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Résumé : Dans cet article nous étudions la possibilité d’intégrer des traces
numériques d’usages recueillies a distance en conditions réelles dans le
processus de conception. Nous positionnons nos travaux vis-a-vis des méthodes
actuelles d’analyse de I’usage, et vis-a-vis des travaux sur I’analyse de traces
informatiques d’interaction. La méthode proposée s’inscrit en complément des
méthodes classiques d’analyse de I’usage, elle permet un recueil longitudinal en
continu capturant la dynamique des comportements d’usage. Nous développons
ensuite un exemple applicatif de recueil et de visualisation des traces d’usages
pour enrichir la conception d’un décodeur de télévision numérique intelligent.
Cela nous améne a confronter les traces d’usages effectifs avec le point de vue
des concepteurs. Enfin nous discutons la faisabilité et I’apport d’une telle
ingénierie des connaissances pour I’analyse des usages.

Mots-clés : Modélisation des usages, Analyse de traces.

1. Introduction

L’ingénierie de conception intégre classiquement I’'usage par I’intermédiaire des
notions de besoin ou de valeur, avec notamment les méthodes d’analyse fonctionnelle
et d’analyse de la valeur. Pour aller plus loin, les courants récents d’innovation
assistée par l’usage proposent de prendre en compte I'usage quotidien, dans sa
dynamique, pour guider les choix de conception au plus prés des modes de vie des
usagers : dans ce cas la conception n’est plus seulement guidée par le besoin mais
aussi par I’activité située. Nous nous inspirons de ce type d’approche pour proposer
d’étudier I’'usage en milieu naturel (domicile, transport, bureaux...) en tirant partie
des nouvelles possibilités de recueil et de traitement des données émises par nos
équipements numériques du quotidien. En effet, I’utilisation de ces données pourrait
permettre d’optimiser I’analyse des usages en conception, en ayant accés a des panels
plus larges, plus rapidement et a moindre colt que dans les cas d’utilisation de
plateformes d’analyse d’usages simulés en laboratoire ou d’études terrain de type
ethnométhodologique. Nous souhaitons savoir s’il est envisageable de fournir aux
concepteurs un tableau de bord dynamique, montrant en temps réel les usages et I’état
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du produit. Un second niveau d’objectif pourrait consister a rendre ce tableau de bord
des usages interactif, et a tirer profit de la plasticité des produits numériques pour les
reconcevoir en continu, ou plus modestement pour anticiper ce que ces changements
impliquent pour les versions futures du produit, ou pour des produits innovants.

1.1. Intégration des données d’usage en conception

L’intégration de données centrées utilisateurs en conception peut étre vue selon
deux types d’approche : la premiére approche, issue de la psychologie appliquée, est
essentiellement centrée sur la mesure et I’optimisation de performances (Norman &
Draper, 1986), et trouve son apogée dans le courant du usability engineering (Nielsen,
1993; 1S013407, 1999; Bevan, 2008) dont les piliers sont I’efficacité, I’efficience et
la satisfaction.

La seconde approche est née des travaux sur la cognition et I’action situées
(Suchman, 1987), et de la redécouverte des travaux de Vygotsky sur la psychologie
historico-culturelle (Rabardel, 1995; Kaptelinin & Nardi, 2006). Ce cadre théorique
incite a I’observation sur le terrain des schemes d’usage des artefacts (Rabardel &
Bourmaud, 2003) et permet ainsi de mettre en évidence des phénoménes de
« conception dans I’usage » provenant des utilisateurs, par opposition a la
« conception pour I’usage » réalisée par les concepteurs (Folcher, 2003). Pour
optimiser la communication entre utilisateurs et concepteurs, des méthodes intégrées
ont été élaborées en combinant des techniques issues de plusieurs disciplines. C’est le
cas par exemple du processus de conception assistée par I’usage, qui intégre « ce que
font les usagers des technologies nouvelles auxquelles ils sont confrontés » (Forest,
2002). Le programme de recherche frangais CAUTIC (Conception Assistée par
I’Usage pour les Technologies d’Information et de Communication) est un exemple
de ce type de conception. Il a permis de construire une méthode d’enquéte, constituée
d’entretiens semi-directifs aupres des usagers, de tests sur maquettes en cours de
conception, permettant d’explorer les pratiques, les identités sociales et
professionnelles des usagers, et leur environnement social. Cette méthode donne lieu
a des expérimentations en laboratoire (plateformes d’usages), a des simulations des
usages (scénarios), a des observations filmées, etc (Mallein & Trompette, 2006). La
conception s’appuie sur des procédures de prédiction (qui produisent des fonctions),
de validation ou d’évaluation ergonomiques et sociologiques (qui produisent des
critéres). Ces criteres incluent aujourd’hui également I’expérience affective de
I’usager (Norman, 2004; Cahour et al., 2007).

