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Résumé. Comment analyser les activités d’usage dans les environnements numérisés dont les
composantes sont distribuées dans l’espace et dans le temps? Nous discutons ces questions sur le
fond de la théorie de l’activité orientée sujet permettant de définir des propriétés distinctives de
l’activité, son contenu et sa structure. La théorie de l’image mentale représente, pour nous, un
autre fondement théorique. L’approche ‘qualité perçue’ synthétise les apports méthodologiques
de ces deux théories. Sur leur base nous avons élaboré des techniques pour définir la pertinence
subjective de différents éléments médiatisant l’activité, dans les objets ou les environnements.
La qualité perçue intègre à la fois les propriétés observables d’une situation et les
caractéristiques du sujet (individu ou groupe). L’analyse vise soit la mise en évidence de la
qualité perçue des caractéristiques actuelles de la situation (ici et maintenant), soit
l’historique de sa constitution (vécu antérieur de l’individu ou du groupe), soit l’avenir
attendu par l’individu (le contenu de ses buts qui sont les anticipations de la situation
future). Nous discutons les apports et les limites de la méthode en l’illustrant par des cas
concrets.

Mots-clés. Activité – Perception – Cognition – Communication – Qualité perçue –
Environnement augmenté – Numérisation

Abstract. How are we to analyze the activities that go on in digital environments whose
components are distributed over space and time? We discuss these questions in the context of
the theory of subject-oriented activity, which enables us to define the distinctive properties,
content and structure of the activity. We have used the theory of mental images as another
theoretical base. The ‘perceived quality’ approach is a synthesis of the methodological
contributions of these two theories. Starting from this point, we developed techniques for
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defining the subjective relevance of different elements mediating the activity located in the
objects or in the environment. Their perceived quality includes both the observable properties
of a situation and the characteristics of the subject (individual or group). The analysis aims
to highlight either the perceived quality of the actual characteristics of the situation (here
and now) or the history of its constitution (the former experience of the individual or the
group) or the expectations of the individual (the content of his goals which anticipates a
future situation). We discuss the positive contributions and the limitations of this approach,
and illustrate them with case studies.

Key words. Activity – Augmented environment – Cognition – Communication –
Digitalization – Perceived quality

La numérisation des activités humaines provoque des changements consi-
dérables dans la nature et dans le contexte de l’interaction entre l’homme et
le monde environnant. Comment ces changements quotidiens influencent-ils
les modes de vie et de travail d’un individu, d’un groupe, d’un ensemble de
groupes en communication? Est-il possible de comprendre le rôle des dif-
férents déterminants, souvent ‘invisibles’, dans la régulation des activités
des individus concrets? Comment étudier les interactions dont les acteurs et
les objets sont distribués dans l’espace et dans le temps? Comment
‘mesurer’ à la fois la situation observée ‘ici et maintenant’, son historique
qui amène à l’état actuel, et prévoir les transformations futures dans les rela-
tions entre l’homme et son milieu, où les technologies numérisées devien-
nent des composantes habituelles? Nous présentons ici une analyse de ces
interactions sous l’angle de l’approche de qualité perçue (Nosulenko, 1989,
2007; Nosulenko & Samoylenko, 2001), des théories de l’activité et de l’im-
age mentale (Leontiev, 1975; Lomov, 1984; Nosulenko et al., 2005;
Rubinstein, 1922, 1957; Zavalova, Lomov & Ponomarenko, 1986).

Les théories de l’activité décrivent les composantes de l’activité et sa struc-
ture. Elles placent au premier plan le sujet (Rubinstein, 1922, 1957; Leontiev,
1975; Nosulenko & Rabardel, 2007). La connaissance de ces composantes et
de leur genèse permet d’élaborer des techniques pour l’enregistrement et
l’analyse des activités d’usage dans l’environnement numérisé. Il s’agit de
distinguer les propriétés de l’activité et de son contenu (orientation vers un
objet subjectivement pertinent, médiation sociale, nécessité d’outils, etc.),
ainsi que de sa structure (la tâche que l’individu doit accomplir, les motifs qui
le poussent à agir, les moyens dont il dispose pour l’activité, etc.).

La théorie de l’image mentale apporte un autre fondement théorique,
notamment en ce qui concerne le rôle de l’image dans la régulation de
l’activité et la pertinence d’un outil pour une activité donnée (Lomov,
1984; Nosulenko et al., 2005; Zavalova, Lomov & Ponomarenko, 1986).
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La création d’une image mentale est toujours un processus intentionnel; sa
dynamique est subordonnée à la réalisation des tâches. De ce point de vue,
les différentes propriétés de l’objet perçu par son utilisateur n’ont pas
toutes la même valeur dans l’image mentale mobilisée dans une tâche don-
née, certaines sont plus pertinentes et importantes que d’autres.

L’approche de la qualité perçue donne une position anthropocentrée (on
se place du point de vue du sujet) dans l’étude des phénomènes. Elle sert
de base pour élaborer des techniques concrètes permettant (1) l’analyse
des composantes observables de l’activité dans une situation, et (2) la mise
en évidence des composantes subjectives mobilisées par un individu (ou
un groupe) appartenant à cette situation en tant qu’acteur. On va donc
examiner les phénomènes d’une part, de manière ‘objective’ (les carac-
téristiques techniques des objets, par exemple); et d’autre part, de manière
subjective (quelles caractéristiques des objets en question sont perçues
subjectivement).

Pour la problématique du programme ‘Technologies Cognitives’, notre
question principale est qu’est-ce-qui est perçu par l’individu (par le groupe)
en tant qu’acteur de l’environnement numérisé et comment étudier et inter-
préter l’ensemble des composantes pertinentes de cet environnement pour le
sujet – sa qualité perçue – en tant que systèmes.

Les activités dans l’environnement numérisé

Les théories de l’activité apportent des outils méthodologiques qui facilitent
l’analyse des interactions entre l’homme et le monde dans les contextes
technologiques nouveaux. L’une de leurs ambitions est de créer autour de
l’homme un environnement psychologiquement adapté, de développer des
outils de travail qui constituent un élargissement des mains et de la pensée
de l’homme (Nosulenko & Rabardel, 1998).

La faculté d’action de l’homme consiste à connaître et à transformer le
monde environnant dans un but précis. Dans l’activité se créent les objets de
la culture matérielle et intellectuelle et se révèlent les capacités de l’individu
à dépasser ses limites naturelles en assujettissant le milieu à ses buts au lieu
de se contenter de répondre aux situations concrètes au coup par coup
comme le font les animaux. En transformant le monde, l’homme ‘non seule-
ment se révèle et se manifeste, mais encore il se constitue et se détermine’
(Rubinstein, 2007:140).

Selon Barabanshikov (2007: 45–6), dans le rapport pratique de l’homme
à l’environnement, l’activité fait apparaître une série de propriétés impor-
tantes que nous rappelons brièvement.
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• L’activité n’existe pas en soi. Elle est toujours le fait de quelqu’un qui,
en tant que sujet de l’activité, éprouve un besoin, fixe des buts et s’ef-
force de les atteindre.

• L’activité est toujours tournée vers un objet, elle est stimulée par lui et
subordonnée à ses propriétés. L’activité n’est pas possible en dehors des
outils de transformation du monde. Maîtrisant l’outil (le terme ‘outil’
inclut ici ses modes d’utilisation), l’homme a la possibilité d’accomplir
telle ou telle activité.

• L’activité est de nature sociale et suppose l’existence d’un système com-
plexe de relations socialement conditionnées et socialement significa-
tives entre les hommes.

• L’activité est consciente. L’homme prévoit la façon et les moyens d’at-
teindre le résultat escompté de l’activité, associe d’autres personnes à sa
réalisation, etc.

