actions uniquement, et avaient indiqué

(comme pour le document quatre) des difficultés àutiliser Cognitive Walkthrough, les experts 

ont trouvé un nombre important de défauts (vingt défauts, notamment tous les défauts

identifiés par les étudiants) répartis relativement équitablement selon les actions.
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Action Question Défauts
détectés

1 1.2 1

1 2.1 1

1 2.2 1

1 2.3 2

2 1.2 1

2 2.1 1

2 2.2 1

2 2.3 1

2 3.1 1

3 2.1 1

3 2.2 3

3 2.3 1

3 3.1 1

4 1.2 1

4 2.1 1

4 3.1 1

4 3.2 1

Total 20

Tableau V.9 : Défauts détectés par les experts dans le document 3.

1.3.3.4 Résultats des experts pour le document 4

Les résultats des experts pour l'évaluation de ce document sont relativement identiques aux

résultats qu'ils ont obtenus avec le troisième document : la répartition des défauts par action 

est homogène, les défauts liés à l'interface sont plus nombreux. Sur vingt-trois défauts au

total, vingt-deux ont été identifiés par les experts contre quatre pour les étudiants. Il faut

cependant noter pour ce document et le document précédent, que plus la position de l'action 

est élevée dans la tâche, plus les experts ont augmenté le niveau de gravité des défauts, ce 

qui pourrait traduire (d'une façon différente que les étudiants qui ont trouvé moins de défauts 

au fur et à mesure des évaluations) la lassitude et l'accoutumance à l'utilisation de la

méthode.
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Action Question Défauts
détectés

1 1.2 2

1 2.1 1

1 2.2 6

1 2.3 1

1 3.4 1

2 2.1 1

2 2.2 1

3 1.2 1

3 2.2 1

3 2.3 1

3 3.1 2

4 2.1 1

4 3.1 2

4 3.2 1

4 3.4 1

Total 21

Tableau V.10 : Défauts détectés par les experts dans le document 4.

1.3.4 Qualité des documents multimédias

L’utilisation de Cognitive Walkthrough a conduit à différents résultats selon les documents

multimédias évalués. Le document 1 présente un nombre important de défauts d’utilisabilité

liés aux buts et au choix des actions de l’utilisateur, dans le cas où celui cherche une

information précise : l’interface n’est pas évidente, et le choix des labels accompagnant les

boutons et images ne sont pas forcément très explicites. Dans le document 2, qui est un

produit d’une très grande qualité, l’étude de l’index a révélé quelques défauts mineurs

(gênants mais non bloquants) mais qui caractérisent les erreurs d’un certain nombre de

concepteurs du multimédia : en effet les problèmes généraux d’utilisabilité liés aux index

sont bien connus en interfaces homme-machine et un certain nombre de recommandations

ergonomiques existent àce sujet, par exemple dans [Van, 94]. D’une manière plus générale, 

un certain nombre d’erreurs que ne font plus les concepteurs d’interfaces homme-machine

se retrouvent encore dans les documents multimédias. Dans le document 3, sur une tâche

simple, pratiquement chaque défaut détecté par les évaluateurs est bloquant, par rapport à

la cible du logiciel (qui correspond au minimum à des enfants de quatre ans) ; ce même

problème se retrouve dans le document 4. La majorité des problèmes d'utilisabilité détectés

concernent donc l'évidence et la prédictabilité des interfaces. Ces problèmes ne sont pas

forcément bloquants mais gênent beaucoup l'utilisation des produits, surtout pour des

utilisateurs novices. Cela entraîne chez les utilisateurs des problèmes de formulation et de

reformulation de leurs buts. Cependant, il faut tempérer ce jugement en rappelant qu’une

grande partie des applications multimédias est basée sur la difficulté de navigation. En
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revanche, peu de problèmes de feedback ont été détectés ce qui montre que la règle du

retour d'information est bien comprise et appliquée au niveau professionnel.

1.4 Analyse des résultats

La contribution des étudiants et des experts a permis de mettre en relief la dépendance de

Cognitive Walkthrough (et des méthodes d'inspection en général) vis-à-vis de l'évaluateur

qui effectue l'expérimentation. Les étudiants, spécialistes en psychologie et en ergonomie,

ne peuvent pas être considérés comme des novices en évaluation ; leur différence avec les 

deux évaluateurs qualifiés d'experts réside dans le niveau d'expertise en interfaces homme-

machine et en systèmes interactifs. 

L'association des résultats produits par les quatre évaluateurs permet néanmoins d'analyser 

les résultats et le comportement de la méthode lors de l'évaluation de documents

multimédias.

1.4.1 Confrontation des résultats des deux phases avec les hypothèses

Le tableau V.11 récapitule le nombre de défauts détectés pour les quatre évaluations. Il

précède une confrontation des résultats avec les hypothèses de départ.

Problèmes trouvés par produit multimédia

Etudiants Experts Etudiants Experts Etudiants Experts Etudiants Experts

Question Document 1 Document 2 Document 3 Document 4

1.2 3 3 1 1 1 3 1 3

2.1 0 1 1 2 1 4 1 2

2.2 3 10 2 8 1 5 2 7

2.3 2 3 1 2 2 4 0 2

3.1 1 1 0 1 0 3 0 4

3.2 0 2 0 1 0 1 0 1

3.3 0 0 0 0 0 0 0 0

3.4 0 1 0 1 0 0 0 2

Total 9 21 5 16 5 20 4 21

Tableau V.11 : Nombre et type de défauts détectés dans les quatre

applications multimédias.

• [Hypothèse H1] La méthode semble plus adaptée aux aspects graphiques de l'interface, 

notamment àla prédictabilité et àl'évidence de l'interface (VERIFIEE),

[Hypothèse H5] Les évaluateurs utilisant Cognitive Walkthrough sur des applications

multimédias semblent avoir plus de difficultés àdiscerner les problèmes cognitifs comme 

la désorientation et la formalisation de sous-buts pour réaliser une tâche que les

problèmes d'interface (VERIFIEE) :
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Une grande majorité de problèmes détectés se rapportent au choix et à l'exécution

des actions (cf. figure V.7), et notamment àla question "N'y a-t-il pas d'autres actions 

qui sembleraient appropriées à l'un des buts courants ?" : les problèmes de

compréhension et d'évidence de l'interface sont les seuls réellement détectés. Par

ailleurs, les questions liées aux retours d'information et à la reformulation de buts

n'ont pratiquement pas amené les deux étudiants à remplir de fiches de description

de problèmes alors que les experts, pour ces mêmes questions, ont détecté un

certain nombre de problèmes. Alors que les problèmes cognitifs comme la

désorientation et la formulation de but de l'utilisateur sont très souvent latents dans

les hyperdocuments, force est de constater que Cognitive Walkthrough n'a pas

permis aux évaluateurs d'en détecter beaucoup. Deux hypothèses sont donc

vérifiées : d'une part, la méthode est plus adaptée aux aspects graphiques de

l'interface, d'autre part les évaluateurs utilisant Cognitive Walkthrough ont plus de

difficultés àdiscerner les problèmes cognitifs.
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Figure V.7 : Répartition des types de défauts d'utilisabilité.

• [Hypothèse H2] La méthode semble efficace quand l'utilisateur supposé de l'application

a une tâche explicite (NON VERIFIEE): 

dans les documents 1 et 2, les tâches que réalise un utilisateur-type sont dans

l'ensemble globalement explicites, même si ces produits sont conçus pour permettre

à leurs utilisateurs de se déplacer au gré de leurs découvertes. Dans les documents

3 et 4, de nature plus exploratoire, les tâches effectuées par les utilisateurs sont

potentiellement moins explicites, les utilisateurs élaborant des buts au fur et àmesure

de leur déplacement dans les décors proposés comme interface : étant donné que le 

nombre de défauts trouvés pour chacun des quatre documents évalués ne montre

pas de diminution significative en fonction des tâches, l'hypothèse selon laquelle la
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méthode est plus efficace quand l'utilisateur supposé de l'application a une tâche

explicite n'est pas validée.

• [Hypothèse H3] La méthode ne semble pas adaptée pour l'évaluation de logiciels basés 

sur l'exploration et dont le niveau d'interactivité scénationnelle est élevé (NON

VERIFIEE) : 

à la lecture du tableau V.11, on s'aperçoit que le niveau d'interactivité scénationnelle

ne semble par avoir d'effets négatifs sur la détection de défauts d'un ensemble

d'évaluateurs : le nombre de défauts détectés est pratiquement équivalent dans

chaque application. Pourtant, si l'on restreint les résultats aux étudiants seuls, il

apparaît que moins de défauts d'utilisabilité ont été détectés pour les documents

basés sur l'exploration (documents trois et quatre) : la détection de défauts

d'utilisabilité par des non-experts semble donc plus difficile sur des documents de

niveau élevé d'interactivité scénationnelle.

• [Hypothèse H4] Lorsqu'un logiciel présente peu de défauts ergonomiques (au sens de

l'ergonomie des logiciels), la détection des défauts est beaucoup plus fine ; en revanche, 

lorsqu'un logiciel présente beaucoup de défauts, les défauts majeurs masquent les

défauts mineurs qui ne sont alors pas détectés (NON VERIFIEE) : 

cette hypothèse n'est pas confirmée par les résultats obtenus. En revanche, la

sévérité estimée des défauts semble être liée au phénomène d'accoutumance : en

effet, dans les documents trois et quatre, de niveau d'interactivité scénationnelle

élevé, les dernières actions ont permis aux experts de détecter en majorité des

défauts qu'ils ont estimés pour une majorité comme sévères et/ou critiques, alors

qu'en moyenne (sur les quatre évaluateurs et quatre applications), les défauts

sévères et critiques représentent moins du tiers des défauts.
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Figure V.8 : Pourcentage de sévérité des problèmes ergonomiques détectés 

en moyenne et sur les deux dernières actions des deux documents

d'interactivité scénationnelle la plus élevée.

•  [Hypothèse H6] Le nombre de défauts détectés est plus important sur la première

action d'une décomposition de tâche et décroît au fur et à mesure de l'avancée de

l'évaluation, indépendamment des défauts réellement présents dans l'application

(VERIFIEE) : 

une analyse des détections d'erreurs par action et par logiciel montre par ailleurs que 

sur l'ensemble des documents multimédias testés, le nombre de problèmes

d'utilisabilité détectés est nettement plus important sur la première action et décroît

au fur et à mesure de l'avancée de l'évaluation (figure V.9). Ce phénomène

d'accoutumance et de lassitude face à l'ampleur des travaux d'évaluation est plus

important chez les étudiants.
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Figure V.9 : Pourcentage de problèmes ergonomiques détectés par action

composant la tâche àévaluer (moyenne sur les quatre documents évalués).

• [Hypothèse H7] Plus le niveau d'interactivité scénationnelle augmente, plus le

phénomène décrit au point précédent est important (i.e. la détection de défaut diminue au 

fur et àmesure de l'évaluation) (NON VERIFIEE) : 
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alors que les résultats et les commentaires des étudiants conduisent àpenser que le

point précédent est dépendant du niveau d'interactivité scénationnelle du document

multimédia, les résultats des experts contredisent ce constat : chez les experts, par

exemple pour le document trois (cf. figure V.10), le phénomène d'accoutumance dans 

l'application de la méthode Cognitive Walkthrough n'est pas dépendant du niveau

d'interactivité scénationnelle.
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Figure V.10 : Nombre de défauts ergonomiques détectés par action

composant la tâche àévaluer sur le document trois.

1.4.2 Analyse et discussion

Ces résultats montrent que l'utilisation de Cognitive Walkthrough permet surtout la détection 

de problèmes liés à la prédictabilité et la facilité d'une interface multimédia, les problèmes

liés au fonctionnement cognitif de l'utilisateur étant plus difficiles àcerner.

L’une des missions des expérimentateurs était de noter tous les dysfonctionnements

intervenus durant l'utilisation de Cognitive Walkthrough et de juger la méthode. Ils proposent 

l'analyse suivante.

La rédaction des fiches de description de problèmes a été jugée longue et difficile par les

évaluateurs non-experts. L'un des évaluateurs experts a confirmé que les fiches sont

fastidieuses àremplir, parfois redondantes et que le phénomène d'accoutumance en est une 

conséquence ; par contre, le second évaluateur a contredit ce jugement, indiquant que la

formulation et l'organisation des questions lui avait permis de structurer ses idées sous une

forme cohérente. Par exemple, la fiche de description de problèmes demande une

description du problème, puis une estimation de l'occurrence et de la gravité du problème,

celles-ci devant être justifiées. Cette demande importante d'information (qui constitue déjàun

handicap pour la méthode dans le cas d’interfaces homme-machine), si elle est nécessaire à

l'estimation de la sévérité du défaut ergonomique, a été plutôt mal vécue par les

expérimentateurs non-experts, notamment parce que leurs connaissances en produits

multimédias ne leur permettaient pas de réaliser en profondeur ces estimations et surtout de 

les justifier systématiquement. Cela pose le problème de la nature de l'expert utilisant la
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méthode : l’expert en interfaces homme-machine peut réaliser une évaluation relativement

correcte de l’interface, mais pourra détecter des défauts qui n’en sont pas, et aura de fortes 

chances de manquer certains défauts liés aux caractéristiques du multimédia. Or il existe

actuellement très peu de véritables experts en interfaces multimédias et applications

multimédias et en outre peu de règles existent. D'autre part, les évaluateurs ont souvent

ressenti le besoin d'exprimer l'explication des problèmes détectés au travers de la question

"Autres commentaires", ce qui dénote une certaine inadaptation des formulaires. Enfin, des

redondances ont été remarquées par les superviseurs dans la rédaction des fiches de

description de problèmes : par exemple, des questions de type 2 ont quelquefois amené les 

évaluateurs àremplir plusieurs fiches correspondant pourtant au même problème, parce que 

les évaluateurs ont eu du mal à cerner la nature exacte du défaut, et la question s’y

rapportant. De telles redondances ont été également remarquées dans le cas d’évaluations

d’interfaces homme-machine classiques [Joh, 95a].