La conception participative intégre les préoccupations de la cognition située dans
le sens ou elle part du postulat que les utilisateurs finaux détiennent une connaissance
pouvant étre utilisée pour concevoir des produits mieux adaptés. La problématique du
recueil de ce savoir a fait émerger des méthodes d’interviews, puis des processus de
conception collective, dans lesquels tous les participants sont considérés comme
experts. Les usagers participent alors au processus créatif de la conception. La
conception démocratique est une forme « naturelle » de la conception participative
conceptualisée par Von Hippel (2005). Il montre que la plupart des innovations qui
favorisent la croissance économique ne sont pas le fait des industriels mais que leur
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origine vient des usagers eux-mémes. Ces innovations, généralement incrémentales,
sont le fruit des usagers qui, contraints a satisfaire un besoin particulier, sont amenés a
innover par eux-mémes. Ces usagers sont appelés par Von Hippel les utilisateurs
pilotes ou lead users. Akrich (1998) distingue quatre formes d’intervention des
utilisateurs sur les dispositifs déja constitués :

e Le déplacement : exploite la flexibilit¢ des produits; modifie les usages

prescrits, sans annihiler ce pour quoi le produit a été congu.

. L’adaptation : modifications permettant d’adapter le produit aux besoins de

I’utilisateur sans toucher a sa fonction.

. L’extension : ajout d’un ou plusieurs éléments permettant d'enrichir les

fonctionnalités du produit.

. Le détournement : modification compléte des usages prévus du produit, en

détournant son utilité premiere vers de nouvelles fonctions.

Ces phénomeénes peuvent étre rapprochés de ce que nous avons nommé plus haut
la « conception dans I’usage » (Folcher, 2003), si ce n’est que VVon Hippel s’intéresse
au cas particulier des innovations créées par les usagers qui ont eu I’opportunité d’étre
diffusées. Pour généraliser cette construction participative et distribuée de
I’innovation, VVon Hippel a développé la méthode de I'utilisateur pilote, qui integre a
I’équipe de conception des utilisateurs de pointe, d'avant-garde, pour anticiper les
nouveaux marchés potentiels. En conclusion, s’il est reconnu que I’analyse des usages
situés peut enrichir considérablement la conception, les méthodes proposées pour cela
sont soit tres lourdes — par exemple la conception assistée par I’'usage (Mallein &
Trompette, 2006) — soit reposent sur des usagers exceptionnels comme les lead users
(Von Hippel, 2005). Notre ambition dans cet article est de proposer une méthode
alternative d’intégration des usages situés en conception.

1.2.Ingénierie des connaissances pour la conception et I’innovation

Une condition importante pour atteindre notre but est que les concepteurs puissent
avoir acces aux connaissances sur les usages les plus riches, les plus complétes
possibles, avec toute leur dynamique, et dans la durée. Cette vision de la conception
peut bénéficier de facon importante des outils informatiques de traitement et de
fouilles de données sur de grands panels d’usagers. Par exemple, une technique de
fouille de données appliquée aux fichiers logs (enregistrement des actions des
utilisateurs) s’est répandue sous le nom de « web mining ». Les informations extraites
ont pour but d’aider a la maintenance ou a la refonte des sites web. Le Web Usage
Mining (WUM) extrait des patrons de comportement a partir des fichiers logs, des
informations sur la structure du site et sur les profils des utilisateurs (Tanasa et al.,
2004). En analysant ces données d’usages, par exemple les parcours des utilisateurs
sur un site, les concepteurs de site peuvent proposer des contenus ou des structures
mieux adaptés aux usages des utilisateurs.