S. L. Rubinstein, l’un des fondateurs de la théorie de l’activité, focalise son
attention sur le développement du sujet d’activité (Nosulenko & Rabardel, eds,
2007). Pour Rubinstein, l’homme perçoit, pense et éprouve en fonction de ce
qu’il fait et de la façon dont il le fait. Le point fort de sa théorie réside dans le
fait qu’elle permet de contourner l’opposition méthodologique entre ‘objectif’
et ‘subjectif’: la conscience, les perceptions sont des constructions subjectives
qui constituent pour le sujet la réalité objective. Et, dans la perspective de
l’analyse causale de l’activité, c’est donc bien cette réalité qu’il faut considérer
(Nosulenko, 2007). L’activité joue le rôle d’intermédiaire objectif entre
l’homme et le monde, intermédiaire qui détermine les phénomènes psychiques.
La finalité de ces phénomènes est d’orienter l’homme dans le monde environ-
nant et de réguler son activité. De ce point de vue, la conscience et l’activité sont
conditionnées par les mêmes propriétés de la réalité et apparaissent comme les
diverses facettes de l’interaction sujet–objet. D’où le principe du déterminisme
selon lequel les causes extérieures agissent à travers les ‘conditions intérieures’,
y compris les états internes du sujet (au niveau neuronal, endocrinien, etc.). Le
subjectif existe objectivement; donc il est observable et mesurable. Soit par des
mesures objectives directes de l’état physiologique (cf. Alexandrov, 2008, dans
ce numéro); soit à travers la description que nous fait le sujet de ces états internes
(sa pensée, ses émotions, ses sensations).

Ces idées justifient une analyse causale centrée sur le sujet dont la per-
spective pratique est claire: il faut mettre en correspondance le comporte-
ment de l’individu (observé de manière externe et ‘objective’) et son vécu
subjectif (les données sur ses perceptions, sur ce qu’il pense et dit).

Une autre version de la théorie de l’activité est liée au nom de A. N.
Leontiev. Son approche est centrée sur la structure de l’activité. Selon
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Leontiev (1975), l’activité recouvre deux plans mutuellement liés: le contenu
de l’activité, lié aux objets (nécessité, motif, buts, conditions) et les unités
structurelles de l’activité (activité, actions, opérations). Ces unités struc-
turelles décrivent le processus comportemental par lequel le sujet atteint pro-
gressivement ses buts dans les conditions qui lui sont données par
l’environnement. L’activité est corrélée à la nécessité et au motif, l’action au
but, les opérations aux conditions existantes. Par exemple, le motif de se
détendre crée un but, se rencontrer avec un ami afin d’organiser une soirée
ensemble. Ce but nécessite une action ‘envoyer un message’ qui, selon les
conditions données au sujet par la situation, peut être constituée d’opérations
différentes: en utilisant un téléphone mobile, il faut utiliser les fonctions pro-
posées par l’appareil disponible et le type d’abonnement; en utilisant un PC,
on peut écrire un e-mail, ‘chatter’ ou envoyer un message vocal, etc.

A la différence de l’approche de Leontiev, pour Rubinstein il n’y a pas de
lien rigide entre le motif et l’activité, le but et l’action (Nosulenko &
Rabardel eds, 2007). La relation motif-but est mobile. Ainsi, au cours de l’ac-
tivité, l’un des résultats intermédiaires, ou l’activité elle-même, peut devenir
le motif, engendrant de nouveaux buts. Pour reprendre l’exemple ci-dessus,
le rendez-vous avec un ami, selon le résultat de réalisation de la tâche, le but
‘envoyer un message’ peut se transformer en motif principal, en nécessité de
communiquer, rejetant l’idée de ‘se détendre’ puisque l’ami en question se
trouve avoir besoin de notre aide pour sortir de difficultés inattendues.

Par ailleurs, l’activité est projective de ce qu’est l’individu (où il va, d’où
il vient, ce qu’il veut être), elle exprime l’orientation générale de la person-
nalité; elle résulte de la personnalité, elle-même construite au cours de l’his-
toire du sujet. C’est que l’activité intègre les buts et les motifs particuliers
du sujet, elle reflète en ce sens des constituants de sa personnalité.

Les sujets ont une capacité réflexive, ils sont à la fois acteurs, et témoins
de leur activité. La prise de conscience par l’individu du motif, des buts et
des conditions de l’activité change le caractère et le déroulement de celle-ci.
L’action, c’est-à-dire le processus de résolution d’une tâche déterminée par
un but et des conditions données, est un acte intellectuel autant que pratique.

Les conceptions de l’activité ont été élaborées dans le cadre de l’étude des
problèmes théorico-méthodologiques de la psychologie et de ce fait présentent
un haut degré de généralisation et d’abstraction (Barabanshikov, 2007). Sur le
plan empirique, elles se sont appuyées sur les résultats de recherches portant
tout d’abord sur l’enseignement et les processus cognitifs. Mais dans les années
1960–70, cette base empirique a été complétée par des travaux de psychologie
de l’ingénierie au cours desquels a été analysée l’activité de l’homme en tant
qu’opérateur de systèmes techniques complexes. Ces travaux ont débouché non
seulement sur un élargissement de la thématique, mais aussi sur le développement



396 Social Science Information Vol 47 – no 3

du contenu de la notion d’activité. L’analyse la plus complète et la plus appro-
fondie du travail d’opérateur est celle effectuée par B. F. Lomov, fondateur de
la psychologie de l’ingénierie en URSS (Lomov, 1966, 1977, 1984; Zavalova,
Lomov & Ponomarenko, 1986). Le matériel considérable recueilli lors de ces
études a permis de vérifier toute une série d’hypothèses fondamentales
découlant des différentes conceptions de l’activité et de développer les notions
relatives à sa nature.

L’application opérationnelle des théories de l’activité n’est possible que si l’on
comprend la signification d’un terme russe, ‘predmet’qui n’a pas d’équivalent en
français. La différence entre l’objet ‘en soi’et le predmet réside dans l’aspect sub-
jectif du predmet. Le predmet est une ‘partie’de l’objet qui, à un moment donné,
concerne le sujet dans son activité. C’est donc une production du sujet, insépara-
ble du sujet en action, avec une visée intentionnelle. Le predmet (‘objet subjec-
tif’) incorpore les expériences vécues par le sujet au cours de son histoire et il
évolue en fonction de ces expériences (stabilité dynamique). Il peut notamment
incorporer aussi les acquis de l’histoire culturelle. Le predmet, ‘objet subjectif’,
dans son fonctionnement, médiatise les rapports du sujet à l’objet ‘objectif’; c’est
une entité mixte qui tient à la fois de l’objet et du sujet (Nosulenko & Rabardel,
2000). Dans cet article, nous gardons le terme ‘objet’ en en amplifiant la signifi-
cation à predmet quand il se réfère aux notions d’activité.

En résumé, les théories de l’activité nous donnent un instrument
méthodologique pour étudier l’interaction ‘homme – objets du monde’. La
structure de l’activité rend manifestes les relations entre différents com-
posants de l’activité (buts, motifs, actions, etc.). Ces composantes possèdent
des propriétés distinctives, et donc sont repérables avec des techniques d’ob-
servation. Ainsi nous pouvons définir les unités de l’activité à repérer et à
‘mesurer’:

• sujet en tant qu’individu ou groupe;
• objets du monde environnant vers lesquels l’activité est tournée;
• motifs (les besoins incitants) qui ‘poussent’ l’activité;
• buts à atteindre (représentations mentales d’un état futur) qui ‘tirent’

l’activité;
• tâches à accomplir (qui sont des étapes vers la réalisation du but);
• actions et opérations réalisées (mouvements du sujet pour effectuer des

tâches, il peut s’agir de mouvements physiques ou de processus men-
taux);

• moyens (outils) utilisés pour accomplir les tâches de transformation de
l’environnement.

Certaines composantes, telles que les actions et opérations physiques, ou les
objets vers lesquels l’activité est tournée peuvent être enregistrées en tant que
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manifestations extérieures de l’activité (ouvrir une porte, taper un code; con-
tenu d’un affichage sur un écran). Les autres (motifs, buts, tâches, etc.) car-
actérisent le vécu subjectif de l’individu, donc sont internes. Elles nécessitent
des techniques spécifiques pour ‘mesurer’ et analyser les paramètres internes.