Les évaluateurs, notamment les étudiants, ont également indiqué la gêne occasionnée par

les questions 3.2, 3.3, et 3.4. Deux raisons peuvent expliquer ce problème. D’une part, la

décomposition de la tâche leur étant imposée, les évaluateurs ont eu beaucoup de difficultés 

à envisager les modifications de la structure de but de l'utilisateur : ce problème est

cependant lié au protocole expérimental. D’autre part, beaucoup d’utilisateurs de documents 

multimédias n’ont pas de but précis d’utilisation, ce dont tirent profit les concepteurs : la

nature exploratoire des documents multimédias tend donc à limiter l'intérêt de ces questions 

liées aux buts de l’utilisateur.

Ce problème est également lié à la difficulté de ciblage des utilisateurs des documents

évalués. Il est vraiment difficile d'envisager les connaissances et le niveau (ne serait-ce

qu'en informatique) des utilisateurs de documents multimédias. Ce problème général au

multimédia constitue une faiblesse importante de Cognitive Walkthrough qui nécessite une

bonne connaissance de l'utilisateur. Par exemple, pour l'évaluation du document 3, logiciel

ludo-éducatif destiné aux enfants de cinq ans, les évaluateurs ont eu beaucoup de mal à

envisager les comportements perceptifs et cognitifs des enfants.

1.4.3 Synthèse : vers une adaptation et une spécialisation de la méthode

Cognitive Walkthrough

Cognitive Walkthrough est une méthode destinée aux experts. Dans le cas d'interfaces

homme-machine "classiques", le nombre d'experts est assez important [Sen, 90] :

ergonomes, concepteurs d'interfaces, spécialistes en sciences cognitives. En outre,

lorsqu'une interface est conçue, dans la majorité des cas, on connaît relativement bien ses
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utilisateurs potentiels : l'application de la méthode est rigoureuse et systématique ;

l'estimation de la sévérité des défauts est objective et rationnelle. Dans le cas du multimédia, 

peu d'experts sont disponibles : le domaine du multimédia est vaste et touche àbeaucoup de

techniques et de savoirs. De plus, la connaissance de l'utilisateur est souvent limitée et la

diversité des publics gêne beaucoup la généralisation des raisonnements sur les défauts

potentiels des interfaces multimédias. Notamment, l'estimation de la sévérité des défauts

détectés a été quasiment impossible pour les expérimentateurs.

Cognitive Walkthrough semble donc présenter quelques lacunes à ce niveau, et

l'impossibilité des expérimentateurs à envisager des évolutions de la méthode pour le

multimédia en est une conséquence. Plus globalement, en ce qui concerne l'utilisabilité, on

peut rapprocher les résultats de l'expérimentation avec ceux d'autres études.

Tout d'abord, sur vingt-trois erreurs d'utilisabilité détectées sur les quatre documents

multimédias, seules six ont été remarquées conjointement par les deux évaluateurs : Mack

et Nielsen [Mac, 95] et Pollier [Pol, 95] ont déjàmis en évidence le besoin de confier l'étude

de l'utilisabilité de logiciels àplusieurs analystes pour en améliorer l’efficacité.

Les défauts détectés lors de cette expérimentation concernent majoritairement la

prédictabilité et la facilité de l'interface : Warthon [War, 95] indique que Cognitive

Walkthrough ne recherche globalement qu'à évaluer la facilité d'apprentissage. Ainsi,

l'évaluation d'une interface conçue pour augmenter la productivité peut être négative.

Transposé au multimédia, le problème devient parfois majeur : un grand nombre

d'hyperdocuments sont volontairement basés sur l'exploration et le manque d'évidence de

l'interface (par exemple, dans certaines applications, les boutons sont cachés pour obliger

l'utilisateur àexplorer l'écran).

La complexité et la lourdeur de mise en œuvre de Cognitive Walkthrough constituent un

problème non moins important : l'évaluation du site web (avec une tâche associée à douze

actions) par un utilisateur confirmé de Cognitive Walkthrough a duré plus de trois heures.

John [Joh, 95a] rapporte le cas d'un expérimentateur ayant passé dix semaines à analyser

deux tâches associées à36 et 104 actions et qui a décidé en cours d’évaluation de créer des 

macro-actions pour limiter le temps d’évaluation. L'utilisation de Cognitive Walkthrough peut 

donc coûter cher [Mac, 95]. La complexité de la méthode peut cependant être atténuée : les 

trois expérimentateurs chargés de la première phase proposent de restreindre le nombre de 

questions et les cibler d'avantage pour éviter la complexité actuelle de rédaction. Tout en

gardant leur signification, les 3 types de questions (buts en cours, choix et exécution des

actions et retours informatifs du système) gagneraient à être transformés en 3 uniques
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questions ; ils indiquent en outre qu’il faudrait indiquer les justifications et la gravité des

erreurs, soit en réponse àchaque question, soit dans une fiche relative au type de problème.

Quelques auteurs ont déjàproposé une simplification qui va dans ce sens : Abowd [Abo, 95]

et Collins [Col, 96] limitent le nombre de questions à 4 tout en reprenant les points majeurs

de Cognitive Walkthrough [Abo, 95] : Est-ce que les utilisateurs ont le bon but ? Seront-ils

capables de voir que l’action correcte est un choix possible ? A partir du moment où les

utilisateurs auront trouvé l’action correcte dans l’interface, sauront-ils que c’est la bonne pour 

le but qu’ils tentent d’atteindre ? Après que l’action soit réalisée, comprendront-ils le

feedback du système ? Cependant, leur avis diverge quant à la rédaction de la fiche

problème : Collins range les descriptions des problèmes au sein de la fiche d’évaluation de

l’action, tandis que Abowd insiste sur le besoin de documenter les erreurs détectées par la

création de fiches de problèmes séparées.

Les expérimentateurs ont également insisté sur le besoin qu'ils ont ressenti de faire

intervenir des utilisateurs dans la préparation des tâches et le processus d'évaluation. John

[Joh, 95a] indique que lors de son expérimentation, l’utilisateur de Cognitive Walkthrough a

regretté de n’avoir pu rencontrer des utilisateurs pour réaliser une sélection de tâches

réellement représentatives. Même si cela n'entre absolument pas dans le cadre de la

méthode Cognitive Walkthrough, de nombreuses études montrent que l'association des

méthodes empiriques et informelles optimisent l'évaluation de l'utilisabilité [Kar, 95] : c'est

notamment le cas de la méthode SUE de Garzotto [Gar, 97] qui combine une évaluation

heuristique et un test utilisateur.

Enfin, ayant ressenti une gêne pour la présentation des résultats de l'évaluation pour chaque 

produit multimédia, les expérimentateurs proposent la pondération des questions et des

problèmes afin de pouvoir plus facilement déterminer la gravité de ces derniers. Cependant, 

il nous paraît évident que la gravité d'un même problème peut varier sensiblement d'un type 

d'application àun autre.

1.5 Bilan

Les documents multimédias étudiés comportent un certain nombre de défauts d'utilisabilité.

Lors de cette expérimentation, la formulation actuelle de Cognitive Walkthrough n'a permis

en moyenne de ne détecter que les défauts liés à la prédictabilité et à l'évidence de

l'interface. En particulier, la gestion des buts des utilisateurs a été évaluée avec difficulté. Il

faut noter cependant que parmi les défauts détectés certains n'apparaissent plus dans les

systèmes interactifs classiques pour lesquels la conception intègre les règles ergonomiques. 

D’un point de vue général, on peut donc indiquer que les applications multimédias souffrent
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d’un léger retard pour ce qui est de l’utilisabilité par rapport aux interfaces homme-machine

classiques, mis à part les retours d’informations pour lesquels les règles ergonomiques de

base sont employées. Néanmoins, il faut tempérer ces conclusions en reconnaissant que

l’utilisation de Cognitive Walkthrough a conduit les évaluateurs à détecter des défauts

d'utilisabilité pourtant volontairement créés par les concepteurs (dans le cas de logiciels

d'exploration). Concernant Cognitive Walkthrough, l’étude semble montrer que l'efficacité de 

la méthode décroît avec le niveau d'interactivité du produit évalué : pour les applications de

type exploratoire (réalité virtuelle par exemple), la méthode ne semble même pas adaptée du 

tout.

Cognitive Walkthrough est actuellement trop contraignante, dans sa forme et son utilisation

pour permettre une évaluation efficace et peu coûteuse de documents multimédias.

Néanmoins, moyennant des modifications relativement importantes dans la forme des

questionnaires sur lesquels elle s'appuie, la méthode pourra être utilisée pour l'évaluation de 

l'utilisabilité de certains de ces documents dont l’interactivité est faible, voire moyenne.

Cependant, comme les chapitre précédants l'ont précisé, l'évaluation de documents

multimédias ne se résume pas à la détection de défauts d'utilisabilité et doit s'intéresser à

des problèmes de signification et de mise en forme des messages. Dans cette optique,

l’utilisateur de Cognitive Walkthrough semble tout à fait désarmé. En tout cas, notre étude

n’a pas permis d’envisager l’utilisation de la méthode àcet effet, encore moins son évolution 

dans ce sens. 

Deux solutions sont donc envisageables : restreindre l'utilisation de Cognitive Walkthrough à

l'évaluation de la seule utilisabilité sur les applications d'interactivité faible (ce qui est déjàun

objectif majeur en soi) et utiliser d'autres outils pour mesurer des paramètres spécifiques des 

produits multimédias ; Wharton [Wha, 95], indique que la méthode peut très bien servir àce

dessein. Ou bien, adapter plus encore Cognitive Walkthrough aux spécificités du multimédia, 

en intégrant au questionnaire et/ou à la réflexion de l'évaluateur des critères spécifiques à la

communication multimédia (cf. àce sujet [Lel, 98]).
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2 Comparaison de méthodes d'évaluation de documents

multimédias

2.1 Préambule

La poussée d'internet a eu parmi ses conséquences de diversifier les services présents sur

le web, et par conséquent d'engager sur la "net-économie" des secteurs de marché

traditionnels de la "vieille économie". Parmi ces nouveaux marchés se trouvent les sites

d'annonces immobilières.

Depuis quelques mois, la croissance de ce secteur s'est accélérée, marquée par l'arrivée en 

ligne d'un certains nombre de prestataires, dont le plus connu est le cabinet Kauffman &

Broad, leader de l'immobilier neuf en France, qui a annoncé récemment la mise en ligne d'un 

site web consacré àla promotion de ses offres.

Cependant, même s'il est très prometteur (l'éditeur du journal gratuit Bonjour génère

maintenant plus de profit avec internet qu'avec son journal papier), ce secteur jeune est

encore confidentiel (un grand cabinet a avoué n'avoir vendu que 80 appartements en 1999

sur internet), et les disparités sont énormes au niveau des services. Globalement, la qualité, 

tant fonctionnelle que communicationnelle, est encore peu présente. Ce constat, en plus de

la diversité entre des sites web archaï ques et des sites novateurs a justifié l'intérêt d'une

étude de quelques sites commandée par un jeune créateur d'entreprise.

A cette occasion, quatre méthodes d'évaluation sont utilisées et comparées : Cognitive

Walkthrough, l'évaluation heuristique, les tests utilisateurs, et une variante de l'évaluation

heuristique faisant appel àdes heuristiques fondées sur la classification de critères proposée 

au chapitre quatre. Cette méthode sera tout d'abord précisée, précédant la définition du

protocole expérimental, la présentation et l'analyse des résultats.

2.2 Evaluation heuristique multimédia

2.2.1 Préambule

En l'état, la classification de critères proposée dans le chapitre quatre n'est directement utile 

que lorsqu'elle est utilisée sous forme de recommandations pour la conception ou

d'heuristiques pour l'évaluation, à l'image de la classification de Bastien et Scapin (cf.

paragraphe 1.4.1 du chapitre quatre). Utiliser ces critères dans le cadre de questionnaires ou 

de checklists constitue une perspective de recherche véritablement intéressante mais qui
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nécessiterait un travail très important qui dépasse le cadre strict d'une thèse limitée à trois

ans.

Par contre, une application rapide est possible dans le cadre d'une méthode de type

évaluation heuristique. Jakob Nielsen a défini cette méthode en précisant que la liste

d'heuristiques pouvait être adaptée au sujet de l'évaluation [Nie, 90]. De plus, l'évaluation

heuristique est une méthode d'évaluation reconnue comme étant facile à apprendre, à

réaliser et dont les résultats (pour des coûts limités) sont relativement bons par rapport aux

tests utilisateurs.

La définition d'heuristiques pour l'évaluation de documents multimédias constitue donc une

application directe et simplifiée de la définition de critères. L'adaptation de la méthode

d'évaluation heuristique au multimédia est présentée ci-dessous.

2.2.2 L'évaluation heuristique

La présentation de l'évaluation heuristique et des heuristiques qui y sont associées a été

abordée au chapitre trois. Ce paragraphe en rappelle les principes.

