er1y Rivista italiana

di tecnologia

RIDEEE  cultura e formazione



Editor P.G. Rossi (University of Macerata, IT),
M. Beatrice Ligorio (University of Bari) R. Saljo (University of Gothenburg, SE),
. L. Sarti (CNR Genova, IT),

Co-Editors

) ) ) V. Scarano (University of Salerno, IT),
Donatella Cesareni (University of Rome) M. Scardamalia (University of Toronto, CA)
Stefano Cacciamani (University of Valle d’Aosta) ‘e

A h ) YO N. Schwartz (California State University, US),
Bianca Maria Varisco (University of Padova)  p eitamaa-Hakkarainen (University of Joensuu, Fl),

Scientific Committee P. Selleri (University of Bologna, IT),

O. Albanese (University “Bicocca” of Milan, IT), ~R.J.Simons (IVLOS, NL),
A. Antonietti (University “Cattolica” of Milan, IT), A. Smorti (University of Florence, IT),
C. Bereiter (University of Toronto, CA), G. Tanucci (University of Bari, IT),

B. Bonu (University of Montpellier IIl, FR), J. Underwood (Nottmgham Trent Un!vers!ty, UK),

P. Boscolo (University of Padua, IT), J. Van Aalst (Slmon _Fraser University, CA),

L. Cantoni (University of Lugano, CH), A. Yuen (University of Hong Kong, CN),

F. Carugati (University of Bologna, IT), C. Zucchermaglio (University of Rome, IT)

C. Castelfranchi (ISTC-CNR, IT), Editor in chief

C. Chan (University of Hong Kong, CN), Paola F. Spadaro

R. Cordeschi (University of Rome, IT),

. . . Editorial Board
C. Cornoldi (University of Padua, IT), . .
0. Erstad (University of Oslo, NO), Wilma Clark, Lorella Giannandrea,

Valentina Grion, Mariella Luciani,

P. Ferri (University "Bicocca” of Milan, IT), llaria Mancini, Francesca Martini, Luca Tateo

C. Galimberti (University “Cattolica” of Milan, IT),
B. Gros (University of Barcelona, ES), Translators and language revision

K. Hakkarainen (University of Helsinki, Fl), Wilma Clark, Valentina Grion

V. Hevern (Le Moyne College, Syracuse, NY, USA),
J. Hewitt (University of Toronto, CA),

A. lannaccone (University of Salerno, IT),

R. Joiner (University of Bath, UK),

M. Lamon (University of Toronto, CA),

L. Lax (University of Toronto, CA),

M. Linn (University of Berkeley, US),

G. Mantovani (University of Padua, IT),

G. Mininni (University of Bari, IT),

D. Persico (CNR Genova, IT),

C. Pontecorvo (University of Rome, IT),

Collaborators for this issue
Francesca Alby, Antonio lannacone,
Dario Mangano, Elvis Mazzoni

Publisher Payment  Bari - via Melo CIN: C - ABI 03067

Progedit, via De Cesare, 15  Subscriptions should be submitted CAB 04010 - ¢/c 000000010042
70122, Bari (Italy) to Bank account 10042 specificando come causale

tel. 080.5230627 Header: Associazione CKBG del versamento:

fax 080.5237648 Bank address: Banca CARIME ~ Quota Associativa Socio CKBG.
info@progedit.com  agenzia 7, Bari-via Melo - IBAN:  Registrazione del Tribunale di Bari

IT80C0306704010000000010042 n. 29 del 18/7/2005

Subscriptions SWIFT: CARMIT © 2007 by Progedit
annual (2 numbers) Abbonamenti possono ISSN 1828-7344
regular 30 Euro essere sottoscritti tramite www.progedit.com
ckbg@libero.it versamento sul conto 10042 Stampato da Global Print srl
www.ckbg.org intestato all'Associazione CKBG per conto di Progedit

Banca CARIME - agenzia 7 Progetti editoriali snc




Un barometre de satisfaction
pour les usages de UENT?
Eléments de l'enquéte -
ENT-LR, 2006

Jean-Louis Monino*, Université Montpellier I, Laboratoire TRIS
Guy Melangon, Université de Bordeaux I
Boriana Popova-Dimitrova, Université Montpellier III, Laboratoire CERIC

Abstract

The goal of the present work is twofold. First, we present the result of a survey ad-
dressing the uses and usability of the Languedoc-Roussillon Digital Workspace from
several different and complementary perspectives. Second, we propose a satisfaction
index built from the survey results in order to assess of the usability, satisfaction and
main motivations of the student population.