Ce modèle d’activité est pratique: en Russie, l’analyse de la structure et de
la dynamique de l’activité de l’homme ainsi que l’étude des mécanismes de sa
régulation psychique a beaucoup influencé le développement de l’ergonomie
et de la psychologie de l’ingénierie (Barabanshikov, 2007; Nardi, 1996;
Nosulenko et al., 2005; Nosulenko & Rabardel, 1998). L’intérêt pour les
théories de l’activité est permanent: l’accroissement de publications sur les
théories de l’activité en Europe et en Amérique du Nord en témoigne (ex.
Bödker, 1991; Bedny & Meister, 1997; Engeström, 1990; Rabardel & Pastré,
2005).

Cependant, l’application de ce modèle à l’étude des activités numérisées
nécessite quelques adaptations. Comme nous l’avons déjà noté, son poten-
tiel est dans la réponse à la question: que faut-il observer et mesurer afin de
comprendre les relations entre l’homme et son environnement? La réponse
à cette question est explicite pour interpréter les activités humaines dans le
monde d’objets physiquement bien repérables (‘choses’). Mais les ten-
dances à la numérisation de notre environnement changent considérable-
ment ces objets, ce qui nous amène à réexaminer les significations des
composantes structurelles de l’activité.

Il s’agit, tout d’abord, d’une nouvelle interprétation de l’objet. Dans les
théories de l’activité, la notion d’objet sous-entend un élément de l’environ-
nement repérable par un sujet. L’objet peut être localisé dans l’espace
et dans le temps. Par exemple, je réalise une activité avec un objet localisé
‘ici et maintenant’, comme une ‘voiture’. Ce même objet peut aussi être
localisé dans le passé et dans un autre endroit, mais il reste toujours une
‘voiture’ en tant qu’une chose physiquement assemblée; de même, les
représentations des positions futures de cette chose sont toujours organisées
autour de cet élément indissociable du monde. Le chercheur peut facilement
repérer cet objet afin d’enregistrer et analyser les activités qu’un sujet réalise
avec: décrire le processus de ses déplacements dans l’espace, identifier les
opérations réalisées, leur type, nombre, durée, etc.

Ensuite, c’est par rapport à ces paramètres qu’il peut analyser les juge-
ments et évaluations du sujet: par exemple pour mettre en évidence les com-
posantes ‘internes’ de l’activité, telles que les buts, tâches, motivations.

Donc la logique d’analyse est la suivante:

1. définir l’objet que l’activité vise,
2. enregistrer les transformations de cet objet au cours de l’activité,
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3. identifier les composantes élémentaires dans le processus enregistré
(actions, opérations),

4. définir le contenu des représentations chez le sujet,
5. les mettre en correspondance avec les composantes élémentaires de l’ac-

tivité enregistrées,
6. donner une interprétation causale des informations recueillies.

On comprend bien que pour le cas des activités numérisées, cette logique
d’analyse est difficile à appliquer. Notamment en ce qui concerne les carac-
téristiques des objets liées aux notions de ‘localisation’ dans l’espace et dans
le temps. L’une des particularités de l’environnement numérisé (environ-
nement augmenté) réside dans la ‘délocalisation’ physique de ses objets
(Lahlou & Nosulenko, 2005; Lahlou, Nosulenko & Samoylenko, 2007;
Nosulenko, 2007). Une autre tendance consiste dans le fait qu’une partie
croissante des ressources du système numérisé vise à assurer une interaction
‘intuitive’ avec l’utilisateur, afin que le système devienne pour lui ‘invisi-
ble’. Cette tendance à ‘cacher’ à l’utilisateur les éléments déterminants du
système risque de les rendre aussi invisibles pour le chercheur.

Par exemple, quand un sujet A communique avec son partenaire B à l’aide
d’un réseau informatique, il est quasiment impossible d’identifier et enreg-
istrer, de manière externe (objective), les composantes de ce réseau et leurs
états qui sont liés aux actions observables du sujet. Et ce, dans l’espace et
dans le temps: le réseau a sa propre vie qui n’est pas toujours englobée par
les représentations du sujet, non plus que par les observations du chercheur.
Par exemple, le fait qu’un individu entre en communication avec son parte-
naire est ‘observable’. L’individu A a repéré la présence de son partenaire B
sur le réseau (l’icône de B est activée dans la boîte de messagerie instanta-
née) et il l’appelle pour discuter un projet. Pour lui, le réseau est un outil
pour identifier B, qui pour lui se trouve implicitement à l’endroit habituel (le
bureau à Paris où se trouvent les dossiers nécessaires pour résoudre les prob-
lèmes apparus) ce qui permet de prévoir un temps suffisant pour la discus-
sion. Or c’est en cours de discussion que A découvre la situation réelle: son
partenaire B se trouve à San Diego, où l’heure locale est 23 heures, et il ne
possède pas sous la main les informations nécessaires. Il est clair, que dans
un tel cas les 3 premiers étapes d’analyse proposées ne sont pas pertinentes,
car le chercheur n’est pas capable d’identifier les composantes élémentaires
de l’activité. L’objet est distribué physiquement et sa relation avec le sujet
est aussi distribuée dans l’espace et dans le processus.

Cette distribution concerne non seulement l’objet mais aussi le(s) sujet(s)
de l’activité. Il n’est pas toujours possible de définir à priori tous les acteurs
du système homme-environnement numérisé (non seulement les utilisateurs
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des outils numériques, mais également ceux qui assurent leur fonction-
nement). En fait, l’environnement numérisé est conçu principalement pour
assurer la communication entre les personnes et l’activité commune pour les
acteurs distribués (‘activité collective’). D’où notre attention particulière à
cette activité commune, dans laquelle une composante centrale est le but
mutuel: la représentation du résultat futur qu’un ensemble d’individus (le
sujet collectif) cherche à atteindre (Lomov, 1981, 1984).

L’analyse de l’activité ne peut pas être construite uniquement sur la base
de l’étude de sa forme individuelle. De plus, dans l’analyse de l’activité
individuelle, beaucoup de caractéristiques ne peuvent être comprises qu’en
rapport à l’activité commune, car l’activité individuelle n’est souvent qu’une
composante d’une activité commune.

Bref, l’analyse doit permettre de définir les composantes de l’objet dis-
tribué et la pertinence de ses différentes composantes pour le sujet (indi-
viduel ou collectif), ce dernier pouvant être distribué dans l’espace et dans
le temps.

L’approche de la qualité perçue fournit une méthode pour une telle
analyse.

L’approche de la qualité perçue

L’approche de la qualité perçue synthétise et combine des éléments de la
théorie de l’activité et de la théorie de l’image mentale, notamment en ce qui
concerne leur application pour l’analyse de situations de la vie quotidienne
de l’homme.

L’expression ‘qualité perçue’est de plus en plus utilisée. Dans le vocabulaire
des professionnels chargés d’évaluer les caractéristiques des produits ou serv-
ices proposés au consommateur, elle a quasiment remplacé le terme ‘qualité’.
Cette tendance est bien compréhensible: les jugements ‘bonne’ ou ‘mauvaise’
qualité d’un objet étant utilisés le plus souvent pour caractériser cet objet du
point de vue de quelqu’un, par rapport à sa perception. De plus, la plupart des
soi-disant qualités ‘objectives’ du produit sont basées sur des données issues
d’une expertise subjective. Les paramètres mesurés (par exemple, les
paramètres techniques des appareils audio ou vidéo) ne sont pas très parlants
pour l’utilisateur ordinaire. C’est pourquoi les producteurs préfèrent exprimer
les caractéristiques de leur produit dans un langage plus compréhensible
pour le client.