2.2.2.1 Rappel du principe de la méthode

Le principe de l'évaluation heuristique consiste pour une petite équipe d'évaluateurs à

examiner un système interactif et juger son respect des critères d'utilisabilité. 

Le nombre d'évaluateurs est limité ; cependant, un seul ne suffit pas pour trouver un

maximum de problèmes (comme le note Nielsen [Nie, 95a], un bon évaluateur sur un projet

précis n'est pas forcément un bon évaluateur sur un autre projet). Suite àun certain nombre 

d'expérimentations les ayant conduit aux statistiques de résultats présentées sur la figure

IV.112, les auteurs de la méthode préconisent donc l'intervention de trois àcinq évaluateurs. 

En effet, il s'agit de trouver un compromis entre le pourcentage de problèmes trouvés et le

coût de mise en œuvre de la méthode.

2
 Nielsen donne comme formule de prédiction des problèmes d'utilisabilité trouvés : P(i) = N(1-(1-λ)

i
), où i

correspond au nombre d'évaluateurs, N au nombre total de problèmes d'utilisabilité de l'interface et λ la

proportion de problèmes trouvés par un évaluateur.
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Figure V.11 : Pourcentage de problèmes détectés en fonction du nombre

d'utilisateurs de la méthode évaluation heuristique (d'après [Nie, 95a]).

2.2.2.2 Mise en œuvre de la méthode

La mise en œuvre de la méthode est la suivante : chaque évaluateur réalise

indépendamment son analyse, puis l'ensemble des analystes se rassemble pour comparer

et analyser leurs résultats. Le rapport final est soit écrit, soit oral (dans le cas de la présence 

d'un observateur, qui n'intervient pas dans l'évaluation mais peut aider l'évaluateur et

enregistrer ses remarques, ce qui diminue la charge de travail de l'évaluateur et augmente la 

facilité de rédaction du rapport final).

En général, une session d'évaluation pour un analyste dure de une àdeux heures ; pendant 

cette durée, l'évaluateur parcourt l'interface plusieurs fois et inspecte les éléments de

dialogue par comparaison avec une liste d'heuristiques mais aussi avec tout principe

complémentaire qui lui viendrait à l'esprit. Des listes supplémentaires par domaines sont

envisagées par les auteurs. L'évaluateur organise généralement seul son évaluation même

si l'expérimentateur peut lui proposer quelques recommandations, par exemple parcourir

deux fois l'interface, ou réaliser une tâche précise.

2.2.2.3 Application et résultats

L'évaluation heuristique s'applique sur papier ou sur l'ordinateur et est relativement bien

adaptée aux étapes amont des projets (quand le système interactif est encore sous la forme 

de maquette ou de prototype). Cependant, elle ne donne pas systématiquement des

solutions pour corriger les défauts de conception. D'autres problèmes marquent aussi la

méthode : 
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• On ne trouve pas forcément tous les problèmes d'utilisabilité avec la méthode.

• Il est difficile pour les évaluateurs de juger de la sévérité des problèmes au cours de

l'évaluation de l'interface.

Néanmoins, de nombreuses études ont montré que l'évaluation heuristique est actuellement 

la méthode la plus adaptée à l'évaluation de l'utilisabilité de système interactifs lorsque les

utilisateurs ne peuvent pas être intégrés au processus d'évaluation [Kar, 95] [Vir, 97].

2.2.2.4 Heuristiques initialement associées

Pour rappel (cf. paragraphe 3.4.2.3 dans le chapitre trois), les heuristiques initialement

associées àla définition de la méthode sont les suivantes [Nie, 90] :

• Employer un dialogue simple et naturel.

• Parler le langage de l’utilisateur.

• Minimiser la charge mentale de l’utilisateur.

• Etre consistant.

• Offrir un feedback.

• Offrir des sorties marquées clairement.

• Offrir des raccourcis.

• Offrir des messages d’erreurs corrects.

• Prévenir les erreurs.

2.2.3 Proposition d'heuristiques pour l'évaluation de documents multimédias

La proposition d'heuristiques pour l'évaluation de documents multimédias nécessite

d'emprunter des critères à chacune des cinq dimensions (diégèse, scénario, scénation,

scénique, mise en situation) définies pour l'évaluation et donc de permettre une évaluation

globale des documents multimédias sans être forcément obnubilé par une dimension

spécifique (la mise en situation dans le cas de cette méthode).

2.2.3.1 Choix des heuristiques

Equilibrer la proportion d'heuristiques en faveur des caractéristiques communicationnelles et 

de mise en scène de documents multimédias présente le risque de diminuer l'efficacité de la 

détection de défauts d'utilisabilité. 

Cependant, la liste proposée initialement par Nielsen ne s'applique pas forcément

exhaustivement à la détection des défauts courants des applications multimédias : par
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exemple, l'heuristique, "offrir des raccourcis" n'a plus forcément de sens dans le cas

d'applications multimédias, puisque les tâches ne sont généralement pas répétitives.

Pour pallier ce problème identifié, la liste d'heuristiques proposée ici tentera de rassembler

certaines heuristiques sous des dénominateurs communs : des facteurs remplaceront

certains critères dans la définition des heuristiques. Le principe de la méthode étant de

constituer un "support méthodologique" pour des experts réalisant une évaluation pas àpas

d'une application, le fait de monter d'un niveau de précision les heuristiques préconisées ne 

devrait pas porter àgrande conséquence.

Les cinq dimensions identifiées pour l'évaluation de documents multimédias fournissent

chacune une proportion équilibrée d'heuristiques pour permettre d'évaluer le monde supposé 

du récit, la structuration et la narration des informations, la navigation, la mise en scène et la 

mise en situation.

2.2.3.2 Liste de critères pour l'évaluation heuristique de documents multimédias

Pour limiter la charge mentale de l'évaluateur, et en considérant qu'il s'agit d'un expert ayant

une bonne connaissance du domaine, le choix des heuristiques s'est limité aux onze items

suivants, représentatifs des facteurs majeurs constituant la classification de critères pour

l'évaluation de documents multimédias (cf. figure V.12) :

• Cohérence isotopique : il s'agit d'une homogénéité d'un niveau donné des signifiés,

ensemble redondant de catégories sémantiques.

• Adaptation de la diégèse au produit : concerne l'adaptation de la diégèse au sujet

principal du document multimédia.

• Hiérarchisation des thèmes : concerne les différentes formes de hiérarchisation :

qualitative (avec des liens de subdivision c'est-à-dire une classification et une

hiérarchisation des unités d'information), génétique (hiérarchies utilisant des

descendances, des réactions en chaîne, donc des liens de subséquence entre des

entités strictement ordonnées), structurelle (avec des liens de subjacence entre des

entités causales imbriquées) et fonctionnelle (s'appuyant sur des liens de subordination

entre des entités finalisées par des buts complémentaires.

• Adaptation du discours : concerne l'adaptation du récit ou du discours àsa cible.
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• Flexibilité navigationnelle : concerne la flexibilité des parcours offerts par l'application

pour atteindre les informations disponibles.

• Adaptation du style d'écriture : correspond à l'adaptation du style d’écriture et du

langage àl’utilisateur (notamment en termes d’âge, d’éducation et de culture).

• Adéquation des médias à leur fonction : concerne la justesse du choix d'un média ou

de la mise en scène et la présentation d'un média par rapport à la fonction qui lui est

assignée (par exemple, illustration, explication, accompagnement, etc.).

• Qualité des médias : concerne la qualité intrinsèque des objets plurisensoriels,

indépendamment de leur utilisation dans le document multimédia. Le jugement de la

qualité des médias sera différent selon qu'il s'agit d'une séquence sonore, d'une

séquence vidéo, d'une animation, etc.

• Homogénéité / Cohérence : se réfère à la façon avec laquelle les choix de conception

de l'interface (codes, dénominations, formats, procédures, etc.) sont conservés pour des 

contextes identiques, et sont différents pour des contextes différents.

• Présence d'un feedback : concerne les réponses de l'ordinateur consécutives aux

actions des utilisateurs, lesquelles peuvent être le simple appui sur une touche ou

l'entrée d'une séquence de commandes.

• Présence de sorties marquées clairement : l'utilisateur doit pouvoir sortir facilement du 

document multimédia.
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Figure V.12 : Positionnement des heuristiques au sein de la classification de 

critères

2.2.4 Synthèse

La proposition de critères pour l'évaluation heuristique de caractéristiques majeures des

documents multimédias constitue une application directe de la classification présentée dans

le chapitre quatre.

L'aménagement de cette méthode présente l'intérêt de potentiellement permettre la détection 

des problèmes d'utilisabilité majeurs des documents multimédias (notamment les retours

d'information, l'homogénéité et les problèmes de navigation) tout en favorisant la découverte 

de problèmes communicationnels et de mise en scène des documents : un cadre est ici

offert pour évaluer la qualité des médias, le style et l'adaptation de la narration.

De plus, cet aménagement ne diminue en rien les propriétés de coût et de temps qui

constituent les points forts de la méthode d'évaluation heuristique. Par conséquent, la

méthode, telle qu'elle est présentée dans ce paragraphe constitue un outil simple et rapide

pour détecter un certain nombre de problèmes liés àchacune des dimensions de l'évaluation 

de documents multimédias.

Néanmoins, les heuristiques définies correspondent à une version fort limitée de la

classification de critères. Par conséquent, en poursuite de ce travail, il est d'ores et déjà

envisagé de contribuer à la définition puis à la mise en œuvre d'une technique de type

checklist, qui permettrait une évaluation relativement plus complète des applications

multimédias.
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2.3 Contexte de l'étude

Deux objectifs majeurs ont été définis pour cette étude résultant d'une commande

industrielle. Le premier, de répondre à la commande et fournir une analyse (en terme de

communication multimédia) d'un site d'annonces immobilières vis-à-vis de ses concurrents.

Le second, de comparer diverses méthodes d'évaluation de documents multimédias,

notamment des méthodes de l'ingénierie des interfaces homme-machine et des méthodes

originales proposées pour le multimédia.

2.3.1 Commande industrielle

La présente étude a été commandée en septembre 1999 par le concepteur d'un nouveau

site d'annonces immobilières, encore en chantier pendant les expérimentations. Ce nouveau 

site, basé sur une étude de l'existant et une recherche des besoins des usagers de tels

services (étudiants cherchant un logement à louer pour l'année, particuliers habitués à

consulter les journaux d'annonces immobilières, …) a pour but d'améliorer significativement

la consultation de sites (d'un point de vue fonctions d'usage et fonctions d'estime) face àune

concurrence dont les sites sont relativement peu attractifs et difficilement utilisables.

Pour pouvoir appuyer sa démarche commerciale auprès d'annonceurs et de financeurs, ce

chef d'entreprise a commandé une étude comparative au Laboratoire des Sciences de la

Communication de Valenciennes. L'objectif de l'étude a été défini comme l'évaluation suivant 

les caractéristiques de communication multimédia du site et de trois de ses concurrents.

Les résultats présentés dans cette partie correspondent aux premières analyses réalisées

après le dépouillement des données et consignées dans un pré-rapport de fin de contrat.

2.3.2 Comparaison des méthodes

De nombreuses comparaisons de méthodes d'évaluation des interfaces homme-machine ont 

été réalisées [Nie, 98a] [Joh, 95a], notamment celle publiée par Karat [Kar, 95] qui a

comparé des méthodes d'inspection (Cognitive Walkthrough, évaluation heuristique et

guideline review) et une méthode empirique (test utilisateur).

Ces comparaisons permettent d'apprendre beaucoup plus sur les spécificités des méthodes 

étudiées. Elles permettent de connaître l'efficacité d'une méthode selon qu'elle est employée 

par un ou plusieurs évaluateurs, de s'appuyer sur les résultats des autres méthodes pour

obtenir une estimation plus rigoureuse des résultats potentiels que peut apporter une

méthode. Par exemple, c'est une comparaison de méthodes sur un certain nombre

d'expérimentations qui permet à Nielsen [Nie, 95a] d'indiquer que trois évaluateurs utilisant
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l'évaluation heuristique permettent de trouver 60% des défauts d'utilisabilité et qu'un test

empirique avec cinq utilisateurs mène àla détection de 80% des défauts [Nie, 93]. Les coûts, 

les durées de mise en œuvre peuvent également être rapportés aux résultats obtenus pour

déterminer l'efficacité des méthodes, comme le fait Jeffries (cité dans [Kar, 95]) en

déterminant le rapport Coût/Problèmes trouvés, et suggérer des types d'utilisation précis où

les méthodes sont les plus efficaces, en fonction de l'état du produit, de sa nature et de la

possibilité de faire intervenir des utilisateurs.

Associer des méthodes est aussi un moyen efficace pour détecter le maximum de défauts

présents dans l'application. Dans ce sens, Nielsen [Nie, 94a] et Garzotto [Gar, 97] ont par

exemple proposé des outils s'appuyant sur deux méthodes, une méthode d'inspection et un

test utilisateur.

2.3.3 Choix et présentation des méthodes

Dans le cadre de l'expérimentation présentée dans ce paragraphe, quatre méthodes sont

comparées : deux méthodes d'inspection (Cognitive Walkthrough et évaluation heuristique),

un test utilisateur et une proposition d'adaptation de la méthode heuristique au multimédia.