Les logs étant des messages informatiques difficilement exploitables tels quels, un
courant d’ingénierie des connaissances s’est développé autour de leur traitement
(interprétation, enrichissement, représentation...) afin d’en faire des «traces
d’interaction » qui ont alors statut de connaissance. Ces traces peuvent ensuite étre
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utilisées pour modéliser I’activité cognitive des utilisateurs (Georgeon, in press), pour
concevoir un systéme d’assistance avec un processus de raisonnement a partir de cas
(Mille & Prié, 2006), pour fournir une assistance métacognitive au travail de groupe
gréace a une réflexivité sur I’activité collective (Cram et al., 2007; Laflaquiére et al.,
2007), ou encore pour faciliter I’appropriation d’un produit par I’utilisateur lui-méme
(Mille & Prié, 2006). Dans ce dernier cas, le probléeme du hiatus entre logique de
conception et logique d'utilisation est traité en présentant systématiquement un retour
a I'utilisateur de ce qu’il fait et de I’impact qu’il a sur son environnement. En ce sens
ces travaux se rapprochent de la technométhodologie (Dourish & Button, 1998) qui
reprend le principe fondateur de I’ethnométhodologie (rendre compte de I’activité
située) appliqué au systeme et non pas a I’usager : la technométhodologie aligne la
conception logicielle non pas avec les pratiques de travail, mais avec les moyens par
lesquels ces pratiques émergent et se constituent.

La visualisation des données est une problématique importante des systémes a
base de traces (Cram et al., 2007; Lund & Mille, 2009) : on trouve notamment la
visualisation sous forme de lifeline (qui permet de remettre en contexte I’histoire
interactionnelle), les visualisations donnant une vue d’ensemble de certaines variables
apres des traitements de type moyennage, la représentation sous forme de faces de
Chernoff, la construction de diagrammes hiérarchiques, de graphes dynamiques, etc.
Dans certains cas (Lund & Mille, 2009) ces visualisations sont destinées au
concepteur, dans un but de ré-ingénierie de I’outil, et I’exploitation se fait a posteriori
— et pas en temps réel par rapport a la génération de traces.

1.3.Hypothéses

Par rapport a la conception assistée par I’usage, nous proposons d’introduire une
nouvelle modalité de communication entre utilisateurs et concepteurs (les traces
d’usage) et, cette modalité étant particulierement transparente pour les utilisateurs,
nous pensons qu’elle peut rendre compte de situations d’usage particulierement
écologiques et ainsi faciliter I'innovation démocratique, ou encore permettre la
diffusion de la conception dans I’usage, alors que celle-ci reste habituellement dans
I’ombre (Folcher, 2003). En effet, les traces d’interaction devraient permettre une
observation longitudinale et non intrusive des usages, en capturant leur dynamique.
Cette méthode n’a pas pour vocation de remplacer les méthodes existantes d’analyse
de I'usage (issues de la sociologie, de I’ethnométhodologie, de I’ergonomie, du
marketing...) mais de les compléter et d’offrir un nouveau point de vue.

La méthode que nous proposons releve de « I’ingénierie des connaissances » en ce
sens que nous mettons en ceuvre des techniques (conception de variables et mise en
forme de modes de visualisations) dans I’objectif de transformer des données brutes
(les logs), en connaissances organisees. Par rapport aux systemes a base de traces
existants, notre originalité se situe sur la nature des connaissances générées
(connaissances sur les usages) et sur I’utilisation qui en est faite (diffusion des
connaissances aux concepteurs tout au long de la conception). Nous souhaitons offrir
aux concepteurs la possibilité d’utiliser les connaissances sur les usages dés I’amont
du processus (en les traduisant en besoins, exprimés ou latents), lors de la conception
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générale (en suggérant des innovations aux concepteurs), de la conception détaillée
(avec la possibilité de réaliser des itérations rapprochées pour tester certains designs),
et lors de la validation du produit (en observant I’appropriation @ moyen et long
terme). Pour illustrer notre approche, nous en présentons ci-dessous une application
menée dans le cadre de la conception d’un décodeur TNT (Télévision Numérique
Terrestre) innovant.