Dans ce contexte, le problème de la qualité perçue attire actuellement
l’attention de nombreux chercheurs, notamment dans le domaine de mar-
keting. Selon J.-L. Giordano (2006), la qualité perçue est ce qui détermine
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le rapport entre le marché, le positionnement du produit et son prix. C’est
une interprétation qui caractérise la plupart des travaux analysant la qualité
perçue et la satisfaction du client (Deschamp & Nayak, 1996; Gale, 1994;
Hill, Self & Roche, 2001; Horovitz, 1987, et autres). Il faut noter néan-
moins que bien que parlant de ce qui est ‘perçu’, ces travaux n’abordent
pratiquement pas la problématique de la perception. Il semble que les
auteurs ajoutent au terme ‘qualité’ le terme ‘perçue’ d’abord pour souligner
que le producteur est vraiment ‘soucieux’ de satisfaire son client ou pour
marquer l’importance de l’étude du marché (au sens du marketing). C’est
une interprétation logique du point de vue du sens commun, mais elle n’est
pas suffisante pour comprendre les origines de la qualité perçue, sa nature.

Pour nous, la notion de qualité perçue porte une signification explicative
tout à fait différente. C’est un fondement théorique pour étudier les activités
dans leur relation aux objets qui sont pertinents pour le sujet dans la déter-
mination de ses intentions. Dans cette perspective, la définition de la qualité
perçue peut être formulée de la manière suivante: un ensemble de carac-
téristiques subjectivement pertinentes du monde et de l’activité qui se con-
stitue chez le sujet dans l’objectif d’atteindre ses buts. Pour atteindre le but
‘envoyer un message’, le sujet perçoit les outils disponibles (téléphone
mobile, ordinateur...), et il perçoit également que son ordinateur n’est pas
branché au réseau, donc il utilise son téléphone. Les composantes perti-
nentes de sa qualité perçue sont la disponibilité de son interlocuteur et la
fonction d’appel rapide. Le poids, la couleur, la ‘modernité’ de son appareil
n’ont aucun ‘poids’ dans le choix de cet outil pour cette activité particulière.
Mais dans une autre situation, ces dernières caractéristiques peuvent venir
au premier plan, par exemple, s’il s’agit de se présenter aux autres en pos-
session d’un appareil ultra-moderne.

Notre approche propose une perspective psychologique qui cherche les
réponses aux questions suivantes: qu’est-ce-qui est perçu par l’individu (le
groupe) lors de l’usage de l’environnement et comment étudier ce qui est
perçu (la qualité perçue)?

Ces questions ont également un côté pratique: comment déterminer (iden-
tifier) les éléments de l’environnement sur lesquelles le sujet met l’accent
dans la réalisation des tâches concrètes. C’est une perspective qui permet, à
notre avis, d’opérationnaliser l’analyse des activités dans l’environnement
numérisé.

Du point de vue méthodologique, il est impossible de définir à priori le
nombre de composantes dites ‘objectives’ d’un système étudié (taille, forme,
vitesse, etc.). Nous ne pouvons nous intéresser qu’à celles qui sont perti-
nentes pour le sujet; les caractéristiques qui se manifestent dans la ‘qualité
perçue’ du système. Proposer l’analyse du point de vue de la qualité perçue
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signifie changer le paradigme traditionnel d’étude qui cherche le rapport entre
les composantes élémentaires de l’objet (stimuli) et les sensations qui y sont
associées, pour s’intéresser aux caractéristiques de l’environnement qui sont
effectivement perçues comme pertinentes au cours de l’activité. Par exemple,
la couleur extérieure d’une voiture sera peu importante au cours de la con-
duite, tandis que le bruit est une caractéristique importante sur laquelle
s’appuie le conducteur pour réguler son action ou s’alerter.

Le paradigme traditionnel (‘du simple vers le complexe’) est basé sur la sup-
position qu’il est possible de définir certains paramètres physiques (intensités
spectreś, etc.) de l’objet et de les contrôler au cours de l’expérience.
L’expérimentateur peut créer ainsi un nombre déterminé de stimuli et les
présenter au sujet selon un programme d’expérience. On considère que chaque
stimulus correspond à une réaction (ou à un nombre de réactions) du sujet et
qu’on peut élaborer les techniques permettant de ‘mesurer’ ce côté ‘subjectif’.
Ces ‘réponses’ sont une fonction des stimuli selon laquelle on peut décrire la
relation entre ‘objectif’ et ‘subjectif’. L’analyse va initialement de ‘l’objectif’
(physique) vers le ‘subjectif’ (psychologique). L’expérimentateur doit avoir a
priori une description physique des objets étudiés (‘modèle physique’) en par-
tant de l’hypothèse qu’il existe un lien entre les paramètres de ce modèle et 
les réponses du sujet. Par exemple, l’hypothèse que l’augmentation de l’inten-
sité du son amènera à l’augmentation chez le sujet de la sensation ‘son fort’.

Ce paradigme (psychophysique) est acceptable pour les cas où le
chercheur est capable de créer un objet qui, avec une certaine abstraction, ne
possède qu’un seul paramètre physique modifiable et contrôlé.

Cependant, du fait que la relation entre les stimuli et les réponses du sujet
n’est pas linéaire, nous sommes assez limités dans les possibilités de recon-
struire une réponse du sujet sur un objet complexe en intégrant les données
obtenues avec des stimuli simples (composantes de cet objet). Cette
démarche est encore plus limitée dans les tâches d’étude de la perception en
situation naturelle de la vie humaine. Ces situations évoluent dans le temps
de manière souvent imprévisible; leur ‘modèle physique’ est très complexe;
il est presque impossible de prévoir comment le sujet va réagir aux dif-
férentes composantes du modèle physique et lesquelles de ces composantes
seront effectivement pertinentes dans une situation donnée.

Autrement dit, cette approche dite ‘sensorielle’ peut être acceptable pour
une expérimentation en laboratoire dont l’objectif est de trouver les lois de
correspondance entre les intensités des stimuli (créés artificiellement par le
chercheur) et les réactions du sujet placé dans la situation ‘stérile’ d’expéri-
ence. Mais les situations peu prévisibles de la vie réelle ne peuvent pas être
modélisées dans le cadre d’une expérience classique, à travers l’analyse de
variables ‘dépendantes’ et ‘indépendantes’. Il est difficile d’imaginer les
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procédures de description de ces situations indéfinies à partir de leurs com-
posantes (‘du simple au complexe’). Nous ne pouvons pas initialement con-
naître le type et le nombre des composantes que le sujet peut percevoir dans
son activité. Nous ne pouvons non plus connaître a priori le niveau d’im-
portance de différentes composantes dans la satisfaction des besoins du
sujet, dans la détermination de son jugement.

A la différence du paradigme ‘sensoriel’, l’approche proposée ici consiste
à appliquer une méthodologie ‘perceptive’ à partir de la description psy-
chologique (et non pas à partir de la description objective des caractéris-
tiques de l’objet), capable d’identifier les éléments pertinents de l’ensemble,
et à définir leur hiérarchie afin d’indiquer la voie de leur analyse et de leur
‘mesure’. C’est une méthodologie inverse: ‘du complexe vers le simple’
(Nosulenko, 1986, 1989, 2007).

Comme les approches ‘sensorielles’, l’approche de qualité perçue vise à établir
des liens entre les phénomènes subjectifs et les phénomènes ‘objectifs’, c’est-à-
dire ‘mesurables’ (avec des techniques d’observation). Mais puisque la descrip-
tion ‘objective’ complète de la situation est pratiquement impossible, le but final
de l’analyse est d’élaborer un nombre limité d’hypothèses concernant les
paramètres déterminant l’évolution de la ‘qualité perçue’ de la situation (objet,
événement...). L’ensemble de techniques, méthodes et procédures mobilisées est
destiné à vérifier ces hypothèses, à trouver dans le milieu extérieur les éléments
qui peuvent être liés aux éléments de la qualité perçue, et donc, lesquels
sont ‘indépendants’, et lesquels ‘dépendants’. Et ce, pour définir ensuite les
correspondances éventuelles entre ces deux groupes de données.