Cette expérimentation permet donc de comparer entre elles des méthodes d'inspection, de

comparer leurs résultats avec des tests utilisateurs. Elle a également pour but d'étudier

l'apport de nouvelles heuristiques dérivées de la classification proposée au chapitre quatre

dans l'évaluation heuristique de documents multimédias.

La méthode Cognitive Walkthrough a été présentée dans d'autres parties de ce mémoire (cf. 

paragraphe 1.2.1 de ce chapitre et paragraphe 3.5.1.3 du chapitre trois). Son objectif est

d'évaluer l'utilisabilité d'un système et de trouver les causes de problèmes d'utilisabilité très

tôt lors de la conception. L'analyse se focalise sur deux points : d'une part la facilité avec

laquelle un utilisateur réalise une tâche avec un minimum de connaissance du système ;

d'autre part, la facilité d'apprentissage par exploration de l'interface. Cognitive Walkthrough a 

été choisie parce qu'elle est connue des auteurs de l'expérimentation, parce qu'elle constitue 

une alternative à l'évaluation heuristique, et enfin pour pouvoir comparer ses résultats avec

ceux de l'évaluation heuristique, ce qui n'a pas été possible lors de l'expérimentation

présentée dans la partie deux de ce chapitre.

L'évaluation heuristique a également fait l'objet d'une explication dans ce chapitre (cf.

paragraphe 2.3.2) et le chapitre trois (cf. 3.4.2.3). Le processus d’évaluation heuristique

correspond essentiellement àune revue de l'interface par un ou plusieurs évaluateurs, revue 

durant laquelle chaque élément de celle-ci est comparé àdes heuristiques. Pour la troisième
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partie de l'expérimentation, la liste d'heuristiques associées àla méthode a été modifiée pour 

rééquilibrer l'évaluation du document en faveur des cinq dimensions identifiées pour

l'évaluation de documents multimédias.

Le test utilisateur, enfin, a été présenté au paragraphe 3.3.1 du chapitre trois. Le type de

protocole utilisé correspond à la méthode "Analyse de protocoles" (Think Aloud) : les

utilisateurs réalisent une (des) tâche(s) selon un scénario initialement prévu et apportent des 

commentaires et/ou répondent à des questions sur leur activité et leur interaction avec

l’interface.

2.4 Méthodologie et résultats de l'expérimentation

L'expérimentation a duré à peu près huit mois pendant lesquels les quatre sites évalués

n'ont pas connu de bouleversements majeurs, mis à part la modification des annonces ; à

propos des annonces, il faut noter que leur proportion est restée quasiment la même sur

l'intervalle (i.e. le nombre d'annonces dans les sites était stable pendant toute la période de

test, ainsi que leurs spécificités comme la présence ou non de photo, de plan, de localisation 

géographique). Il est donc considéré que chaque méthode d'évaluation a évalué les mêmes 

documents multimédias.

2.4.1 Protocole expérimental

Trois classes de méthodes peuvent être distinguées dans cette expérimentation : les

méthodes d'inspection (Cognitive Walkthrough et l'évaluation heuristique), les test

utilisateurs et la méthode d'évaluation heuristique orientée multimédia. L'expérimentation a

donc été réalisée en trois phases, organisant successivement les inspections, les tests

utilisateurs et l'évaluation heuristique multimédia (cf. figure V.13).
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Phase 1

Evaluation des quatre sites à l’aide des deux méthodes

d’inspection
Expert 1 (Cognitive Walkthrough), Experts 2 et 3 (Evaluation Heuristique)

Phase 2

Evaluation des quatre sites à l’aide de la méthode

d’analyse de protocoles (test utilisateur)
Expert 4 et utilisateurs de 1 à 5

Phase 3

Evaluation des quatre sites à l’aide de l’évaluation

heuristique multimédia
Experts 5 et 6

Figure V.13 : Protocole expérimental de l'évaluation de sites d'annonces

immobilières.

Pour chaque évaluation, étaient imposés aux expérimentateurs l'ordre d'évaluation des sites 

(les sites seront appelés à partir de ce moment site 1, site 2, site 3, site 4) et une tâche à

réaliser comprenant une série d'actions. Cette série d'actions était pratiquement la même

pour les quatre sites qui présentent une certaine homogénéité à ce niveau. La tâche se

décomposait donc de la façon suivante (cf. figure V.14) : 

• dans la page d'accueil, sélectionner le lien vers les annonces immobilières ; 

• dans une page (ou parfois deux) de tri des annonces, renseigner les caractéristiques

voulues pour le logement et valider ; 

• dans la page de résultats (sous forme de liste dans chacun des sites), sélectionner une

annonce et essayer d'en obtenir le détail ; 

• dans la page de détail d'une offre, consulter les informations, tenter d'en obtenir des

photos ou plus de renseignement. 

Ainsi dans chacun des sites, quatre ou cinq écrans étaient consultés.
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Evaluation du site 1

Réalisation de la tâche A

Evaluation du site 2

Réalisation de la tâche A

Evaluation du site 3

Réalisation de la tâche A

Evaluation du site 4

Réalisation de la tâche A

Analyse des résultats

de l’évaluateur X

Figure V.14 : Organisation de l'expérimentation pour chaque évaluateur.

Le choix s'est porté sur une tâche unique pour trois raisons essentielles : 

• la méthode Cognitive Walkthrough nécessite la définition d'une tâche et il est très difficile 

pour un évaluateur de s'en écarter ; pour pouvoir comparer les résultats avec ceux

d'autres méthodes, il était nécessaire d'avoir les mêmes tâches ; l'existence d'une

décomposition de tâches est en outre admise ou conseillée par les auteurs des trois

autres méthodes employées,

• la commande de l'étude stipulait une comparaison par rapport aux fonctions majeures

des sites web, à savoir la recherche d'un logement : cette évaluation sur quatre ou cinq

pages (de contenu similaire) par site permettait de remplir ce contrat,

• un des intérêts de cette expérimentation est de pouvoir étudier l'efficacité des méthodes 

dans le cadre d'une utilisation réelle, avec des contraintes humaines, financières et

temporelles : une tâche très représentative, que l'on retrouve dans les quatre sites

évalués, et qui est relativement courte, répond parfaitement àcette attente.

Finalement, il était demandé à chaque évaluateur de réaliser, indépendamment des autres

évaluateurs, une analyse des résultats à la fin des expérimentations proprement dites,

comme s'il s'agissait d'une commande unique, les résultats étant ensuite assemblés et

comparés (par le responsable de l'évaluation en l'occurrence le rédacteur de ce mémoire, cf. 

paragraphe 2.5).
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Les évaluateurs choisis pour l'expérimentation sont tous considérés comme des experts en

communication multimédia (chercheurs en informatique, en psychologie et en sciences de

l'information et de la communication, professionnels du secteur multimédia). Ils n'avaient au

départ de l'expérimentation aucune connaissance précise du marché de l'immobilier ni des

sites d'annonces immobilières ; aucune formation n'a été donnée à ce sujet. Chacun des

évaluateurs n'a participé qu'àune seule évaluation.

2.4.2 Phase 1 (méthodes d'inspection)

2.4.2.1 Méthodologie

Trois évaluateurs experts d'un niveau relativement comparable en expertise des interfaces

de systèmes interactifs multimédias ont participé àla première phase de l'expérimentation. 

Un expert  a utilisé la méthode Cognitive Walkthrough et a défini les tâches que l'ensemble

des autres méthodes ont par la suite utilisées. Les deux autres évaluateurs ont utilisé

l'évaluation heuristique avec pour consigne d'organiser de façon autonome leur

expérimentation mais en respectant l'ordre donné pour les sites et en s'attachant

principalement à la tâche proposée pour chacun d'entre eux, même si une revue plus

complète et redondante de chaque site était permise et même conseillée comme le précise

la définition de la méthode. Le choix du nombre d'évaluateurs s'est porté sur deux pour

l'évaluation heuristique pour pouvoir comparer les résultats obtenus aux pourcentages de

résultats énoncés par Nielsen (cf. 2.3.2.1). 

Un seul évaluateur a été désigné pour l'application de Cognitive Walkthrough : une

hypothèse formulée au départ (et qui s'est confirmée) est que le nombre de défauts trouvés 

par Cognitive Walkthrough est moins important qu'avec l'évaluation heuristique ; il suffit de

comparer les résultats obtenus dans cette expérimentation par n'importe quel évaluateur

ayant utilisé l'évaluation heuristique avec les résultats de Cognitive Walkthrough pour s'en

assurer (en moyenne sur l'évaluation d'un site, un expert utilisant Cognitive Walkthrough a

détecté 10 défauts contre 20 pour son pair appliquant l'évaluation heuristique). Ensuite,

Cognitive Walkthrough est une méthode bien connue du maître d'œuvre de cette étude donc 

constituait une référence pour les résultats et le temps passé àévaluer les résultats. Enfin, le 

nombre d'experts étant limité et l'objectif premier de cette expérimentation étant de répondre 

àune commande, les évaluateurs ont été placés en priorité sur les méthodes potentiellement 

plus efficaces. 

L'évaluateur qui a utilisé Cognitive Walkthrough connaissait parfaitement la méthode qu'il

avait déjà utilisée à plusieurs reprises. Par contre, les experts utilisant l'évaluation
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heuristique n'avaient jamais utilisé cette méthode même si l'un d'entre eux la connaissait

relativement bien. Pour ces experts, l'apprentissage a consisté uniquement à étudier la

littérature sur l'évaluation heuristique, notamment la présentation de la méthode dans

[Nie, 95a].

2.4.2.2 Résultats avec Cognitive Walkthrough

L'évaluation des quatre sites avec Cognitive Walkthrough a duré deux heures en totalité (qui 

se répartissent en vingt minutes pour les premier et troisième sites, trois quarts d'heure pour 

le second site, et trente-cinq minutes pour le dernier). La mise en œuvre de la méthode étant 

très structurante pour l'évaluateur, celui-ci n'a mis qu'une demi-heure àanalyser et présenter 

les résultats, ce qui donne un temps total de deux heures trente d'évaluation. Cet expert en

communication multimédia est à la fois chercheur en Sciences de l'information et de la

Communication et concepteur de documents multimédias. Les résultats obtenus sont

présentés dans le tableau V.12 :

Site 1 Site 2 Site 3 Site 4 Total

Ecran 1 0 3 1 3 7

Ecran 2 1 2 1 1 5

Ecran 3 3 2 1 1 7

Ecran 4 1 3 2 1 7

Ecran 5 0 0 x 3 3

Ecran 6 x x 7 7

Total 5 10 5 16 36

Tableau V.12 : Résultats obtenus avec la méthode Cognitive Walkthrough

par site et par écran. Lorsque les sites comportent moins de six écrans, un

"x" marque la fin de l'évaluation.

Les résultats montrent une certaine homogénéité des résultats par écran : aucun

phénomène d'accoutumance comparable à celui identifié dans des précédentes utilisations

de la méthode (cf. 2.4.2) n'est donc observé. Les défauts détectés concernent en majorité la 

lisibilité et la prédictabilité de l'interface (quatorze défauts) et le guidage et la charge de

travail (treize défauts) qui représentent 75% des défauts détectés (cf. figure V.18). Par

contre, la mise en scène (un seul défaut), la structuration du site et ses fonctionnalité (huit

défauts) et le contenu et la diégèse (aucun défaut) n'ont été que partiellement couverts, ce

qui est logique par rapport à la nature de la méthode et confirme les  conclusions de la

précédente évaluation (cf. 1.4.2).

Au niveau de la gravité des erreurs, vingt défauts ont été considérés comme tolérables, onze 

comme modérés, alors que quatre défauts sévères et une erreur critique empêchant la
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continuation du service ont été signalés. La majorité des défauts relevés sont donc mineurs

mais perturbateurs pour l'utilisateur.

2.4.2.3 Résultats avec l'évaluation heuristique

Les deux experts utilisant la méthode d'évaluation heuristique sont chercheurs en Sciences

de l'Information et de la Communication mais aussi concepteurs de documents multimédias

avec une certaine connaissance et expérience des standards de conception d'interfaces

graphiques. Le premier expert a effectué l'évaluation en quatre heures (pour une moyenne

de une heure par site) avec une heure de préparation (compréhension et apprentissage de

la méthode) et trois heures de rédaction du rapport. Le second expert a passé un peu moins 

de temps à la préparation (une demi-heure) et à la mise en œuvre de l'évaluation (trois-

quarts d'heure par site en moyenne soit trois heures) mais la rédaction du rapport a été un

peu plus longue (quatre heures). Chacun des deux expérimentateurs ont effectué les

évaluations dans l'ordre fixé, en analysant les sites par un parcours personnel puis par le

parcours imposé par la tâche àréaliser. Leurs résultats sont présentés dans le tableau V.13 : 

Site 1 Site 2 Site 3 Site 4 Total

E1 E2 ∑∑ E1 E2 ∑∑ E1 E2 ∑∑ E1 E2 ∑∑ E1 E2 ∑∑

Ecran 1 3 4 7 4 3 6 3 2 5 2 5 7 12 14 25

Ecran 2 5 11 46 4 2 4 3 6 8 1 0 1 13 19 29

Ecran 3 3 2 5 6 6 11 2 6 8 4 3 6 15 17 30

Ecran 4 4 1 5 9 12 17 1 7 8 10 1 11 24 21 41

Ecran 5 5 0 5 8 5 12 x x x 3 4 6 16 9 23

Ecran 6 x X x x x x 8 7 11 8 7 11

Total 20 18 38 31 28 50 9 21 29 28 20 42 88 87 159

Tableau V.13 : Résultats obtenus avec la méthode évaluation heuristique par 

site et par écran. Pour chaque site, les colonnes E1, E2 et ∑∑ correspondent

respectivement aux défauts trouvés par l'expert 1, l'expert 2 et au total de

défauts trouvés par ces deux experts.