2. Etude de cas

Cette étude a été menée dans le cadre d’un projet ANR de conception d’un Boitier
Utilisateur Intelligent et Simple (BUIS) destiné a se substituer aux décodeurs TNT
actuels et éventuellement a intégrer directement les téléviseurs de demain. Compte
tenu de la quantité toujours croissante de contenus audiovisuels (TNT, chaines
locales, cable et satellite, services interactifs, services IP...) il est de plus en plus
difficile de rechercher et de naviguer dans ces contenus. L’interaction est
complexifiée par les contraintes de représentation sur le téléviseur et par les limites de
la navigation par télécommande. La finalité du projet BUIS est de simplifier I’accés
aux contenus audiovisuels en intégrant dans le décodeur un agent intelligent
proposant des programmes en fonction des golts de I’usager (par utilisation de
techniques d’apprentissage). Ce projet, qui a donné lieu a une collaboration entre
industriels, informaticiens, ergonomes, sociologues et usagers, s’est inscrit de fagon
plus large dans une problématique d’ordre socio-informatique (Turner et al., in press).

2.1.Phase 1 : Analyse des usages existants

La conception a débuté par une analyse des usages destinée a valider le besoin
pressenti en début de projet. Trois familles d’usagers de la TNT ont accepté de
participer a I’étude et d’accueillir un décodeur communiquant avec le serveur du
projet par I’intermédiaire d’un réseau sécurisé. Pour cette premiére phase du
processus de conception, les logs étaient recueillis en situation contréle, c’est-a-dire
gue nous avons analysé 1’usage d’un décodeur classique, sans intelligence.

Pour obtenir une visualisation d’ensemble des habitudes d’usage de chaque
famille et valider, ou non, le besoin d’une simplification de I’acces aux contenus
télévisuels, nous avons choisi de calculer les indicateurs suivants grace aux logs :

. La fréquence et le temps passé a rechercher les programmes en cours et/ou

imminents.

. La fréquence et le temps passé dans le menu Help (guide de programmes).

. La fréquence et le temps passé a regarder des programmes en cours.

e Lafréquence de programmation des enregistrements.

. La fréquence et le temps passé a rechercher les enregistrements.

. La fréquence et le temps passé a regarder les enregistrements.

e Lafréquence et le temps passé a configurer le décodeur (ergonomie).

Ces données ont ensuite été synthétisées au sein de graphes (Fig. 1). Les sommets
(points de passage ou destinations), correspondent a des écrans de I’interface de TNT
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(ex : menus) ou a des programmes (ex : programmes en cours, enregistrements, ou
zapping qui correspond a des extraits de programmes de moins de 30 secondes). La
représentation de ces sommets tient compte de la durée et de la fréquence de chacun
de ces éléments. Les arcs (connexions entre les sommets), représentent les
enchainements relevés dans les logs. La représentation de ces arcs tient compte du
nombre d’occurrences de chacun dans le corpus d’usage.

Iﬂccés aux
enregistrements
Viewing des .
programmes Menu
- =
.
Viewing des mes
enregistrements
Y
1
Zapping
Acces aux
enregistrements
Viewing des
programmes Menu
-
Wiewing des
enregistrements
Zapping
Lé de - Echelle des liaisons Echelle des rectangles
egende . “hlume horaire
Viewing | Visionnage — 14
Zapping : Visionnage inférieurd 30 secondes e gi 100h| I
Menu: interface de sélection de programmes — Fréquence
— 168 .

Fig. 1 — Graphe des usages pour les familles 1 et 3 sur une durée d’un mois.

Ces graphes d’usage ont été interprétés par les concepteurs comme validant le
concept-produit. Méme si le besoin d’une simplification de I’accés aux contenus
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télévisuels semble plus ou moins prononcé selon les familles (cf. Fig. 1), les
concepteurs ont jugé que méme celles qui utilisaient le plus les menus et le
magnétoscope numérique pouvaient encore gagner a la simplification de I’acces aux
contenus, notamment pour diminuer le zapping et augmenter le temps d’écoute.

2.2.Phase 2 : Conception générale

Une fois le besoin validé et formalisé par un cahier des charges fonctionnel, la
phase de conception générale est consacrée a la recherche de solutions. Dans cette
phase les concepteurs peuvent s’inspirer pour partie d’observations d’usages et de
stratégies mises au point par certains usagers (déplacement, adaptation, extension,
détournement, cf. Akrich, 1998). C’est dans cette phase que I’intervention des lead
users (Von Hippel, 2005) peut étre la plus bénéfique au processus d’innovation.