Dans cette démarche, nous sommes dans la dialectique de la théorie de l’ac-
tivité: nous n’opposons pas ‘le subjectif’ et ‘l’objectif’, mais les considérons,
après Rubinstein et Abulkhanova (cf. Nosulenko & Rabardel eds, 2007),
comme deux types de manifestations des rapports de l’homme avec le monde.
Le monde environnant existe ‘objectivement’ mais seulement certaines des ces
composantes sont nécessaires pour assurer l’activité adaptative du sujet. Tout
événement, peut être caractérisé objectivement par des paramètres observables
et mesurables ‘objectivement’; parmi ceux-ci on peut compter la description
objectivée des côtés ‘subjectifs’ de cet événement tels qu’on peut les mesurer
sur le sujet lui-même, qu’il s’agisse de paramètres physiologiques ou de ce que
dit le sujet. Ces composantes subjectives (composantes de la qualité perçue)
peuvent être identifiées, mesurées et interprétées avec des méthodes scien-
tifiques assurant ‘l’objectivité’ de la recherche; dont le but consiste alors à met-
tre en correspondance ces composantes de la qualité perçue avec les
composantes observées des événements de la vie quotidienne des hommes.

Il est important de souligner ici que dans la qualité perçue se manifestent
non seulement les caractéristiques de l’environnement importantes pour le
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sujet, mais également la relation à cet environnement du sujet-même. C’est
dans la pratique de telles relations que se crée une image mentale reliée à
l’objet, où se révèlent telles ou telles propriétés de l’objet concret qui le dis-
tinguent qualitativement d’autres objets. Donc la ‘qualité perçue’ est une
unité fonctionnelle, une entité mixte qui tient à la fois du sujet et des objets
qui l’entourent. C’est un système représentant à la fois les traces de l’envi-
ronnement et les traces de l’activité du sujet. A l’intérieur de ce système
existe un ‘noyau’ perceptif relativement stable qui reflète la relation de
l’homme à l’environnement. Les objets et événements ayant un même
noyau perceptif se regroupent dans une même catégorie. De ce point de vue,
ils sont similaires et les différences dans leurs perceptions sont de caractère
quantitatif. Ces différences caractérisent la spécificité des objets et événe-
ments en fonction des conditions de perception, de l’expérience de l’indi-
vidu, de son âge, sexe, etc. Des différences qualitatives signifient que les
objets ne sont pas similaires.

Dans ce sens, un ‘réseau informatique’ diffère qualitativement d’un
‘ensemble d’ordinateurs réunis dans le réseau’ si l’expérience pratique de
l’individu lui permet de détecter les différences fonctionnelles entre ces
deux ensembles. Dans ce dernier cas, l’utilisateur n’attend de ‘l’ensemble
d’ordinateurs’ que la multiplication des fonctions proposées par l’un des
ordinateurs. Mais dès que le sujet ‘découvre’ pratiquement des nouvelles
fonctions (par exemple, la distribution des tâches), la perception de cet
ensemble en tant que ‘réseau’ devient possible. Ce n’est plus ‘un ensemble
d’ordinateurs’ mais un système permettant d’effectuer des activités qualita-
tivement différentes. Quand il s’agit de différents ‘ensembles d’ordinateurs’
on ne peut les comparer que quantitativement (par exemple, selon le nom-
bre d’ordinateurs). Cette comparaison se réalise à l’intérieur d’une seule
classe d’objets caractérisant l’expérience d’un sujet (groupe) concret. C’est
le ‘noyau’ perceptif qui détermine la qualité ‘ensemble d’ordinateurs’. Mais
dès que le sujet ‘découvre’ un élément qui fait la différence fonctionnelle
entre ces deux ensembles d’ordinateurs, la distinction devient qualitative.
Nous pouvons alors comparer deux classes d’objets qui se distinguent par
leur noyaux perceptifs. Ce qui nous laisse la liberté d’étudier les paramètres
caractérisant les différences quantitatives, par exemple, entre les différentes
‘réseaux’, par rapport à leur type, aspects socioculturels, etc. mais toujours
autours du même noyau déterminant la qualité ‘réseau’.

En résumé, la démarche vise tout d’abord à définir un ensemble de pro-
priétés pertinentes des objets et des événements perçus (est-ce que le fonction-
nement du ‘réseau’ et celui de ‘l’ensemble d’ordinateurs’ sont perçus
différemment? Est-ce que cette chaise est différente d’une banquette?). Ensuite
elle nécessite une comparaison des différences entre les objets qui se
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regroupent, pour le sujet, selon la même ‘qualité’ distinctive: en quoi consiste
la différence entre ces deux chaises? Entre ces deux banquettes? Entre ces deux
‘réseaux’? Entre ces deux ‘ensembles d’ordinateurs’? Ainsi la ‘qualité perçue’
devient ‘un instrument de mesure’permettant de comparer quantitativement les
composantes de l’environnement et de répondre à la question: ‘qu’est-ce-qui
est perçu par l’individu(s) en tant qu’acteur de l’environnement’.

L’analyse de la qualité perçue donne ainsi d’abord accès aux propriétés de
l’environnement; ainsi qu’aux propriétés du sujet caractérisant sa relation
aux éléments de l’environnement et aux autres individus, sa partialité, etc.

Elle permet également de repérer et quantifier les unités de l’activité
(objet, sujet, buts et tâches, actions et opérations, outils, etc.), s’appuyant
pour cela sur la théorie de l’activité. On va en effet essayer de mettre en rela-
tion les propriétés perçues des objets avec des opérations ou actions particu-
lières. Un ensemble de techniques élaborées dans le cadre de ce paradigme
assure la mise en correspondance des données d’observation (enreg-
istrements vidéo, etc.) et des données caractérisant le vécu subjectif de l’in-
dividu (entretiens, verbalisations concernant les objets et les composantes de
l’activité perçus).

Par exemple, pour une analyse quantitative de la qualité perçue d’une
activité pour un individu donné, on extrait de son discours des ‘unités ver-
bales’ dans lesquelles il décrit le monde tel qu’il le vit au cours de cette
activité: les objets, ses actions, ses émotions etc. Une ‘unité verbale’ est une
assertion simple, dans laquelle le sujet décrit une ‘cible’: soit une action (‘je
n’arrive pas à établir une connexion’), soit un objet (‘sur cette interface, on
se perd entre les icônes inutiles’), soit le contexte de l’activité, soit l’ensem-
ble de ces différents aspects. Un schéma de codage permet d’analyser les
liens entre ces trois groupes d’unités verbales (activité, objet, contexte) et les
paramètres ‘objectifs’ d’observation externe. Par des techniques statistiques,
on obtient des ‘portraits verbaux’ des différents aspects de l’activité telle
qu’elle est décrite par le sujet. Cette présentation permet d’évaluer le ‘poids’
de chaque caractéristique de l’ensemble. L’intérêt de la méthode est que la
description se fait suivant les dimensions qui apparaissent effectivement
dans le discours du sujet lui-même, et non pas dans des dimensions définies
a priori par le chercheur.

Les plans pratiques d’analyse de la qualité perçue

L’idée principale de notre analyse est de repérer les traces de l’environ-
nement numérisé et celles de l’activité du sujet qui se manifestent dans la
qualité perçue. Autrement dit, il faut définir les composantes externes et
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internes de cette relation qui ‘poussent’ et ‘tirent’ le sujet dans son activité.
En fonction des objectifs concrets de l’étude, plusieurs plans ou directions
d’analyse de la qualité perçue peuvent être mis en œuvre. La Figure 1 peut
illustrer les principaux plans pratiques d’analyse.

1. Les notions d’objet et de sujet

Tout d’abord il faut préciser le sens élargi d’utilisation des notions d’objet et de
sujet: soit comme une entité, soit comme composante de cette entité.

Exemple 1.1. Dans une étude sur l’usage de PDA (Personal Digital
Assistant), l’un des produits comparés obtenait une meilleure qualité perçue
‘globale’ (calculée sur les divers usages possibles). Par contre, un autre sys-
tème s’est montré préférable dans la qualité perçue liée à la tâche particulière
‘Agenda’ (Lahlou, Nosulenko & Samoylenko, 2002; Lahlou & Nosulenko,
2005). Il faut donc distinguer l’entité (objet global, susceptible de servir
plusieurs usages: par exemple une salle de réunion augmentée) et ses com-
posantes (par exemple le système de visioconférence de la salle).