Comme c'est le cas pour l'évaluation avec Cognitive Walkthrough, aucun phénomène

d'accoutumance n'est à déplorer dans cette expérimentation : les défauts trouvés dans un

site s'équilibrent convenablement entre toutes les actions. Les deux experts ont trouvé un

nombre quasiment identique de défauts (88 pour le premier, 87 pour le second) mais

seulement 16 défauts en commun sur un total de 175 défauts : ce nombre de défauts

communs est relativement faible (moins de 10%). 

Les résultats concernant la nature des défauts trouvés sont également homogènes sur

l'ensemble des sites web et des évaluateurs : les défauts liés à l'utilisabilité ont été détecté
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en majorité (70 %, cf. figure V.18) : les défauts de lisibilité de l'interface représentent 29%

des défauts, ceux liés au guidage et la charge de travail 39,5%. Les défauts de présentation, 

de structuration et de contenu ne correspondent respectivement qu'à17,5%, 11,5% et 2,5 %. 

Les méthodes d'inspection ont donc peu contribué à la détection de défauts liés àla mise en 

scène, au scenario et au contenu (diégèse).

La sévérité des défauts a été également jugée par les experts : alors que 10% des défauts

ont été considérés comme tolérables ou critiques, la très grande majorité des erreurs sont

présentés par les évaluateurs comme modérées (30%) et sévères (50%) ; la proportion de

défauts estimés comme sévères (ces défauts gênent fortement et empêchent pratiquement

la consultation du service) est importante : elle dénote de la qualité ergonomique des quatre 

site évalués.

2.4.3 Phase 2 (analyse de protocoles)

2.4.3.1 Méthodologie

La mise en œuvre de la méthode Think Aloud a nécessité l'intervention de cinq utilisateurs

potentiels des sites d'annonces immobilières. Le choix s'est porté sur cinq utilisateurs pour

pouvoir replacer les résultats obtenus par rapport aux méthodes d'évaluation "àbon marché" 

(discount methods) que préconise Nielsen pour l'évaluation de sites web [Nie, 94a], parce

que cinq utilisateurs permettent d'obtenir de bons résultats [Nie, 98a] mais aussi par rapport 

aux contraintes temporelles et financières de ce projet.

Les cinq utilisateurs sélectionnés constituent une répartition de population relativement

représentative des utilisateurs actuels du web du point de vue de l'âge (compris entre une

vingtaine et une cinquantaine d'années), de la connaissance des interfaces et du

fonctionnement du web (on trouvait parmi eux des débutants sur le web, des utilisateurs

occasionnels, des utilisateurs fréquents), tous étant utilisateurs et non concepteurs de sites

web (sauf deux d'entre eux pour des sites personnels). Ils sont pour la plupart

potentiellement intéressés (quatre sur cinq) par des services d'annonces de location et de

ventes de maisons sur le web. En revanche, d'un point de vue socio-professionnel, les

utilisateurs convoqués correspondent à des catégories moyennes. Ils n'avaient au moment

du test jamais consulté de sites d'annonces immobilières.

Les tests ont été réalisés successivement dans un environnement le plus proche possible de 

leur environnement de connexion habituelle (lieu de travail, université pour les étudiants,

cadre familial, …). Les sites ont été consultés les uns après les autres (dans le même ordre 

pour toutes les évaluations) sans pause (les évaluations ont duré environ une heure pour
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chacun des utilisateurs) avec pour seule consigne donnée aux utilisateurs, de chercher une

maison à vendre ou à louer. Du fait de leur simplicité, les tâches poursuivies par les

utilisateurs ont été identiques à celles suivies avec les autres méthodes d'évaluation (y

compris Cognitive Walkthrough).

Un analyste était présent àcôté de chacun des utilisateurs pour éventuellement les orienter

dans la consultation du site mais surtout pour noter leurs réactions et commentaires.

2.4.3.2 Résultats

L'évaluation en tant que telle a duré environ cinq heures (respectivement 45 minutes, 50

minutes, 50 minutes, une heure et une heure dix pour les cinq évaluations). Une heure a été

nécessaire pour préparer le test et quatre heures pour le dépouillement des données. Au

total, il faut donc compter dix heures pour l'analyste, expert en communication multimédia, et 

cinq heures de présence utilisateur. Les résultats totaux (ensemble de l'évaluation) sont

présentés dans le tableau V.14 : 

Site 1 Site 2 Site 3 Site 4 Total

Ecran 1 14 8 14 3 39

Ecran 2 22 8 21 6 57

Ecran 3 12 14 9 6 41

Ecran 4 14 17 11 4 46

Ecran 5 12 5 x 8 25

Ecran 6 x x x 11 11

Total 74 52 55 38 219

Tableau V.14 : Résultats obtenus avec la méthode Think Aloud par site et

par écran.

Alors que l'on pourrait penser qu'un phénomène d'accoutumance a joué un rôle dans la

distribution des défauts, les derniers écrans du site quatre montrent que le relâchement des 

utilisateurs et du modérateur ont été relativement faibles vers la fin de l'évaluation (même si

quelques défauts présents sur les quatre sites n'ont été identifiés que sur les premiers sites). 

La diminution des défauts trouvés est due en majorité au nombre moins élevé de défauts

des derniers sites et à un intérêt peut-être plus marqué des utilisateurs pour le premier site

qu'ils ont jugé le plus efficace et à la faiblesse du service fourni par les derniers sites au

contenu réellement pauvre.

Les tests utilisateurs ont donc conduit à la détection de 219 défauts sur l'ensemble des

quatre sites. Ce résultat impressionnant montre l'étendue des progrès à réaliser dans la

conception et le développement de services sur le web : en moyenne, une page visitée
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pendant l'expérimentation contient onze défauts. Parmi ces défauts, certains sont mineurs

(cosmétiques selon Nielsen), un grand nombre influe très directement sur le comportement

et l'efficacité des utilisateurs (les formulaires et fonctionnalités de tri sont réellement

inadaptés, ne permettent pas de recherches personnelles et recherches multiples) et un

nombre non négligeable d'erreurs interrompent le service ou découragent les utilisateurs

d'aller plus loin. Une analyse de la qualité des sites web est proposée au paragraphe 2.5.5.

Les défauts détectés correspondent ici aussi en majorité aux défauts liés àl'utilisabilité (28% 

pour les problèmes de prédictabilité de l'interface et 28% pour les problèmes d'orientation et 

de charge de travail). Néanmoins, la mise en scène (21%), les fonctionnalités et la

structuration du contenu (14%) et la diégèse (9%) ont constitué des sources de problèmes

pour les utilisateurs. Cependant, si l'on recueille les suggestions des utilisateurs, on

s'aperçoit que les défauts de mise en scène jouent un rôle plus important (dans

l'appréciation globale des documents) que les problèmes liés à l'utilisabilité ; en outre, les

défauts de contenu sont définitivement discriminant pour un site : le site dont le contenu ou

les fonctionnalités sont défaillantes ne sera plus visité. Par conséquent, même si les erreurs 

liés à l'utilisabilité sont les plus nombreuses et gênent fortement la consultation des

documents, elles ont une influence moins grande sur la satisfaction générale des utilisateurs.

2.4.4 Phase 3 (évaluation heuristique multimédia)

2.4.4.1 Méthodologie

Pour cette partie de l'expérimentation, les experts choisis ne connaissaient pas la méthode

mais avaient déjà participé à l'évaluation de documents multimédias. Ils ont donc suivi une

formation similaire àcelle employée par les utilisateurs de la version originale de l'évaluation 

heuristique et à l'aide des mêmes documents ([Nie, 95a] principalement). La liste

d'heuristiques adaptée au multimédia (cf. 2.2.2.2) leur a été présentée au même moment.

Experts en communication multimédia, il ont connu relativement peu de problèmes de

compréhension de ces heuristiques. Ces deux chercheurs en Sciences de l'Information et de 

la Communication avaient chacun l'expérience de la conception de documents multimédias,

mais à la différence des experts intervenus pour l'évaluation heuristique classique, aucun

n'avait pratiqué la conception en tant qu'activité professionnelle exclusive. Au niveau de la

mise en œuvre, cette partie de l'expérimentation est totalement similaire à la première

évaluation réalisée avec une version classique de l'évaluation heuristique (figure V.14).

2.4.4.2 Résultats

La préparation de l'évaluation a pris environ deux heures à chacun des évaluateurs pour

comprendre et apprendre la méthode et les heuristiques associées. Pour l'évaluation
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proprement dite, les deux évaluateurs ont respectivement mis deux heures trente (1h30 pour 

le premier site puis 30 minutes) et deux heures (reparties équitablement sur l'ensemble des

sites). Trois heures ont été nécessaires au premier évaluateur pour présenter les résultats

contre une heure trente pour le second. Les résultats globaux sont présentés sur le tableau

V.15 :

Site 1 Site 2 Site 3 Site 4 Total

Ecran 1 1 1 4 2 8

Ecran 2 4 4 4 3 15

Ecran 3 5 9 7 4 25

Ecran 4 6 12 11 4 33

Ecran 5 7 3 x 2 12

Ecran 6 x x x 4 4

Total 23 29 26 19 97

Tableau V.15 : Résultats obtenus avec l'évaluation heuristique multimédia.

Le nombre de défauts détectés est relativement bien équilibré par écran et par site. En

revanche, le premier évaluateur a trouvé plus de défauts que le second (60% contre 40%

des défauts totaux) et sur les 97 défauts détectés par cette expérimentation, seuls sept ont

été découverts en commun. Par exemple, sur l'évaluation du premier site, le second

évaluateur confronté à des problèmes de fonctionnement du site n'a pu détecter que trois

défauts alors que le premier expert a détecté 20 défauts, expliquant cependant qu'il avait

trouvé le site intéressant et que cela avait certainement influencé ses résultats.

Même si les défauts liés à l'utilisabilité représentent encore la majorité des défauts (55%

répartis en 18% pour les défauts de lisibilité de l'interface et 37% pour les défauts de guidage 

et de charge mentale), presque la moitié des défauts découverts correspondent plus

précisément à des caractéristiques spécifiques aux applications multimédias (13,5% pour la

présentation, 18% pour la structuration et les fonctionnalités offertes et 13,5% pour le

contenu et la diégèse).

Enfin, le niveau de gravité des défauts détectés est lui aussi évocateur de la qualité des sites 

web actuels : 10% des défauts ont été jugé tolérables, 50% modérés, 35% sévères et 5%

critiques ; de plus, la majorité des défauts liés à diégèse et au scénario ont été présentés

comme modérés ou sévères par les évaluateurs alors que les problèmes d'utilisabilité étaient 

le plus souvent considérés comme tolérables ou modérés.
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2.5 Analyse des résultats

Un grand nombre de défauts ont été détectés grâce aux quatre méthodes utilisées. Ce grand 

nombre confirme l'analyse proposée au chapitre deux sur la qualité des applications

multimédias : à l'heure où l'on parle de l'arrivée d'internet sur les téléphones portables et sur 

les télévisions, de gros progrès sont à réaliser pour arriver à une qualité de fonctionnement

et d'utilisation digne du grand public. Du point de vue scientifique, les résultats sont eux

aussi intéressants, permettant de comparer les différentes méthodes et montrant que les

tests utilisateurs permettent la détection d'un plus grand nombre de défauts.

2.5.1 Présentation générale des résultats

La présentation successive des résultats par expérimentation a permis de relever les

premières indications sur la portée et l'efficacité des différentes méthodes utilisées. Le

tableau V.16 qui présente les résultats de façon plus globale va permettre de préciser

l'analyse.

Site 1 Site 2 Site 3 Site 4 Total % du total

Cognitive Walkthrough 5 10 5 16 36 9,30

Evaluation Heuristique 38 50 29 42 159 41,09

Test utilisateur 74 52 55 38 219 56,59

Eval. Heur. Multimédia 23 29 26 19 97 25,06

Total 113 97 82 95 387

Redondances 38 41 32 25 136 35,14

Tableau V.16 : Globalisation des résultats présentés par méthode et par site 

web.

Le nombre de défauts total détecté est réellement impressionnant : sur quelques d'écrans

des quatre sites web d'annonces immobilières, 387 défauts sont apparus (défauts

d'utilisabilité, de mise en scène, de scénario et de diégèse compris). Compte tenu du nombre 

d'écrans visités (vingt écrans sur les quatre sites) et pour donner une vue globale de la

qualité des sites, cela correspond à peu près à 20 défauts par page, la plupart constituant

une gêne pour l'usager mais un certain nombre empêchant ce dernier de réaliser sa tâche.

Si l'on se remémore les propos de Nielsen [Nie, 97c][Nie, 97d] indiquant qu'un utilisateur

type du web visite en moyenne une ou deux pages et quitte définitivement le site s'il

rencontre des problèmes, ce nombre, ainsi que les résultats des tests utilisateurs (219

défauts mis en évidence par seulement cinq utilisateurs), illustre les problèmes de qualité

que connaît actuellement le secteur. En outre, pour les quatre sites visités, les utilisateurs

ont affirmé pour la majorité d'entre eux être en désaccord avec les deux propositions

suivantes : « sur ce site, je peux trouver rapidement ce que je cherche » et « je me sens
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efficace lorsque j'utilise ce site web » (extrait d'un court questionnaire proposé aux

utilisateurs à la fin de chaque consultation et en cours d'analyse au moment de la rédaction

de ce mémoire).