Tancn rorars B

e e Ak

Période visionnée:
journée du 8 février 2008

[T SR S—T Sy —— TSR — g e mp— ey m—ry Teass e e

P w1 ol ol s P A2 8 e )

T —— |
Pas d'information sur les = [ I= | =20 s

programmes de nuit

P— Torw W T s —Fige Tore b

B o) o g i b

Grille des programmes
sur 24 heures

[y

= Ligne violette: fragage des actions R E Ewe-E =
: effectuées sur la télécommande - e R TP e

..... T u Doiee 44188 bt 48 G Satt G BB otiags s won

Emplacement du curseur
pour faire un &« Z00Mm »

Chaines de = = L
laTNT =% Ligne noire: televmn eteinte = ] =

Baracras fdu Temwre L L - = T 1 Fraluss Bwab il

Fig. 2 — Scénarisation de I’usage du décodeur TNT sous forme de lifeline.

Cette phase nécessite donc de rentrer intimement dans I’usage afin de détecter des
événements inattendus, des anomalies, des usages détournés, etc. Nous avons donc
adopté une visualisation de type lifeline (Fig. 2) facilitant la reconstitution du scénario
d’usage au niveau microscopique par opposition a la visualisation macroscopique sur
un mois présentée plus haut (Fig. 1). La lifeline (Fig. 2) permet de visualiser
simultanément le contexte (titre des émissions, résumés, horaires, etc., aspirés a partir
d’Internet) et les traces d’usage (zapping, écoute d’une émission, recherche d’un
programme, enregistrement, etc.). Cette visualisation personnifie hautement les traces
d’usage et permet de « lire » en accéléré le quotidien des familles.

Ce point de vue sur les traces d’usage a effectivement permis de mettre en
évidence les particularités de certaines familles : par exemple il s’est avéré que I’une
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des familles ne passait jamais par TF1, allumait toujours la télévision sur F2 et
zappait a partir de la. Un autre élément frappant chez plusieurs familles est
I’observation de longues, voire trés longues, plages d’écoute d’un canal unique.
Certains de ces comportements relévent du mono-chainisme (ex : choix d’une chaine
musicale et utilisation de la télévision pour créer une ambiance sonore), mais d’autres
laissent penser que la télévision est restée allumée en I’absence des usagers, ou
pendant leur sommeil (ex: quand il y a absence totale d’activité, y compris de
modulation du son). La télévision est aussi parfois laissée allumée a I’intention d’un
usager qui ne peut pas agir sur le systeme (ex : enfant en bas age, animal domestique).

Ces observations peuvent effectivement susciter des innovations, touchant a la
personnalisation des interfaces ou a I’intégration de nouveaux équipements (ex :
intégration d’un capteur de présence pour décider d’une mise en veille automatique)
mais elles n’ont pas été trés utiles a la génération de solutions pour notre projet. En
effet, pour innover quant a I’'usage des menus et/ou du magnétoscope numérique, il
aurait sans doute été plus riche de pouvoir observer des utilisateurs fréquents de ces
systemes (ou bien sdr des lead users) ; or il s’est avéré que nos familles n’en étaient
pas car elles fonctionnaient majoritairement par zapping.

2.3.Phase 3 : Conception détaillée

La force de notre dispositif repose en grande partie sur la possibilité de mettre a
jour a distance le décodeur de nos familles (intégration de nouvelles fonctionnalités)
et d’observer directement les répercussions sur les usages. Les retombées potentielles
pour la conception détaillée sont donc importantes. Pour tester ces potentialités, nous
avons envoyé a nos familles une mise-a-jour du décodeur leur permettant de
bénéficier d’une premiére version de I’agent intelligent, disposant d’un premier
modele des utilisateurs et formulant des recommandations sur les programmes en
cours, les programmes passés (enregistrés automatiquement si les émissions étaient
jugées pertinentes pour les utilisateurs) et les programmes futurs. Ces
recommandations reposaient sur des inférences quant aux préférences des utilisateurs
(vis-a-vis de contenus audiovisuels, de types de programmes, de formats d’émissions,
etc.) issues de techniques d’apprentissage développées par nos partenaires du LIP6 et
appliquées aux logs recueillis durant la phase 1. Les recommandations étaient
diffusées sous forme de pop-up a I’allumage ou sur la sollicitation de I’usager (touche
Help). Les usagers étaient bien sir informés, au moment de la mise a jour, de cette
nouvelle fonctionnalité et bénéficiaient d’une démonstration du service.

