FORUM MONDIAL DE L'INNOVATION


16-19 novembre 1998





Workshop : Technologies de l'Information et de la Communication


Thème : interfaces, utilisateurs - Dialogue Homme-Machine











Transfert d'outils qualité dans les PME 








Philippe Mallein (CNRS / TICAU-CAUTIC™)


Jean Claude Peyrin (Mouvement Français pour la Qualité - TICAU-CAUTIC™)














1. La méthode CAUTIC™ utilisée pour les enquêtes auprès des usagers des outils multimédia de transfert de savoir faire Qualité





1.1. "La Conception Assistée par l'Usage pour les Technologies, l'Innovation et le Changement" : un outil efficace et innovant








Dans le contexte des échanges mondialisés, seules les entreprises qui savent anticiper sans se tromper sur les réactions des premiers usagers disposeront désormais d'un espoir de développement de leur activité. Il est bien clair que cette analyse est celle des professionnels du Marketing. Il est tout aussi clair que les vertus de "l'amélioration permanente" s'appliqueront toujours, d'autant plus efficacement que le produit/service est parfaitement adapté a son marché potentiel et que le temps de réponse aux besoins d'amélioration est bref. Nous savons tous que ces impératifs sont encore plus difficiles à respecter dès lors qu'il s'agit d'innovation, et que celle-ci est plus radicale.


Les méthodes d'anticipation actuellement pratiquées et bien connues des spécialistes de Marketing, sont supportées par des écoles d'experts qui les propagent activement. Malheureusement, leur efficacité globale dans la prévention de l'échec de la première tentative de commercialisation de produits/services innovants est très limitée ; on cite couramment le taux de 85 % d'échec. 


Pour autant, ces méthodes sont les seules dont on dispose sur le terrain et, ne pas les appliquer, entraîne une augmentation quasi suicidaire du taux d'échec ci-dessus.


Grâce à une prise de conscience universelle de l'ampleur des dégâts, nous assistons à la fusion des approches "Marketing" incontournables telles qu'issues de travaux du Boston Consulting Group (BCG), et de celles dites de l'Ingénieur qui ont fait leurs preuves (de l'Analyse de la Valeur aux méthodes qualité de développement de produits et processus, que sont les "Quality Function Deployment" (Q.F.D.), "Statistical Process Control" (S.P.C.), et autres Tagushi, en passant par l'Assurance de la Qualité et la Normalisation).


Le Mouvement Français pour la Qualité (M.F.Q.) fait aujourd'hui la promotion de la méthode C.E.M. (Conception à l'Ecoute du Marché) qui traduit cette fusion réalisée récemment à Boston par le Pr. SHIBA et les professionnels U.S. du Marketing pratiquant l'étude de marché de type B.C.G.


Le lien ainsi établi, entre l'étude du marché des produits/services et le pilotage coordonné de l'ensemble des processus que l'entreprise doit maîtriser jusqu'à leur commercialisation, est un progrès très important. Est-il réellement encore décisif ? Il est permis d'en douter. En effet, qu'en est-il de l'usager et de ses problèmes dans tout cela ? 


Sur le "marché mondial" des outils agissant sur la compétitivité, il s'en trouve peu et peut-être aucun qui répondent efficacement à cette question clef. Et pourtant, c'est l'usager qui, se servant au quotidien ou épisodiquement d'un produit/service, en établit la bonne réputation qui le fait vendre et augmente ses parts de marché. 


Dans notre veille permanente de recherche d'outils ou d'idées d'outils, pour compléter la panoplie disponible, agissant dans le domaine de l'usager, les Assises de la Recherche en Qualité représentent le moyen national le plus récent. En permettant d'associer à notre effort le monde des observateurs critiques et attentifs aux comportements humains, dans et hors de l'entreprise (que sont les chercheurs en Sociologie), les Assises de la Recherche en Qualité ont d'ores et déjà prouvé leur utilité.