Le premier site évalué contient le plus grand nombre de défauts détectés (113 au total) ;

suivent ensuite le site 2, le site 4 et le site 3 avec respectivement 97, 95 et 82 défauts.

Pourtant, le premier site leur est apparu comme plus « professionnel », en s'avérant plus

complet, mieux présenté et mieux structuré que les trois autres. Le site 4 a été considéré

comme celui profitant de la meilleure présentation, même si le contenu et l'utilisabilité lui font 

défaut. Enfin, les sites deux et trois ont relativement peu convaincu les utilisateurs, àtous les 

niveaux : les utilisateurs ont indiqué àleur sujet pendant les expérimentations qu'en situation 

d'utilisation normale, ils quitteraient rapidement ces sites. L'intérêt des utilisateurs pour un

site peut cependant constituer un biais pour les résultats, ce qui pourrait expliquer le nombre 

plus important de défauts détectés sur le premier site (ce résultat reste toutefois àconfirmer).

Le nombre relativement faible de redondances (environ 35 %) confirme le besoin de confier

l'évaluation de documents multimédias à un grand nombre d'experts ou d'utilisateurs. La

figure V.15 présente les redondances apparues dans chaque expérimentation. Le plus grand 

nombre de redondances est apparu lors de la comparaison de plusieurs méthodes : 45

défauts ont été trouvés en commun par au moins un expert utilisant l'évaluation heuristique

et un utilisateur ; 42 dans le cas de l'évaluation heuristique multimédia et le test utilisateur.

En revanche, en ce qui concerne les méthodes d'évaluation considérées indépendamment

des autres, seul le test utilisateur arrive à un nombre important de redondances (49). Par

conséquent, le nombre d'experts mis à contribution pour les deux évaluations heuristiques

n'était sans doute pas suffisant pour permettre un grand nombre de redondances (ce que

confirme l'association des résultats de ces deux méthodes qui mène à une quarantaine de

redondances).
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Figure V.15 : Redondances apparues par rapport au nombre total de défauts 

dans les résultats de chaque méthode et au total pour toute

l'expérimentation.

Sur l'ensemble des évaluations, on peut noter que les défauts détectés sont pour une grande 

partie modérés (c'est-à-dire qu'ils provoquent une gêne et une perte de temps de l'usager),

que les défauts sévères (qui provoquent des réponses fausses et dégradent le contrat de

service) sont aussi nombreux que les défauts tolérables (encore appelés cosmétiques par

Nielsen). Un certain nombre de défauts critiques (qui interrompent la mission du système)

ont été cependant relevés. Connaissant l'importance des considérations de temps dans

l'utilisation de sites web chez leurs utilisateurs potentiels, ces niveaux de gravité permettent

de déterminer les priorités de correction à court terme. Parmi les défauts, il est possible de

distinguer les défauts liés àl'utilisabilité et àla présentation souvent jugés comme tolérables, 

les défauts liés au guidage jugés en majorité comme modérés et les défauts du contenu et

des fonctionnalités le plus souvent sévères.

Les défauts ont en effet été décomposés en catégories majeures relativement proches des

dimensions définies pour l'évaluation de documents multimédia : les défauts liés àla lisibilité 

de l'interface, ceux liés à l'orientation et à la charge mentale de l'utilisateur (ces deux types

correspondent aux défauts liés à la scénation et à la mise en situation), les défauts de mise

en scène (scénique), les défauts de structuration et de fonctionnalités (scénario) et les

défauts de contenu (diégèse) ; même si les frontières de ces catégories ne sont pas

clairement définies, cette décomposition permet d'avoir une bonne vision des défauts

présents dans les documents multimédias. Le tableau V.17 présente les résultats

enregistrés :
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Site 1 Site 2 Site 3 Site 4 Total % du total

Lisibilité 38 14 27 21 100 25,91%

Guidage 36 38 24 30 128 33,16%

Présentation 21 22 15 14 72 18,65%

Structuration 15 13 8 19 55 14,25%

Contenu 3 10 7 11 31 8,03%

Tableau V.17 : Nature des erreurs détectées par site et au total.

Les défauts les plus présents concernent en majorité l'utilisabilité (59%) et la présentation

des documents (19%). Le contenu et sa structuration ne représentent de 20% des défauts

(même si ceux-ci sont les plus graves). Cette tendance qui se retrouve surtout au niveau des 

méthodes Cognitive Walkthrough et évaluation heuristique peut être expliquée par

l'orientation de ces méthodes vers l'évaluation de l'utilisabilité des documents.

Toutes les méthodes n'ont pas nécessité les mêmes temps de mise en œuvre : pour

l'application de Cognitive Walkthrough, l'expert est intervenu 2h30 au total ; pour l'évaluation 

heuristique multimédia, 15h30 ont été comptées pour deux évaluateurs ; le test utilisateur se 

décompose en dix heures pour l'expert-analyste et cinq heures en temps-utilisateur ; enfin,

l'évaluation heuristique multimédia a duré 13 heures. La figure V.16 représente ces données.
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Figure V.16 : Temps (compté en heures) nécessaire àla mise en œuvre de 

chaque méthode d'évaluation.

L'expérimentation a donc duré environ 41 heures de "temps expert" et cinq heures de "temps

utilisateur" ; la méthode la plus coûteuse en temps a été l'évaluation heuristique et à

l'inverse, l'application de Cognitive Walkthrough a duré relativement peu de temps. Si l'on

compare le temps (en amalgamant les temps experts et utilisateur sur l'ensemble de

l'expérimentation) avec le nombre de défauts trouvés, on trouve qu'une heure d'évaluation a 

apporté 8,5 défauts. Restreint aux méthodes, les résultats sont les suivants : pour Cognitive
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Walkthrough, 14,5 défauts ; pour l'évaluation heuristique 10,25 ; pour le test utilisateur, 22 ; 

et pour l'évaluation heuristique multimédia, 7,5. De ce point de vue, le test utilisateur et

Cognitive Walkthrough apparaissent comme plus efficaces.

Enfin, si l'on compare les résultats de chaque méthode au nombre total de défauts détectés, 

on obtient des résultats qui s'approchent des statistiques présentées par Nielsen sans pour

autant les vérifier (cf. figure V.17). En effet, selon cet auteur [Nie, 93], un test faisant

intervenir cinq utilisateurs permet de détecter jusqu'à 80% des défauts ; l'évaluation

heuristique pour deux experts [Nie, 95a] permet de trouver 50% des défauts. Cette tendance 

est en effet confirmée puisque les tests utilisateurs ont permis de détecter relativement plus 

de défauts ; cependant, au total sur l'ensemble de l'expérimentation, le test utilisateur a

permis la détection d'un peu moins de 60% des défauts et l'évaluation heuristique un peu

plus de 40%, ce qui est loin des pourcentages publiés par Nielsen. De plus, si l'on regarde

les résultats par site, on s'aperçoit que le nombre de défauts trouvé n'est pas homogène.

Néanmoins, l'évaluation heuristique multimédia joue un rôle dans ces statistiques en

augmentant sensiblement le nombre de défauts. Si l'on considère les résultats de Cognitive

Walkthrough, du test utilisateur et de l'évaluation heuristique indépendamment des résultats 

de l'évaluation heuristique multimédia, les résultats sont sensiblement améliorés (43% pour

l'évaluation heuristique et 67% pour le test utilisateur). 
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Figure V.17 : Pourcentage total de défauts trouvés par méthode et

pourcentage de défauts trouvés par site (par rapport au nombre total de

défauts trouvés sur l'ensemble de l'expérimentation).

Finalement, les résultats obtenus par Cognitive Walkthrough et (dans une moins large

mesure) par l'évaluation heuristique multimédia ne sont globalement comme localement pas 

au niveau de ceux obtenus par les deux autres méthodes. Une comparaison plus détaillée

de chaque type de méthode est proposée dans les paragraphes suivants
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2.5.2 Analyse des résultats des méthodes d'expert

Certaines limites de la méthode Cognitive Walkthrough sont apparues lors de cette

expérimentation. Tout d'abord, le nombre de défauts détectés par la méthode a été

relativement faible. Ensuite, les défauts détectés correspondent pratiquement àla lisibilité de 

l'interface et au guidage cognitif de l'utilisateur. Enfin, les défauts détectés ne correspondent 

pas aux défauts les plus importants des sites évalués. Par exemple, des problèmes de

contenu ou d'accès au contenu informatif n'ont pu être détectés au contraire d'autres

méthodes. Ces résultats correspondent tout àfait avec ceux énoncés par Karat [Kar, 95] qui 

relate une expérimentation ayant mis en œuvre les trois mêmes méthodes que dans le cas

présent : Cognitive Walkthrough rate un grand nombre de problème généraux, récurrents et 

importants.

L'évaluation heuristique appliquée par des experts de même niveau et possédant

pratiquement les mêmes connaissances, a de son côté apporté de bons résultats (comparés 

à Cognitive Walkthrough) même si les défauts détectés sont essentiellement liés à

l'utilisabilité et si le nombre de défauts trouvé par heure d'expérimentation (10 au lieu de 14

pour Cognitive Walkthrough) n'est pas élevé. D'un point de vue plus général, il faut

remarquer que l'évaluation heuristique n'a permis la détection que d'environ 50 % de

problèmes d'utilisabilité.

Les deux méthodes n'ont pas été appliquées avec le même nombre d'experts : cependant,

les deux spécialistes ayant utilisé l'évaluation heuristique ont chacun trouvé la moitié des

défauts et les redondances constatées chez les différentes méthodes d'évaluation sont

équitablement réparties entre ces deux experts. Chacun d'entre eux a donc trouvé un

nombre supérieur de défauts (plus du double), pour un temps d'évaluation il est vrai plus

élevé.

D'un point de vue du type de défauts trouvés et de leur gravité, les résultats des deux

méthodes d'inspection sont relativement identiques (cf. figure V.18) et confirme l'analyse

fournie au chapitre trois : en l'état actuel de leur formulation, les méthodes d'inspection ne

permettent globalement que l'évaluation de l'utilisabilité des documents multimédias.
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Figure V.18 : Types de défauts détectés à l'aide des méthodes d'inspection

(sans l'évaluation heuristique multimédia) sur l'ensemble de

l'expérimentation.

2.5.3 Comparaison entre les méthodes d'expert et le test utilisateur

La figure V.19 présente le pourcentage de résultats des méthodes d'inspection et du test

utilisateur par rapport au nombre de défauts totaux détectés (en excluant les résultats de

l'évaluation heuristique multimédia).
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Figure V.19 : Pourcentage total de défauts trouvés par méthode et

pourcentage de défauts trouvés par site (par rapport au nombre total de

défauts trouvés sur l'ensemble de l'expérimentation).

Le test utilisateur, légèrement moins coûteux en temps (10 heures de présence d'un expert

et cinq heures de présence utilisateur) que l'évaluation heuristique pour cette

expérimentation a aussi mené àde meilleurs résultats (avec un nombre de défauts à l'heure

beaucoup plus important) : 219 défauts détectés contre 159. Sur les sites deux et quatre, on 

constate un faible écart de résultats, parfois même à l'avantage de l'évaluation heuristique :

ces deux sites se sont distingués des autres par la faiblesse du contenu (très peu

d'annonces disponibles) et aussi par un relatif manque d'intérêt chez les utilisateurs (le site

deux propose des logements dans un secteur différent des autres sites et différent des

préoccupations potentielles de recherche des utilisateurs ; le site quatre a déçu les

utilisateurs par son absence d'annonces). En outre, concernant le site quatre, un grand
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nombre de défauts détectés par les experts ont peut-être été ressentis par les utilisateurs

mais ceux-ci n'ont pas réussi à les exprimer. Par exemple, du fait de l'absence d'annonces

dans le site quatre, les utilisateurs n'ont pas tenté d'utiliser les fonctionnalités d'ascenseur et 

d'ajout au panier (mise de côté d'annonces intéressantes) qui présentaient pourtant un grand

nombre de défauts : l'incompréhension des boutons de l'ascenseur n'a peut-être pas été

révélée par les utilisateurs parce qu'ils n'en avaient pas besoin.

Du point de vue des redondances, un quart des défauts détectés par les utilisateurs ont été

prévus par les experts utilisant les deux méthodes d'inspection (ce pourcentage monte à

35% si l'on ajoute la méthode d'évaluation heuristique multimédia) : Cognitive Walkthrough

et l'évaluation heuristique ont respectivement permis de prédire 7% et 19% des problèmes

identifiés par les utilisateurs. Leurs résultats sont donc relativement faibles par rapport aux

problèmes réellement rencontrés par les utilisateurs et qui plus est le nombre de défauts

détectés par heure est doublé par l'utilisation d'un test utilisateur : dans le cas de documents 

multimédias (et notamment de sites web), les tests utilisateurs, même réduits et localisés

dans le cycle de vie (et donc peu coûteux) sont donc nécessaires et difficilement

remplaçables.