Nous avons recueilli les logs sur une durée totale d’un an, avec 3 points de mesure
avant introduction de I’agent intelligent et 3 points de mesure aprés. Il nous a semblé
important d’observer I’évolution sur plusieurs mois afin de contrecarrer un éventuel
effet de nouveauté: en effet il était possible que dans les semaines suivant
I’introduction de I’agent on en observe une surreprésentation dans I’usage liée a la
curiosité des usagers et ne témoignant pas forcément de I’utilité du service.

Nous avons choisi pour cette phase une visualisation sous forme d’analyse en
composantes principales a partir des indicateurs listés en section 2.1. L’analyse a fait
ressortir 2 composantes (Fig. 3) qui expliquent 84,9% de la variance : I’axe vertical,
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qui correle avec la recherche de programmes et I’utilisation du menu Help, a été
renommé « exploration de I’espace télévisuel ». L’axe horizontal, qui correle avec les
indicateurs liés aux enregistrements et a la configuration du décodeur, a été renommé
« utilisation du magnétoscope ».

B

>

Exploration
de l'espace télévisuel

Fla

\ W Fld

2\ \

F3a x/
A

F3b

Fle :‘ F3C:F1Fblc Utilisation du magnétoscope
F3fA H fle
2 L F3dA %y - 3
‘\“
F2b g F2d > W F1f

Foce 1
IPER 4 %29 =
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Fig. 3 — Evolution des indicateurs d’usage au cours du temps. Les carrés représentent
la famille 1, les losanges la famille 2 et les triangles la famille 3. Les différents points
de mesure sont nommeés chronologiquement de a a f.

Ces résultats montrent que seule la famille 1 a évolué dans ses habitudes d’usage :
les familles 2 et 3 sont restées a une exploration faible (ce sont toujours les mémes
programmes qui sont visionnés) et a une utilisation faible du magnétoscope. En ce qui
concerne la famille 1, en début d’étude I’exploration était importante puis a
spontanément diminué (points Fla a F1c). L’exploration relevait peut-étre d’un effet
de nouveauté lié a I’introduction de notre décodeur dans le foyer, méme si celui-ci ne
comportait aucune fonctionnalité innovante. En revanche, aprés I’introduction de
I’agent intelligent, I’utilisation du magnétoscope numérique s’est beaucoup
développée. Cette derniére évolution était attendue, mais nous attendions aussi un
développement de I’exploration de I’espace télévisuel (sollicitation, par le menu Help,
des recommandations de I’agent intelligent pour les programmes en cours et a venir).

2.4.Phase 4 : Validation du produit

Notre projet ne nous a pas permis d’atteindre cette phase supposant I’implantation
d’une version définitive de I’agent intelligent dans le décodeur et I’observation de
I’usage au long cours. En termes de visualisation, nous aurions sans doute choisi le
méme mode de suivi des usages que pour la phase de conception détaillée : I’analyse
en composantes principales (Fig. 3). En effet cette méthode a I’avantage de faire
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ressortir les variables qui ont subi une évolution, puisque son principe est de trouver
le plan permettant de visualiser le maximum de dispersion dans un nuage de points.