Mieux que cela, l'éclosion de nouveaux outils efficaces dans le champ de l'usage est en cours.


CAUTIC™ appartient à cette catégorie. Le SQUALPI (Ministère de l'Industrie) et le M.F.Q., associés au Club CAUTIC™ et au Pôle Européen de Plasturgie d'Oyonnax, mettent actuellement en œuvre un "Projet Partenaire pour l'Europe" destiné à valider l'applicabilité et l'efficacité de la méthode développée par Philippe Mallein et son équipe.


Dès aujourd'hui nous savons, grâce aux entreprises qui l'emploient (Schneider Grenoble, France Télécom, CSTB) que cette méthode (qui cherche le sens de l'innovation pour l'usager dans son territoire quotidien), agit en complément efficace de la panoplie existante pour faire diminuer notablement le risque d'échec de la première mise en clientèle d'un produit/service innovant (les 85 % !).


CAUTIC™ permet déjà, sans coup férir, d'appréhender les domaines jusqu'à présent négligés par les concepteurs et dont l'absence de prise en compte entraîne des réticences, voire des refus d'usage de la part des utilisateurs. C'est déjà beaucoup !





1.2. La méthode CAUTIC™





S'appuyant sur des travaux d'étude et de recherche effectués depuis près de 20 ans (1ère enquête sur l'usage et les usagers du magnétoscope grand public en 1979 et publiée en 1981)�, la méthode, les moyens et les outils CAUTIC™ permettent d'identifier rapidement les significations d'usage des technologies, produits, services et actions innovants. La méthode est une aide à la conception, la réalisation et la diffusion des innovations et du changement.


Les moyens et les outils CAUTIC™ sont destinés à être mis en œuvre à différents moments du processus d'innovation et de changement.





Dans le Projet Partenaires pour l'Europe, CAUTIC™ a été appliquée à l'innovation que représente l'emploi du multimédia dans le Transfert Qualité et au changement qui en découle pour les usagers, à l'aide de produits du commerce.





�



Les moyens





1er moyen : le diagnostic CAUTIC™ a priori (sur l'idée originale)


Enquête par entretien en face à face enregistré, sur un très petit échantillon (moins de 20 personnes) à l'aide du guide d'entretien défini comme outil n°1, et interprété à l'aide de la planche de critères définie comme outil n°2.


Cette enquête est effectuée dans un milieu social ou professionnel déterminé, à propos d'une idée d'innovation (le test de concept).





2ème moyen : le diagnostic CAUTIC™ a posteriori (sur une réalité physique)


Enquête de même type que pour le 2ème moyen mais effectuée à partir du moment où l'innovation a été conçue, prototypée puis réalisée jusqu'à ce qu'elle soit totalement effective dans le milieu visé.





Moyen complémentaire : la segmentation par les profils sociologiques d'usagers 


Cette segmentation, au sens du marketing, facilite la définition d'une stratégie pour l'innovation en jouant sur l'adaptation du produit/service aux différents profils d'usagers potentiels.





Les outils 





Outil n°1 : Le guide d'entretien CAUTIC™ sur les significations d'usage 


(enquête qualitative)


Outil destiné à permettre à quiconque de conduire un entretien exploitable selon la méthode CAUTIC™.


Il s'agit d'un guide générique, à compléter et à adapter selon le produit/service à étudier, qui est fourni à l'issue de la formation à la méthode.





Outil n°2 : Planche des critères CAUTIC™ (de qualité d'usage)


Cet outil est destiné à permettre à des personnes formées et certifiées, l'exploitation des informations recueillies à l'aide de l'outil n°1 pendant les enquêtes définies dans les moyens 2 et/ou 3 ci-dessus.





Outil n°3 : Le glossaire des concepts CAUTIC™


Pour la compréhension et la communication sans équivoque des bases de la méthode.





Outil complémentaire : Le guide d'entretien sur la segmentation des identités sociales. 


En cours de validation à ce jour.