Les tests utilisateurs ont également permis la détection d'un plus grand nombre de défauts

liés à la diégèse, au scénario et à la mise en scène (cf. figure V.20) : entre les méthodes

d'inspection et le test utilisateur, les résultats passent de 14% à23% de défauts concernant

le contenu et sa structuration, de 16% à20% de défauts de mise en scène et enfin de 70% à

57% de défauts d'utilisabilité (les résultats du test utilisateur ont une grande incidence sur les 

résultats globaux). De ce point de vue également, les tests utilisateurs paraissent

primordiaux, tant que des méthodes d'experts ne permettront pas de juger le contenu, sa

structuration et la mise en scène ; de telles méthodes seront de toute façon toujours sujette à

controverse du fait de l'implication de la subjectivité dans le jugement de la mise en scène de 

document quels qu'ils soient.
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Figure V.20 : Nature des défauts détectés sur l'ensemble de

l'expérimentation pour les méthodes d'inspection, le test utilisateur et

l'ensemble des défauts.

Enfin, le test utilisateur a permis d'obtenir l'avis des usagers potentiels des sites et de

connaître leurs réactions face aux messages du système. Par exemple, pour un certain

nombre d'évaluations, des utilisateurs ont indiqué qu'ils auraient quitté le site définitivement

suite àdes réponses (ou non-réponses) du site. D'autres ont indiqué que la présentation ne

leur plaisait pas ou leur était indifférente ; enfin, pour le site quatre, l'ensemble des

utilisateurs ont indiqué que la présentation était réellement plus recherchée que pour les

autres sites, même si certains d'entre eux ont indiqué que cela n'avait pas d'incidence sur

leur avis sur le site. Ce genre de considérations qui peuvent être émises par des experts

mais qui ne sont véritablement vérifiables qu'avec l'aide d'utilisateurs montrent également la 

grande richesse des tests utilisateurs
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2.5.4 L'apport des heuristiques orientées vers l'évaluation des spécificités

multimédia des documents

D'un point de vue quantitatif, force est de reconnaître que les résultats obtenus par la

méthode d'évaluation heuristique adaptée au multimédia sont globalement inférieurs àceux

obtenus avec la méthode classique (cf. figure V.21) : 25% de défauts trouvés avec les

heuristiques multimédias contre 41% avec les heuristiques  définies par Nielsen. Par contre, 

le nombre de redondances entre ces deux méthodes et le test utilisateur sont quasiment

identiques, ce qui fait que la proportion des défauts communs avec le test utilisateur par

rapport au total de défauts trouvés avec chacune méthode est plus importante pour

l'évaluation heuristique multimédia (28% pour l'évaluation heuristique et 43% pour

l'évaluation heuristique multimédia) : près de la moitié des défauts détectés par les

utilisateurs d'heuristiques adaptées au multimédia ont été rencontrés par les utilisateurs.
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Figure V.21 : Nombre de défauts obtenus par l'évaluation heuristique et

l'évaluation heuristique multimédia sur les quatre sites évalués.

D'un point de vue qualitatif, l'apport des heuristiques multimédia est plus significatif. Un

certain nombre de défauts identifiés à l'aide de ces heuristiques n'ont été découverts qu'une

fois  (ou aussi par un ou plusieurs utilisateurs) au cours de l'expérimentation. C'est le cas par 

exemple de l'identité visuelle des sites web : pour au moins deux des sites évalués, aucune 

identité visuelle illustrant et renforçant la diégèse : ce type de défaut n'a été détecté que par 

les utilisateurs de l'évaluation heuristique multimédia et n'apparaît que dans l'avis des

utilisateurs et leur désir de réutiliser ou non les sites. Autre exemple, les photos présentées

par tous les sites ne sont ni informatives ni vendeuses : certains utilisateurs en ont fait la

remarque mais seuls les experts utilisant les heuristiques multimédias avaient détecté ce

problème.

Les défauts détectés par l'évaluation heuristique multimédia touchent donc un peu plus au

scénario (donc également à l'orientation) et à la diégèse. La figure V.22 représentant la

répartition par type des défauts pour les deux versions de l'évaluation heuristique le
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confirme. Alors que les problèmes d'utilisabilité (lisibilité de l'interface et guidage cognitif)

constituent plus des deux tiers des défauts trouvés par l'évaluation heuristique, ils ne

correspondent qu'à un peu moins de la moitié de ceux détectés à l'aide des heuristiques

multimédias. Les problèmes de diégèse et de scénario constituent 14% des résultats pour

l'évaluation heuristique et le double pour l'évaluation heuristique multimédia.
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Figure V.22 : Répartition des défauts pour les deux versions de l'évaluation

heuristique.

Moins tournée vers l'évaluation de l'utilisabilité (seulement une demi-douzaine d'heuristiques 

y sont consacrées), la méthode d'évaluation heuristique multimédia permet de détecter

relativement moins de défauts lors d'une évaluation donnée. Cependant, d'un point de vue

plus qualitatif, elle permet de détecter certains défauts liés à la diégèse, au scénario et à la

mise en scène qu'aucune méthode (à part pour une partie seulement les tests utilisateurs)

ne sauraient détecter. Cette première tentative d'adaptation de la classification de critères

pour l'évaluation de documents multimédias a donc permis de montrer concrètement les

apports possibles des nouveaux critères. Cependant, les résultats de l'évaluation heuristique 

multimédia montrent que le nombre de défauts détectés est dépendant du nombre

d'heuristiques utilisées : par conséquent, on peut supposer qu'avec un peu plus

d'heuristiques tournées vers la diégèse et le scénario, ou focalisées sur la mise en scène les 

résultats obtenus par rapport à ces dimensions auraient pu être meilleurs. C'est cette

hypothèse que nous nous proposons de vérifier lors de prochaines expérimentations àpartir

des bases du projet présenté dans cette partie.

2.5.5 Qualité des sites web d'annonces immobilières

Sur les quatre sites évalués (dont l'un est très utilisé actuellement, représentant une

fédération nationale d'agences immobilières), 387 défauts ont donc été détectés, plaçant en

moyenne à 20 le nombre de défauts par page. La qualité des sites web d'annonces

immobilières, qui peut être considérée comme représentative de la qualité en général sur le

web, est donc réellement préoccupante : en effet, le contenu est globalement absent, en tout 
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cas mal structuré et mal mis en valeur ; enfin (ce que d'autres auteurs comme Nielsen

avaient déjàdémontré [Nie, 97c]), ces sites sont difficiles àutiliser et gênent réellement leurs 

usagers dans la réalisation de leurs tâches. Etant donné qu'internet est un réel succès en

terme d'utilisation, on en vient à se demander si l'éclat d'estime que procure l'utilisation des

nouvelles technologies n'endort pas l'esprit critique des utilisateurs envers l'utilité et

l'utilisabilité des sites.

Parmi les quatre sites évalués, deux se dégagent fortement en qualité générale et

multimédia malgré le nombre de défauts qu'ils contiennent : il s'agit du site un et dans une

moindre mesure du site quatre. Malgré un grand nombre de défauts (notamment

d'utilisabilité), le site un a été plébiscité par tous les utilisateurs et par pratiquement tous les

experts. Son interface a été jugée sobre par les utilisateurs et conforme à leurs attentes,

alors qu'elle manque parfois de cohérence, qu'elle est souvent dénudée, peu graphique et

que les photographies ne sont pas systématiquement et rigoureusement utilisées dans les

annonces. La raison majeure du succès de ce site réside dans le nombre d'annonces (plus

de 700 au jour de la rédaction de ce mémoire) réparties sur toute la France.

Le site quatre a marqué les utilisateurs et les experts en communication multimédia par son 

approche graphique beaucoup plus conviviale et esthétique (comparable à la présentation

des sites les plus en vue sur internet), mais non exempte de défauts de mise en scène et

d'utilisabilité. L'absence d'annonces sur ce site en construction a cependant été un facteur

déterminant pour la non satisfaction des utilisateurs.

Enfin, les sites trois et deux (dans l'ordre croissant de défauts et décroissante de satisfaction 

des utilisateurs) correspondent à ce qu'il est convenu d'appeler des sites de première

génération, c'est-à-dire avec des défauts d'utilisabilité très gênants et bloquants, avec des

graphismes réellement pauvres et non cohérents. De plus leur contenu (qualité et richesse)

est relativement pauvre. En conclusion, en l'état actuel de ces sites, seul le premier serait

susceptible d'accueillir et de conserver comme utilisateurs fidèles les personnes ayant

participé àl'évaluation.

D'un point de vue lié à l'utilisabilité, le bilan tiré à la fin de la partie précédente peut être

reconduit ici : alors que les standards et règles de conception sont maintenant bien connus

et appliqués en conception de systèmes interactifs, les concepteurs de documents

multimédias semblent les ignorer : par conséquent, des principes relativement simples ne

sont pas suivis, les interfaces multimédias sont peu lisibles et surtout les sites web offrent un 

guidage cognitif pauvre ou erroné àleurs utilisateurs. Le type d'erreur qui illustre le plus cette 

remarque concerne les formulaires (indispensables pour faire le tri des annonces) qui
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présentent en moyenne une vingtaine de défauts à chaque fois : ces défauts mènent

pratiquement toujours à des mauvaises sélections d'annonces qui égarent l'utilisateur et/ou

l'obligent àretourner parfois jusqu'àplusieurs pages en arrière pour redéfinir une sélection.

Du point de vue de la mise en scène, àpart le site quatre qui se démarque des autres (et par 

comparaison à une très grande partie des cédéroms multimédias), ces sites ne tirent

absolument pas profit des possibilités que leur offre le support internet, accentuent les

problèmes d'utilisabilité par un choix fonctionnel et une qualité médiocres des médias et ne

favorisent pas l'expression de la diégèse et d'une identité forte, propre à fidéliser les

utilisateurs. Enfin, le contenu et sa structuration sont véritablement limités, les sites web

évalués étant finalement peu utiles en l'état àdes personnes àla recherche de logements.

Enfin, à titre d'illustration des problèmes de qualité des sites web actuels, la figure V.23

présente l'évolution par page des défauts trouvés dans l'ensemble des sites web au cours de 

cette expérimentation (cette courbe est relativement homogène par type de méthode et par

site évalué ; le faible nombre de défauts sur la page six est dû au fait qu'un seul site présente 

une sixième page). Cette courbe montre que le nombre de défauts déjà important sur la

première page (page d'accueil) croit pour atteindre un pic sur la seconde page (première

page de tri) ; un autre pic correspond àla page quatre qui est la page présentant la liste des 

annonces sélectionnées. Alors que Nielsen [Nie, 97c] a indiqué que les utilisateurs de sites

web parcourent deux pages et quittent définitivement un site s'ils ont rencontré trop de

défauts, les utilisateurs participant au test ont quant àeux indiqué leur intention de quitter les 

sites sur les troisièmes et quatrième actions ; cette courbe illustre le rapport entre les défauts 

et les réactions des utilisateurs : le nombre de défauts étant croissant dans les sites web, les 

usagers ont tendance à les quitter lorsque l'incidence ces défauts devient trop importante

dans l'utilisation du site.

0

10

20

30

40

50

60

70

80

90

Page 1 Page 2 Page 3 Page 4 Page 5 Page 6

Figure V.23 : Evolution par page (sur l'ensemble de sites évalués) du

nombre de défauts détectés par toutes les méthodes.
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2.6 Bilan de l'évaluation de documents multimédias

L'évaluation de documents multimédias a montré de nombreuses lacunes en utilisabilité, en

mise en scène et surtout en structuration et en richesse des contenus. Si des suggestions

d'amélioration devaient être établies, elles proposeraient en premier lieu de rétablir

l'importance des informations contenus du document et de leur mise àdisposition : bref, de

mettre plus en valeur les apports des sites web par rapport àla concurrence, notamment par 

une meilleure structuration des données. Ces suggestions s'appliqueraient également à

conseiller la correction d'une grande partie des défauts d'utilisabilité détectés : tout d'abord

les défauts sévères et critiques qui empêchent la consultation normale des sites ; ensuite la

majorité des défauts modérés qui par leur répétition et leur succession fatiguent et

désorientent une très grande majorité d'utilisateurs. Enfin, sur trois des quatre sites étudiés,

des conseils de mise en scène et d'utilisation des possibilités du multimédia seraient donnés.

Du point de vue des méthodes d'évaluation, cette expérimentation a permis de vérifier que

les tests utilisateurs constituent véritablement une base aussi solide pour l'évaluation de

documents multimédias que pour celle de systèmes interactifs. Dans le cas de documents

multimédias, ils ont même permis d'obtenir des renseignements (et des défauts) concernant 

les dimensions scénario, diégèse et scénique. De plus, ces très bons résultats ont été

obtenus avec l'aide de seulement cinq utilisateurs pour un temps relativement court

(comparé notamment à l'évaluation heuristique) : par conséquent, le coût et l'efficacité de

cette méthode justifie son utilisation dans le cadre de l'évaluation de documents multimédias, 

à certains points clé du cycle de vie (évaluation d'une maquette en fin de conception,

évaluation de fonctionnalités développées en fin de production, évaluation de produits

concurrents en phase d'analyse, …). 