3. Discussion

L’étude de cas précédente nous a permis de mettre en évidence les forces et les
faiblesses de notre méthode d’ingénierie des connaissances pour I’analyse des usages.
Nous avons présenté ci-dessus le processus comme si notre analyse n’avait reposé que
sur les traces d’usage, alors qu’en réalité nous avons aussi mené des entretiens au sein
des foyers, des tests utilisateurs in situ, et de multiples entretiens téléphoniques.
L’analyse des traces d’interaction nous a incontestablement apporté de nouvelles
connaissances sur les usages. Par exemple c’était pour nous le seul moyen
d’investiguer et de quantifier des comportements comme le zapping ou I’exploration
de I’espace télévisuel. En revanche, nous avons rencontré a de multiples reprises des
problémes d’interprétation, soulignant que les logs n’étaient pas autosuffisants pour
I’analyse des usages. Par exemple, dans la phase d’analyse de I’activité initiale, nous
avons été confrontés a un biais de confirmation d’hypothéses : les graphes d’usage
montrant une faible utilisation du magnétoscope (Fig. 1) traduisent-ils un besoin
latent ou au contraire une absence de besoin ? Les logs seuls ne permettent pas de
trancher. Et I’absence d’évolution des usages des familles 2 et 3 un an plus tard (Fig.
3) suggere qu’il s’agissait plutdt d’une absence de besoin. Quoique ? Il se peut aussi
que le besoin soit bien présent mais que notre solution ne le satisfasse pas, en raison
par exemple d’un probléme de confiance dans les recommandations de I’agent (critére
d’évaluation sociologique) ou d’un probleme d’utilisabilité du décodeur (critére
ergonomique). Encore une fois, les logs seuls ne permettent pas de trancher, ils ne
sont pas suffisamment réfutables : I’augmentation de consultation du menu Help
aurait été un bon indicateur de la pertinence des recommandations de I’agent, mais
I’absence de consultation du menu Help est difficilement interprétable en elle-méme.

L’apport de I’analyse des traces d’usage pour la conception générale a également
été important, mais incomplet. Elle nous a permis de mieux connaitre nos familles, et
d’identifier des questions intéressantes, des thémes a approfondir avec elles. Cela
nous amene a nouveau a souligner qu’il est difficile de se passer de méthodes
complémentaires, comme les entretiens sociologiques, pour faire parler les traces
d’usage. Par exemple sans entretiens nous n’aurions jamais pu savoir que certains
utilisateurs laissaient la télévision allumée a I’intention de leur chien...

4. Conclusion

Dans cet article, nous avons proposé une méthode d’ingénierie des connaissances
pour I’analyse des usages dans un but d’optimisation du processus de conception et
d’innovation : nous proposons d’exploiter les événements générés par nos
équipements numériques du quotidien pour modéliser les usages en conditions réelles,
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a distance et en continu. Nous avons présenté une étude de cas de I'usage de la
télévision numérique : cela a donné lieu a la mise en place d’une plateforme
expérimentale de recueil des logs a distance, a une réflexion sur leur traitement,
notamment sur les modes de visualisation adaptés a chaque phase du processus, et a la
conception d’outils de lecture des logs pour représenter les usages sous ces différentes
formes. Cet exemple démontre a la fois le potentiel de notre méthode et également ses
points faibles : il est apparu de fagon claire que, d’une part, cette méthode pouvait
générer de nouvelles connaissances sur les usages et, d’autre part, qu’elle ne pouvait
en aucun cas se substituer aux méthodes classiques d’analyse d’usage.

En termes de rentabilité il faut reconnaitre que cette méthode est colteuse a mettre
en place (installation technique, maintenance du réseau, conception d’outils
d’analyse) mais qu’elle peut par la suite apporter des bénéfices importants au
processus d’innovation car elle génére des connaissances originales et inédites sur les
usages, sur des panels potentiellement trés larges, et avec un traitement en partie
automatisé.

Enfin notre méthode d’ingénierie des connaissances pour I’analyse des usages
ouvre aussi la voie a un processus d’innovation dans I’usage, car elle a le potentiel de
fermer la boucle de rétroaction entre conception dans I’usage et conception pour
I’'usage (selon les termes de Folcher, 2003). Avec les produits traditionnels, non
communicants, ces deux processus étaient forcément cloisonnés, ce qui supposait que
les améliorations, personnalisations et innovations apportées par les usagers
échappaient aux concepteurs et industriels. Avec les produits numériques, une
communication peut étre établie a ce niveau, méme si elle est imparfaite, et méme si
elle ne se fait pas en temps réel. En outre, certains produits numériques comme le
décodeur TNT que nous avons étudié peuvent étre modifiés a distance, et donc
accueillir « en ligne » a la fois les interventions des usagers et des concepteurs, ce qui
multiplie encore les potentialités d’innovations, a la fois sur les produits et sur les
process. Pour toutes ces raisons nous pensons que I’ingénierie des connaissances pour
I’analyse des usages fera partie de la boite a outils du concepteur de demain.
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