Les critères CAUTIC™





Les significations d'usage


La réussite du changement est fortement dépendante de son intégration sociale. En effet, l'intégration sociale des technologies, produits, services et actions innovants, dépend plus de leurs potentialités d'usage que des seules sophistications techniques et fonctionnelles mises en œuvre. 


Toute innovation n'arrive pas dans un désert professionnel ou social : 


Les usagers (potentiels) 


( utilisent déjà des techniques


( ont déjà des pratiques professionnelles et/ou sociales.


( ont déjà un rôle social


( sont insérés dans un environnement social.


Les "significations d'usage" sont donc exprimées par la manière dont les usagers vivent et conçoivent l'innovation par rapport : 


( aux techniques coutumières utilisées


( aux pratiques existantes


( à leurs identités sociales et professionnelles


( à l'évolution de leur environnement social





L'ensemble des significations d'usage relatives à ces quatre thèmes caractérise ce que nous appelons le sens de l'usage d'une innovation.


Près de 20 ans d'expérience de diagnostic du sens de l'usage (pour les usagers) nous ont montré quelles étaient les significations d'usage favorables à la bonne intégration sociale d'une innovation.





3. Conclusions provisoires 





Les conclusions présentées ci-dessous ne concernent que la première partie du projet. Celle-ci est centrée sur l'application de la méthode CAUTIC™ à l'usage du multimédia de type didacticiel pour les acteurs et opérateurs. L'outil, support de l'enquête, a été la version générique de "médiaguide ISO 9004 objectif Qualité et le Manuel Qualité" de la société A6 vendu sous forme d'un CD ROM.


La deuxième partie, en cours de dépouillement fin Juin 98, est centrée sur l'application de la méthode CAUTIC™ à l'usage de logiciel de guidage et d'apprentissage sur le poste de travail de l'opérateur. L'outil support de cette enquête a été la version générique d'Ishorus, logiciel SPC vendu par la société Elec-Industrie sous forme d'une disquette P.C. (WINDOWS). La présentation des résultats de cette deuxième partie sera faite en salle de conférence accompagnée de la documentation définitive des résultats du PPE.





Résultats acquis en Mai 98 pour la première partie : Didacticiel Multimédia Qualité.





Le classement des significations d'usage du didacticiel outil pour le transfert de la démarche qualité ISO 9000, fait apparaître des résultats très différents entre les chefs d'entreprise et leurs subordonnés chargés de la certification qualité.


Les significations d'usage sont très positives pour les chefs d'entreprise dont les profils sociologiques correspondent logiquement à celui de porteurs d'innovation.


En revanche, elles sont mitigées voire négatives pour les chargés de certification qui voient dans ce produit une concurrence possible à l'égard de leur statut professionnel qui pourrait être remis en cause par la diffusion directe aux acteurs de l'entreprise des connaissances du domaine de la qualité qu'ils s'approprient. Ils n'ont donc pas transmis le produit aux opérateurs et autres acteurs de l'entreprise. En identifiant leurs profils sociologiques, on constate qu'ils sont fermés à l'innovation et au changement et seulement centrés sur l'administration de la norme.


De cette première partie, on ne peut conclure provisoirement qu'à la grande difficulté pour un produit de ce type (didacticiel qualité) de se diffuser dans les entreprises. Il risque d'être verrouillé par les chargés de certification ISO 9000, alors qu'il est fait pour faire connaître, et donc partager par tous les acteurs de l'entreprise, le système qualité ISO 9000. Ce qu'ont très bien compris les chefs d'entreprise de notre échantillon. Toute stratégie de définition et de diffusion de produit multimédia de ce type doit donc s'appuyer directement sur les chefs d'entreprise et non pas sur les responsables fonctionnels.





Les résultats de la seconde partie seront présentés en séance du forum mondial de l'innovation.





� Voir liste des principales publications et résumés sur le serveur : http : //www-multicom.imag.fr/CAUTIC™
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