De même, le ‘sujet’ peut être interprété comme individu organisant son
activité afin de satisfaire ses propres besoins, mais il peut aussi caractériser
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Les plans pratiques d’analyse de la qualité perçue



406 Social Science Information Vol 47 – no 3

un groupe ou un ensemble d’individus (‘sujet commun’) réalisant une activité
soumise à certains buts mutuels. Ainsi la qualité perçue peut spécifier soit le
point de vue de l’individu, soit celui du ‘sujet commun’ constitué de l’ensem-
ble d’individus intégrés par des buts mutuels (Lomov, 1984). Il est important
de définir le rapport entre ces deux ‘qualités perçues’ (individuelle et chez le
sujet commun). Cette direction d’analyse ouvre une perspective concernant
le rôle des processus communicationnels dans la constitution de la qualité
perçue, et à l’inverse, – concernant le rôle organisateur de la qualité perçue
dans l’activité commune (collective) des hommes. Dans ce cadre, l’un des
aspects de l’analyse peut concerner la définition du but mutuel de l’activité
commune. L’autre plan d’analyse peut donner des informations sur la com-
position de ce but mutuel, à partir des buts individuels.

Exemple 1.2. Le but mutuel des participants d’une réunion était de prendre
une décision concernant les résultats d’un projet. Cependant, la reconstitution
de la qualité perçue chez l’un des sujets observés a montré que son but indi-
viduel était contradictoire avec ce but collectif: il préfère programmer sur son
PC pendant la réunion plutôt que de participer à la discussion (Lahlou,
Nosulenko & Samoylenko, 2002). Cette distinction entre buts individuels et
buts mutuels doit être prise en compte dans la conception d’environnements
augmentés, car dans une activité donnée ils doivent répondre à la fois à la
satisfaction de buts individuels et de buts collectifs. Il est donc préférable que
les caractéristiques techniques de ces environnements soient telles qu’elles ne
rendent pas incompatibles ou contradictoires la poursuite simultanée des buts
individuels et des buts collectifs. Ainsi, une bonne salle de réunion devrait per-
mettre de réaliser la prise de notes individuelle, voire des apartés.

Un autre objectif de ce type d’analyse est de mettre en évidence les critères
de jugement propres à un groupe d’individus. Un exemple de ce type de résul-
tat sera présenté plus loin. On peut également définir les préférences indi-
viduelles à juger sur la base d’une certaine modalité sensorielle (visuelle,
auditive, tactile...), etc. Bien évidemment, il en découle un aspect interculturel
de l’analyse: la qualité perçue d’un objet (d’un produit ou d’un service) ainsi
que le caractère de l’activité de son usage dépend du contexte socioculturel:
expérience quotidienne et professionnelle du sujet (individuel ou collectif),
éducation, formation, appartenance à un groupe social, ethnique, etc.

2. Le contenu de la qualité perçue

Un aspect important de l’analyse de la relation entre le sujet (individuel ou
collectif) et l’objet (composante ou ensemble) consiste à différencier le
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contenu de la qualité perçue lié aux caractéristiques de l’objet et le con-
tenu lié aux caractéristiques de l’activité médiatisée par cet objet. Par
exemple si une activité est perçue comme désagréable ou pénible cette
qualité tendra à rejaillir sur l’appréciation de l’objet.

En effet l’activité elle-même possède des propriétés subjectivement per-
tinentes qui deviennent les propriétés de l’image mentale et donc des com-
posantes de la qualité perçue. Il s’agit alors de la ‘perception de l’action’
en tant qu’ensemble d’opérations. Ce sont les ‘traces de l’activité’ non
seulement au sens de ‘l’expérience subjective’ d’interaction entre l’homme
et les éléments de l’environnement mais aussi au sens des propriétés perti-
nentes de l’activité réalisée et perçue par le sujet (Nosulenko, 2007;
Nosulenko & Samoylenko, 2001). Du point de vue méthodologique, cette
dernière conclusion est très importante: un aspect indispensable de
l’analyse est de définir les composantes structurelles de l’activité: buts et
tâches, actions et opérations.

Par définition, une action vise à transformer le monde matériel ou à
contrôler les événements qui se produisent dans ce monde. Ce sont les
actes qui ont un résultat externe (observable) et donc peuvent être
repérés et enregistrés (Oshanin, 1973). En repérant ainsi des étapes con-
crètes, caractérisées par la réalisation de tâches concrètes, il est possible
‘d’extraire’ des unités d’action de l’activité globale. Puisque la tâche
détermine aussi le processus de formation de l’image mentale, la tâche
peut être considérée comme ce qui lie les caractéristiques perçues d’un
objet et les composantes perçues de l’action avec cet objet: les deux sont
des composantes de la qualité perçue. L’analyse se focalise donc sur la
juxtaposition des indices reliés à l’objet et des indices de l’action (opéra-
tion) perçus.

Exemple 2.1. Dans l’étude ci-dessus mentionnée du PDA, les com-
posantes de la qualité perçue mélangeaient des propriétés caractérisant
les éléments matériels du produit (présentation des informations,
aspect général, etc.), et les actions/opérations réalisées lors de l’usage
du PDA. Dans certains cas (par exemple, écriture à l’aide d’un stylet),
les perceptions des opérations réalisées lors de l’usage du produit vien-
nent au premier plan dans la qualité perçue globale et donc déterminent
l’appréciation de l’objet. Dans d’autres cas (recherche sur le Web),
c’est la présentation des informations sur l’écran de l’objet qui pré-
domine dans l’ensemble de propriétés perçues: pour cette tâche, un
autre produit, l’ordinateur, est jugé par les sujets plus favorablement
que le PDA.
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3. L’expérience passée ou à venir

Un autre plan d’analyse consiste à mettre en évidence l’expérience passée
du sujet, ou au contraire, ses représentations du futur. Les caractéristiques
actuelles de la qualité perçue formée chez l’individu sont déterminées par
tout l’historique de son activité; ainsi que par la mise en perspective de la
situation présente avec les motivations du sujet et ses représentations du
futur. Une analyse des anticipations du sujet (en lui demandant ce qu’il va
faire) permet de révéler les buts, les tâches ainsi que les opérations plani-
fiées. La comparaison de ‘l’attendu’ ou du ‘planifié’ (composantes de la
qualité perçue) avec ce qui est réalisé en pratique (données d’observation
externe) permet de définir les incohérences, par exemple, entre le design de
l’objet et ses fonctions.

Exemple 3.1. Dans l’étude comparative de l’usage des PDA, l’analyse de la
qualité perçue a permis de définir les opérations planifiées par les sujets et les
buts qu’ils voulaient atteindre à travers ces opérations. L’observation de l’ac-
tivité d’usage réelle nous a donné les informations sur les opérations effec-
tivement réalisées. Ces dernières n’étaient pas concordantes à celles
planifiées: l’analyse des discordances entre le prévu et le réalisé est une
manière simple et pratique de repérer les points qui sont problématiques
(Lahlou, Nosulenko & Samoylenko, 2002).

4. Le concepteur et l’utilisateur

Une autre approche pratique consiste à analyser la correspondance entre les
‘qualités perçues’ formées chez le concepteur d’un produit (objet, service, fonc-
tion, etc.) et celles formées chez l’utilisateur de ce produit. La tâche de l’analyse
est ici de ‘traduire’ le langage de la qualité perçue de l’utilisateur (son modèle
perceptif) dans le langage du ‘modèle physique’ utilisé par le concepteur au
cours de son activité de design. La démarche vise à aider les concepteurs à pren-
dre en compte l’utilisateur aux stades de conception et de reconception des out-
ils de travail. Notre point de vue correspond donc à l’approche instrumentale,
notamment en ce qui concerne la prise en compte de l’utilisateur dans le design
et la ‘conception d’usage’ (Rabardel, 1995). Les représentations du concepteur
sur l’usage d’un produit diffèrent parfois considérablement de celles de
l’utilisateur. Pour le concepteur, le produit se caractérise plutôt par un ensemble
de paramètres techniques, tandis que pour l’utilisateur c’est un objet d’usage 
permettant de satisfaire ses besoins (Figure 2) dans le large contexte
(écologique) de situations de la vie quotidienne des hommes. La technologie
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n’est qu’un élément de ce contexte. De ce point de vue, la prise en compte de
l’utilisateur est aussi importante dans le cycle de conception d’un stylo pour les
écoliers que dans la conception d’une station spatiale.