L'évaluation heuristique a prouvé également une grande efficacité pour l'évaluation de sites

web, lorsqu'elle est utilisée par de véritables experts du domaine. Un grand nombre de

défauts ont été détectés, plus que le test utilisateur sur certains sites, au contraire de

Cognitive Walkthrough qui a permis la détection de relativement peu de défauts (pour un

expert de niveau comparable), surtout orientés sur la lisibilité de l'interface et le guidage

cognitif de l'utilisateur (contrairement à l'expérimentation sur des cédéroms multimédias,

Cognitive Walkthrough a permis cette fois de détecter à peu près autant de défauts

d'orientation et de guidage, parce que les tâches choisies sont des tâches réelles et forment 

les buts majeurs de l'utilisation des sites d'annonces immobilières). Enfin, les deux méthodes 

d'inspection ont confirmé leurs limites dans l'homogénéité de l'évaluation par rapport aux

cinq dimensions identifiées pour l'évaluation de documents multimédias.
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C'est à ce niveau que la proposition de nouvelles heuristiques pour l'évaluation heuristique

de documents multimédias a apporté une contribution : d'un point de vue quantitatif, l'apport 

de cette méthode a été relativement moyen, permettant la détection de moitié moins des

défauts relevés avec l'évaluation heuristique classique ; d'un point de vue qualitatif,

l'utilisation de cette méthode a permis de rééquilibrer les défauts sur l'ensemble des

dimensions de l'évaluation, et a surtout donné l'occasion aux experts de détecter et de

qualifier des défauts liés à la diégèse, au scénario et à la mise en scène. Cette

expérimentation confirme donc l'intérêt de la classification de critères proposée dans cette

thèse, et le besoin de spécialiser des méthodes dans l'évaluation de certaines dimensions

comme la diégèse. C'est ce dernier point que l'on retiendra comme perspective de recherche 

àcourt terme.
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Conclusion

Deux expérimentations mettant en œuvre des méthodes issues de l'évaluation des systèmes

interactifs ont été présentées dans ce chapitre. Ces méthodes, Cognitive Walkthrough,

évaluation heuristique, et test utilisateur ont permis l'analyse de cédéroms multimédias grand 

public et de sites web d'annonces immobilières. Leurs résultats ont été confrontés,

notamment à ceux d'une évaluation heuristique portant sur des heuristiques multimédias

s'inspirant de la classification de critères proposée au chapitre quatre. 

Il ressort de ces expérimentations que la qualité des documents multimédias est réellement

alarmante actuellement. Tout d'abord, ces produits sont difficilement utilisables, notamment

les propriétés de leurs interfaces, alors que les problèmes rencontrés ont été résolus dans

d'autres disciplines. Ensuite, ils ne tirent aucunement profit des possibilités des nouveaux

médias en termes de mise en scène et de présentation du contenu : par exemple, les sites

web ont une identité visuelle relativement pauvre, sans rapport avec leur domaine d'activité

et l'image qu'ils souhaitent véhiculer ; peu de photos sont utilisées pour montrer les produits 

que proposent les sites, à savoir des logements. Enfin, ces documents présentent peu de

contenu, relativement mal mis en valeur, mal structuré, et dont la diégèse n'est pas

explicitée.

La comparaison de méthodes proposée a finalement permis de vérifier que le test utilisateur 

est la méthode la plus efficace pour l'évaluation de sites web et que l'évaluation heuristique

est adéquate pour l'évaluation de l'utilisabilité de documents multimédias. Elle a en outre

illustré le manque d'homogénéité actuel de l'évaluation de documents multimédias, qui se

focalise presqu'exclusivement sur la mesure de l'utilisabilité. Enfin, elle a permis de valider

l'approche présentée vers cette thèse, qui vise à rééquilibrer l'évaluation de documents

multimédia vers leurs composantes communicationnelles. Les heuristiques adaptées de la

classification de critères ont en effet permis de relever des défauts liés à la diégèse, au

scénario qui n'ont été détectés au moyen d'aucune autre méthode.
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Alors que le multimédia est loué par les décideurs industriels, économiques et politiques, et 

qu'internet ne cesse de s'étendre avec la floraison d'un grand nombre de sociétés nouvelles, 

le secteur du multimédia connaît une crise méthodologique profonde qui fragilise la 

communication à travers ces nouveaux médias. Non seulement la composante fonctionnelle 

de la communication s'approprie l'ensemble des discours, laissant peu de place à une 

communication plus normative, mais les messages émis ne profitent pas des possibilités 

offertes, ont tendance à se standardiser et sont souvent défectueux. 

L'objectif de cette thèse était d'étudier d'une part ce phénomène méthodologique et ses 

conséquences sur la création et la communication multimédia, et de proposer d'autre part 

des solutions permettant d'améliorer significativement la qualité des projets et des 

documents. Un contrat CIFRE effectué dans deux entreprises du secteur et au contact d'un 

grand nombre de sociétés a permis de comparer de façon rigoureuse et précise les modèles 

théoriques existants avec les particularités et les besoins des professionnels, montrant la 

nécessité d'adapter les cadres méthodologiques et les outils d'évaluation au milieu 

professionnel. 

Le multimédia est une nouvelle technologie marquée par quelques propriétés majeures : la 

fusion de technologies et de techniques qui n'avaient, il y a une ou deux décennies 

seulement, pratiquement rien en commun ; une évolution croissante et très rapide des 

capacités techniques ; une nouvelle façon de communiquer qui, si elle exploite des médias 

existants, ne s'appuie sur aucune référence, aucun "canon communicationnel". La 

soudaineté de l'avènement du multimédia a donc créé un vide méthodologique autour de 

cette discipline émergente. Les premiers professionnels du multimédia, issus chacun d'un 

métier spécifique (l'informatique, l'audiovisuel, …) relativement éloigné des possibilités du 

nouveau média, se sont trouvés acculés à concevoir et à produire sans véritables points de 

repère. 
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Ce manque de repères à tous les niveaux a plongé les projets multimédias dans le désordre 

méthodologique, avec pour effet des produits n'atteignant pas leur but, des utilisateurs 

n'ayant que peu de gain d'usage et encore moins d'estime, et enfin des projets aboutissant à 

des pertes financières substantielles. Du point de vue de la communication et de 

l'information pour lesquels le multimédia est souvent présenté comme la panacée, le même 

constat final peut être dressé : on communique relativement mal avec le multimédia. L'étude 

de ce problème est posée par Jeanneret [Jea, 98] : 

« L'analyse de l'écrit d'écran requiert tout à la fois une description précise de la 

matérialité des dispositifs techniques, une réflexion sur la nouvelle économie des 

signes (écrit, images & son), ainsi qu'une mise en perspective des processus 

sociaux d'appropriation, d'interprétation et de récriture qui organisent cette 

nouvelle économie sémiologique » [Jea, 98]. 

Le chapitre un tente justement de replacer l'étude des processus mis en jeu dans les projets 

multimédias au centre d'une problématique de création liée à la communication multimédia. 

Les concepts de communication, d'information, des modèles de la communication et des 

méthodes de fabrication sont présentés, permettant de situer la création multimédia. Plus 

précisément, celle-ci prend la même forme qu'une création d'un message oral ou d'une 

peinture, c'est-à-dire suivant un processus reconnaissance/action direct : l'homme effectue 

une action et en évalue le résultats pour effectuer une nouvelle action ; pourtant, le nombre 

important d'outils, de techniques et de métiers nécessaires à la fabrication d'un document 

multimédia ne permettent pas de procéder d'une telle façon. 

C'est ce que montre le chapitre deux en présentant une analyse de projets multimédias et en 

synthétisant les causes et les conséquences des dysfonctionnements actuels. Ce chapitre 

propose également des solutions méthodologiques comme l'utilisation locale (au sein de 

chaque étape du cycle de vie, comme la conception) des boucles de rétroaction identifiées 

par Nanard et Nanard [Nan, 95] et une étude des méthodologies de conception et de 

réalisation de documents multimédias, prouvant que celles-ci ne sont pas complètement 

adaptées à la création multimédia, au partage d'activité des projets et aux caractéristiques 

du milieu professionnel. C'est à ces lacunes relatives que tente de répondre le cadre 

méthodologique AUTHOR (pour Authoring and User oriented meThodology for Hypermedia 

mOdeling and cReation) qui conclut ce chapitre deux. 

Pour permettre aux concepteurs de documents de pouvoir apprécier réellement la qualité de 

leur travail, des outils d'évaluation sont nécessaires. Contrairement au langage oral ou à 

l'écriture où l'émetteur entend ou lit le résultat final de son action, dans le cas du multimédia 
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il est relativement difficile pour un auteur de pouvoir évaluer simultanément et sans l'aide 

d'outils le résultat d'une action. Ces outils si importants pour les productions multimédias 

manquent actuellement ou ne permettent pas d'évaluer l'ensemble de caractéristiques du 

multimédia : ce constat est confirmé par l'étude des méthodes d'évaluation présentée au 

chapitre trois. Après avoir fixé un cadre pour l'évaluation de documents multimédias, ce 

chapitre présente une classification et une étude des outils d'évaluation, montrant que le 

contenu (la diégèse), le scénario et la mise en scène sont très peu évalués au contraire de 

l'utilisabilité des interfaces homme-machine. 

Cette limitation actuelle des méthodes d'évaluation de documents multimédias est 

notamment due à la forte dépendance qu'elles subissent vis-à-vis des critères d'évaluation. 

Le chapitre quatre présente donc une tentative de rééquilibrage sous la forme d'une nouvelle 

classification de critères : la qualité de la diégèse, du scénario, de la scénation, de la 

scénique et de la mise en situation, issues de la scénistique, ont été définies comme 

dimensions pour l'évaluation de documents multimédias puis ont été décomposées en 

facteurs et critères d'évaluation. Une partie d'entre eux sont directement tirés de la littérature 

scientifique, d'autres sont étendus à des acceptions nouvelles, enfin quelques-uns procèdent 

de contributions originales. 

Le chapitre cinq propose finalement une validation et une illustration des concepts débattus 

dans ce mémoire. Il présente les résultats de deux expérimentations menées à l'aide de 

diverses méthodes d'évaluation sur des documents multimédias. La première 

expérimentation consiste en l'évaluation de cédéroms multimédias à l'aide de la méthode 

d'inspection Cognitive Walkthrough, montrant que celle-ci présente des résultats souvent 

limités à la prédictabilité de l'interface et pose quelques problèmes de mise en œuvre 

lorsqu'elle est utilisée pour l'évaluation de documents multimédias. La seconde consiste en 

une comparaison de quatre méthodes d'évaluation, notamment un test utilisateurs et 

l'évaluation heuristique multimédia. Elle montre que l'utilisation de tests utilisateurs pour 

l'évaluation de sites web est efficace et peu coûteuse, et que l'ajout de critères adaptés au 

multimédia contribue fortement à une évaluation plus équilibrée des documents. 

Deux propositions majeures font l'objet de ce mémoire : le cadre méthodologique AUTHOR 

et la classification de critères pour l'évaluation de documents multimédias. Le cadre 

méthodologique AUTHOR constitue le premier aboutissement de cette thèse, validé, et 

utilisable dans l'environnement professionnel des projets multimédias. Il est défini comme un 

moyen de rationaliser les projets selon les principes d'une démarche qualité. Les étapes 

principales des projets multimédias sont séparées les unes des autres et s'organisent 

chacune autour de boucles de rétroaction (dites locales) qui permettent à la créativité de 
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s'exprimer. Le projet global, quant à lui, s'organise autour des étapes et des notations, 

véritables liens entre les étapes. Néanmoins, le cadre méthodologique AUTHOR suggère 

l'utilisation de techniques et d'outils qui ne sont pas encore définis au niveau des projets 

multimédias, par exemple les modèles utilisateur. La définition et la mise en œuvre de tels 

modèles constitue l'une des pistes les plus intéressantes pour la suite de cette thèse. 

La classification de critères pour l'évaluation de documents multimédias s'appuie sur une 

étude poussée des caractéristiques des documents multimédias d'un côté et des 

propositions de critères formulées dans la littérature scientifique d'autre part et repose sur 

une architecture de type facteur/critère/métrique. Elle a pour but de rééquilibrer l'évaluation 

en faveur de caractéristiques plus communicationnelles des documents 

multimédias : suivant cet objectif, un effort tout particulier a été porté sur la diégèse (qui 

correspond au monde supposé du récit), le scénario et la mise en scène. Concernant 

l'utilisabilité, la classification de critères reprend de façon exhaustive les travaux de Bastien 

et Scapin [Bas, 93] au sein de la dimension mise en situation. 

Si la classification a été une première fois validée par l'utilisation de quelques uns de ses 

critères pour une évaluation heuristique de sites web, il est cependant important à court 

terme d'envisager sa validation à plus grande échelle (non forcément exhaustive mais sur un 

nombre plus important de critères). Ces études de validation permettraient d'affiner la 

classification et éventuellement de la décliner selon le type d'application (dvd-rom, sites web, 

bornes d'information, …). De plus, si la classification peut actuellement être utilisée par des 

concepteurs ou par des évaluateurs spécialistes, il est nécessaire d'envisager son 

application dans des méthodes d'évaluation de documents basées sur l'expertise (checklists, 

questionnaires d'utilisation, méthodes d'inspection), ces méthodes étant à définir et à valider. 

Enfin, l'optique d'une qualimétrie multimédia constitue notre objectif majeur pour les années 

à venir ; la structure d'un tel modèle est maintenant définie et il reste une partie importante 

du travail, qui consiste à choisir des métriques quantifiables, à les affecter aux  critères puis 

à pondérer l'ensemble des facteurs et métriques. L'ensemble des travaux que suggère la 

prolongation de cette thèse sont donc passionnants, bien ciblés et ouvrent de plus des 

perspectives d'études multidisciplinaires et de collaboration entre chercheurs. De la sorte, ce 

document n'est pas un aboutissement, mais le départ d'un chantier scientifique largement 

ouvert. 
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