Il est difficile de définir a priori les correspondances entre les paramètres tech-
niques et les appréciations des utilisateurs; il faut un retour d’information sur la
manière dont les utilisateurs réagissent aux résultats d’une conception. Et ce
n’est qu’en confrontant les qualités perçues par l’utilisateur et par le concepteur
qu’on peut mettre en évidence les tendances à ‘cacher’ à l’utilisateur certains
éléments déterminants du système. Par exemple, si la fonction ‘identifier l’indi-
vidu’ proposée par le concepteur n’a aucun effet positif sur la qualité perçue par
l’utilisateur, il faut questionner la nécessité de cette fonction, ou en tous cas s’in-
terroger sur ces conséquences, par exemple en matière de ‘privacy’.

Exemple 4.1: échec par non prise en compte de la qualité perçue par
l’utilisateur. L’un des objectifs d’une étude organisée dans le cadre d’un
projet européen2 au Laboratoire de Design Cognitif (EDF R&D) était d’é-
valuer l’appréciation par les utilisateurs d’un dispositif introduit dans le con-
texte d’un événement scientifique (‘Printemps de la recherche’). Cet
événement a réuni en trois jours plus de 3000 personnes. Plusieurs espaces
avaient été organisés pour les participants: stands avec des résultats de
recherches et de conception des produits, séminaires et conférences, sans
oublier une cafétéria et un espace pour les enfants.

Le nouveau artefact appelé ‘HelloWall’ devait, selon l’idée de ses concep-
teurs, animer l’ambiance générale de l’événement et favoriser les interactions
entre les participants. Il s’agit d’un grand écran permettant de visualiser en
temps réel l’ambiance de l’événement, en présentant des images abstraites
mais symboliques (‘informative art’). Des visiteurs, interrogés sur le site,
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FIGURE 2
Rapport entre la qualité perçue chez le concepteur et chez l’utilisateur
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choisissaient les patterns dynamiques les plus associés à leurs perceptions de
l’ambiance; ces patterns étaient reproduis sur le HelloWall. Ainsi HelloWall
pouvait transmettre à un nouveau visiteur une information concernant l’im-
pression des visiteurs déjà présents. En d’autres termes, on attendait de l’arte-
fact une fonction communicationnelle: favoriser l’échange entre les
participants de représentations sur ce qui se passe. Dans la ‘qualité perçue’ des
concepteurs, cette fonction constituait une partie relativement importante
(Lahlou, Nosulenko & Samoylenko, 2002, 2007).

Cependant, selon l’analyse des activités des visiteurs ainsi que de leurs
évaluations concernant HelloWall, la fonction communicationnelle ne trouve
pas une grande place dans la ‘qualité perçue’ des visiteurs. Tout d’abord, ‘l’at-
tirance’ est relativement faible: seulement 5% de visiteurs s’arrêtent devant
l’écran, et ce plutôt pour lire la description du dispositif. Selon les interviews,
les fonctions de l’artefact dans le contexte de l’événement sont trop ‘artifi-
cielles’ par rapport aux buts des visiteurs: ‘je suis venu pour visiter les stands,
donc je suis capable d’évaluer la situation sur place’; ‘si on veut montrer ce
qui se passe, est-ce qu’il n’est pas plus simple d’installer une caméra?’; ‘ça ne
m’intéresse pas de regarder ça – je suis venu pour travailler’, etc.

Globalement, on peut constater l’échec dans l’utilisation de l’artefact:
les utilisateurs ne l’ont pas accepté. Les propriétés attendues par les con-
cepteurs n’ont pas été retrouvées dans la ‘qualité perçue’ par les utilisa-
teurs. Nous expliquons cet échec par un manque d’analyse des besoins et
des tâches de l’utilisateur à l’étape du pré-projet du système; une situa-
tion typique de conception des technologies nouvelles (conception ‘top
down’ par des ingénieurs qui suivent leur propre idée, cf. l’introduction
de Lahlou, 2008a, dans ce numéro). La conclusion était que le dispositif
HelloWall est mal adapté au système des tâches des visiteurs et par con-
séquent ne les attire pas et ne rencontre pas un vrai usage chez eux.
Cela confirme que la simple présence de l’artefact dans le contexte de
l’activité n’assure pas les fonctions attendues si elles ne s’inscrivent pas
dans le système des tâches et buts de cette activité (Lahlou, Nosulenko &
Samoylenko, 2002). Les résultats décrits ci-dessous donnent encore une
illustration de cette dernière conclusion.

Exemple 4.2: le but comme organisateur de la qualité perçue. Il s’agit de
l’évaluation d’un autre artefact présentant aux visiteurs les informations sur
l’événement décrit précédemment. Cette fois, les visiteurs pouvaient choisir
et regarder sur un écran des clips présentant de petites interviews du public
dans l’espace étudié. Pour ce faire, plusieurs ‘journalistes’ se promenaient
dans la salle avec des caméras vidéo pour prendre spontanément des inter-
views des visiteurs, qui étaient immédiatement disponibles sur l’écran. Du
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point de vue des concepteurs, l’artefact introduit dans le contexte de
l’événement devait aider les visiteurs à utiliser l’espace et à choisir les infor-
mations selon leurs intérêts individuels. Le côté ludique de présentation des
informations et le contenu des clips devaient favoriser les interactions entre
les visiteurs et animer l’ambiance générale.

Cet artefact avait pour objectif d’aider les visiteurs à se construire une
représentation sur l’événement (leur qualité perçue), à localiser les objets
importants, à identifier les acteurs intéressants, à connaître leur opinion sur
l’événement en général et sur les objets présentés au public. Pour des con-
cepteurs, le système devait intégrer l’information, distribuée dans l’espace
et dans le temps, et la présenter sous forme synthétisée, sans faire perdre aux
visiteurs la localisation spatiale et temporelle des éléments importants. Donc
l’écran de cet artefact donnait au visiteur une représentation globale de
l’événement et lui permettait de ‘former’ sa propre qualité perçue.

Notre hypothèse était que le contenu de la qualité perçue dépend de ce
que l’individu veut accomplir, des buts et des tâches de la visite. Pour véri-
fier cette idée, nous avons analysé la qualité perçue chez les visiteurs qui
utilisaient l’artefact proposé. Les catégories principales de jugement ont été
définies à partir des résultats du questionnement des visiteurs et l’analyse de
leurs commentaires lors de l’usage de l’artefact.. Ensuite les fréquences de
différents types de catégories ont été calculées: des ‘portraits verbaux’ de
l’artefact ont été ainsi créés (Figure 3).

L’analyse à permis de différencier les individus selon leurs buts princi-
paux de visite. Le premier groupe de visiteurs n’avait pour but que de flâner
dans un espace convivial. Un autre groupe se caractérisait par le but de ren-
contrer les collègues qui se trouvent dans le même espace à l’occasion de
l’événement organisé. Les visiteurs du troisième et du quatrième groupe
sont venus avec des buts directement liés aux objectifs de l’événement sci-
entifique: visiter les stands et demander des informations précises. Nous
avons pu ainsi comparer les composantes de la qualité perçue chez les visi-
teurs en fonction de leurs buts de visite.

La Figure 3 montre que le rapport entre les catégories d’évaluation
change considérablement selon les buts généraux.

Les visiteurs dont l’objectif était de flâner dans l’espace de l’exposition
constatent plutôt ‘l’utilité’ de cet artefact. Pour eux, il favorise ‘l’identification
personnelle’ et la sensation de ‘l’ambiance générale’. Ces fonctions sociales
sont encore plus marquantes dans les jugements des visiteurs qui sont venus
pour ‘rencontrer les collègues’. Dans leur qualité perçue, l’artefact favorise ‘la
perception sociale’ et ‘l’identification personnelle’. Il crée ‘l’effet de présence’,
exprime ‘l’ambiance générale’ et aide à ‘se débrouiller’ dans l’espace. De ce
fait, il est ‘utile’. On peut remarquer que pour ces deux groupes de visiteurs,
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la nécessité d’une information précise sur l’événement organisé n’existe qua-
siment pas. Ce qui n’est pas le cas pour les deux autres groupes de visiteurs,
pour ceux qui sont venus spécialement pour ‘visiter les stands’ ou ‘demander
de l’information’. En ce qui concerne l’appréciation globale de l’artefact, elle
distingue aussi les groupes de visiteurs. Pour les deux premiers groupes, c’est
un‘jeu agréable’ qui permet de ‘bien s’amuser’. Par contre, les autres utilisa-
teurs donnent des évaluations parfois négatives: ‘je ne peux pas trouver d’in-
formation précise sur le contenu des stands...’, ‘il ne me permet pas de me
débrouiller dans cette pagaille...’.

On voit bien que ‘ce que le sujet perçoit’ dépend considérablement de ‘ce
qu’il veut faire’. Cela confirme l’importance d’une méthodologie permettant
de mettre en correspondance les données d’observation externes (comporte-
ment de l’individu observé) et les données caractérisant le vécu subjectif de
l’individu (cf. Alexandrov, 2008, dans ce numéro). L’approche en qualité
perçue sert précisément à cela.
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En résumé

La qualité perçue est une entité mixte qui tient à la fois du sujet et de l’en-
vironnement; son analyse présuppose la mise du sujet au premier plan. La
qualité perçue est organisée autour d’un ‘noyau’ qui est commun à de nom-
breux membres appartenant à un groupe social. Dans la qualité perçue se
manifestent les propriétés pertinentes des objets et celles des activités de
leur utilisation (buts, tâches, actions, opérations...). L’action est guidée par
la qualité perçue qui, à son tour, se forme et se développe dans la pratique
de l’activité. Les caractéristiques de la qualité perçue s’organisent selon les
buts que le sujet construit afin de satisfaire ses besoins et selon les tâches
que le sujet tend à réaliser pour obtenir son but. Les processus de concep-
tion des objets du monde doivent prendre en compte, dès l’origine, cette
évolution de la qualité perçue dans l’usage.

Conclusion: problématique des ‘technologies cognitives’ dans la
démarche ‘qualité perçue’

La question principale discutée dans cet article est qu’est-ce-qui est perçu 
par l’individu (groupe) en tant qu’acteur de l’environnement numérisé et com-
ment interpréter l’ensemble de composantes pertinentes de cet environnement
– sa qualité perçue – en tant que système. Vu la spécificité de l’environnement
numérisé (distribution dans l’espace et dans le temps des objets et des sujets
de l’activité), ces questions deviennent cruciales. L’approche en qualité perçue
basée sur les théories de l’image mentale et celles de l’activité fournit une voie
pratique pour l’analyse scientifique de ces questions.

Dans le cadre de cette approche, plusieurs plans d’analyse sont envisageables;
les composantes de l’activité et celles de l’image mentale formée chez 
le(s) sujet(s) fournissent des ‘repères’ pour définir les éléments de confrontation
utilisés dans l’analyse. Les intentions et les buts du sujet (individuel ou collectif)
représentent le pivot pour assembler le flux des données obtenues dans différents
types d’études.

C’était là le point de rencontre entre différentes approches discutées lors
des journées ‘Technologies cognitives’.3 On y a clairement constaté que les
intentions et les buts sont des aspects fondamentaux de l’interprétation des
activités: on ne peut pas se contenter de considérer l’objet ‘en soi’, il est plus
pertinent de décrire le but de l’action en tant qu’anticipation de l’état futur
du système que de décrire l’action sous forme d’opération musculaire ou de
déplacement. Et ce, que ce soit au niveau de neurone, ou au niveau plus
général de l’activité de travail intellectuel (Alexandrov & Sams, 2005;



414 Social Science Information Vol 47 – no 3

Lahlou, 2006; voir également Alexandrov, 2008, et Lahlou, 2008b, dans le
présent numéro). Par conséquent, il est très important de récupérer les
descriptions des buts et des intentions pour interpréter le comportement.

Le problème qui se pose, c’est par quel type de ‘preuve empirique’ on va
trouver les traces des intentions. Bien évidemment, les aspects intentionnels se
manifestent dans les corrélats émotionnels, dans des réactions physiologiques
qui sont mesurables. Une chose n’est, sur le plan affectif, pas la même selon
qu’on la souhaite ou qu’on souhaite l’éviter (Alexandrov & Sams, 2005; Frey
& Möller, 1999). L’idée de la qualité perçue permet d’intégrer dans un seul et
même cadre d’analyse les données de différents types et d’échelles différentes:
et de les intégrer autour de l’activité pratique du sujet afin de relier les résultats
de l’analyse à des recommandations de design en ce qui concerne les carac-
téristiques des objets pour des tâches particulières (Lahlou & Nosulenko, 2005;
Lahlou, Nosulenko & Samoylenko, 2007; Nosulenko, 2007).

L’une des perspectives est de minimiser le nombre des explorations afin
de se restreindre aux aspects les plus signifiants: repérer les composantes de
l’environnement perçues par l’individu comme pertinentes et donc qui pren-
nent part dans l’organisation de son activité; les autres étant subjectivement
insignifiantes peuvent être négligées dans la conception, ce qui permet des
gains de coût et de simplicité.

Toutefois, ce n’est pas parce qu’une caractéristique n’est pas perçue à un
moment donné qu’elle sera nécessairement insignifiante dans le futur.
Comme le développement des TIC se poursuit à des vitesses devançant le
rythme habituel de l’homme, souvent celui-ci n’a pas l’occasion de tester les
nouvelles qualités de l’environnement numérisé dans ses routines actuelles.
Par conséquent, certaines qualités nouvelles restent pour l’individu ‘invisi-
bles’, ne présentant aucun ‘poids’ dans sa qualité perçue. Cela peut être prob-
lématique si ces caractéristiques ont effectivement un impact à long terme 
sur les individus; c’est par exemple le cas du recueil silencieux de données
par les systèmes informatiques, qui peuvent donner lieu à des problèmes de
‘privacy’. Il s’agit, par exemple, de l’identification personnelle ou de la
géolocalisation non sanctionnées. D’où la problématique émergeante de la
‘privacy’ (Lahlou, Langheinrich & Roecker, 2005; voir également Lahlou,
2008b, dans le présent numéro).

Dès lors, ceci fait de l’analyse des conséquences de cette ‘invisibilité’ un
enjeu social: démontrer l’effet caché des nouvelles composantes de l’envi-
ronnement numérisé afin d’aider les utilisateurs à les prendre en compte.4

Evaluer les impacts sociaux potentiels de ce type de changements
imprévus de l’environnement est une tâche d’une responsabilité considérable
pour les chercheurs en sciences sociales ainsi que les experts en technolo-
gies. Certaines idées évoquées dans cet article donnent quelques pistes pour
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aborder une telle tâche, mais ce ne peut être qu’à condition de confronter les
points de vue de toutes les parties prenantes de ces nouvelles technologies,
qui ont un impact sur notre vie.
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Notes

1. Cette recherche a été subventionnée par le Programme ‘Technologies Cognitives’
(Fondation Maison des Sciences de l’Homme/DEVAR et EDF R&D).

2. Ambient Agoras (IST/Disappearing Computer Initiative contract No IST-2000–25134) (cf.
Streitz et al., 2007).

3. Les documents sur les présentations lors des journées ‘Technologies cognitives’ sont
accessibles sur http://www.tecog.org/.

4. Cette problématique a été profondément discutée lors des journées ‘Percevoir et être perçu
dans l’environnement numérisé’ et ‘Géolocalisation: enjeux psychologiques et sociaux’.
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