Eléments de contexte

Pour aborder la question des usages des Environnements Numériques de
Travail (ENT) et par la suite celle de I'évaluation des ENT, il nous sem-
ble pertinent de rappeler dans un premier temps les objectifs annoncés
des Universités Numériques en Région (UNR): renforcer la qualité de
I’enseignement supérieur en déployant des services numériques reposant
sur un ENT, des services en ligne dans le domaine de la communication,
du travail collaboratif, de la pédagogie et des nouveaux modes d’appro-
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priation des connaissances, mais également des nouveaux modes d’orga-
nisation universitaire. Autrement dit — rendre des conditions de travail
améliorées, proposer de meilleurs services de proximité, liés a d’impor-
tants changements des contextes d’apprentissage, a de nouveaux atten-
dus pédagogiques. Définissons également les ENT: le syntagme nominal
«environnement numérigue de travail» désigne un ensemble d’informa-
tions et d’outils mis a la disposition des étudiants, enseignants, et per-
sonnels administratifs de 'université. C’est un environnement constitué
d’informations et d’outils personnalisés: I'actualité de I'université, la liste
des derniers cours mis a disposition par les enseignants ou acces direct au
dernier courriel, annonces de réunions...et beaucoup d’autres. En bref,
le concept fondateur est: «une seule adresse pour tout faire, depuis n'inm-
porte od, avec un seul mot de passe» (définition proposée par Ministére de
I’éducation nationale).

Dans cette logique, il est important également de citer la définition
proposée par Alain Chaptal (2005): «les ENT ne sont pas des environne-
ments d’apprentissage pas plus que des environnements d’enseignement.
Ils visent en revanche a étre des environnements “a vivre 'école”» (p. 161).

Ainsi, nous déboucherons sur la question principale de notre étude,
qui est d’apprécier la véritable appropriation des différentes fonction-
nalités des ENT par les érudiants-utilisateurs, comprendre 'utilisation
du dispositif mais aussi proposer une réflexion en ce qui concerne I’é-
valuation de ces dispositifs technologiques en éditant un indice de satis-
faction.

Le but de cette contribution est de présenter la démarche que nous
avons adoptée pour nourrir la réflexion autour de la mise en place d’un
observatoire des usages des ENT et celle de la mise en place des grilles
de critéres qui permettent ’évaluation des ENT en éditant un indice de
satisfaction.

Dans la recherche entreprise afin d’éditer un indice de satisfaction,
nous visons a la fois une perception globale que le public cible a du dis-
positif mis en place, mais aussi une mesure de la satisfaction tout en pre-
nant compte des processus de vécu, de percu et de mémorisation qui in-
fluencent le processus de formation de la satisfaction. Cette approche
permettra de prendre en considération I'antériorité des usages — les ex-
périences personnelles des personnes interrogées, mais également de



mieux rendre compte des modifications des pratiques au cours du pro-
cessus d’innovation — suivre les échanges d’informations et prendre en
compte la durée de la période d’utilisation du dispositif et la fréquence
d’utilisation des services et ainsi suivre I'évolution des pratiques émer-
geantes. Ainsil’objectif de cette contribution, en vue de I’avancement de
I’étude menée, n’est pas une analyse fine et une confrontation des résul-
tats des différentes enquétes, mais surtout 'ouverture d’une réflexion
autour des critéres d’évaluation des ENT. Nous soulignons I'intérét mé-
thodologique des enquétes et du travail réalisé qui s’inscrivent a la fois
dans une perspective de recherche qualitative et quantitative. Notre en-
trée sur le terrain se fait au moyen d’une triangulation méthodologique
(recourir a plusieurs techniques de recueil de données) (Mucchielli,
1996). Ce qui est intéressant a souligner, c’est le fait que nous avons es-
sayé de construire une méthode compréhensive de recueil des données
(prise de position épistémologique) tout en croisant différentes techni-
ques. Dans cette logique la présente contribution propose: premiére-
ment, des éléments qui nous permettent de mieux situer notre étude et
son intérét. Nous illustrons la démarche adoptée par des exemples de
deux des enquétes réalisées et des résultats de ces enquétes (éléments in-
dispensables pour la mesure de la satisfaction telle que nous I’envisage-
ons). Nous donnerons finalement un apercu des travaux conduits et la ré-
flexion engagée autour du barometre de satisfaction pour les usages des
ENT. Afin de mieux comprendre I'intérét de la présente étude, il est uti-
le de rappeler plus longuement les principales caractéristiques de 'ENT,
telles quelles étaient pensées avec 'objectif de devenir des outils d’avenir.
Pour une bréve présentation nous optons pour la définition proposée par
le schéma directeur des ENT (schéma directeur des ENT 2004 du Mi-
nistére de I’éducation nationale) inscrit dans le vaste plan d’ensemble que
constitue le S3it (Schéma Stratégique des Systémes d’Information et des
Télécommunications) comme projet prioritaire 2002-2004:

L'espace numérique de travail est composé d'un socle et de ser-
vices numériques. Le socle de I'ENT est chargé d’orchestrer les
services numériques, de les présenter de maniére structurée et
cohérente, et fournit a ces derniers un certain nombre de fonc-
tionnalités communes de bas niveau (annuaire, identification et
authentification des usagers, personnalisation des services of-



ferts, etc.). (Ministére de la jeunesse, de I'éducation nationale, et
de la recherche, 2004, p. 4).

LENT

désigne un dispositif global fournissant a un usager un point
d’acces a travers les réseaux a I'ensemble des ressources et des
services numériques en rapport avec son activité. Il est un point
d’entrée pour accéder au systéme d’information de |'établisse-
ment ou de I'école. (Ministere de la jeunesse, de |I'éducation na-
tionale, et de la recherche, 2004, p. 4).

Autrement dit —un concept fédérateur: «une seule adresse pour tout
faire, depuis n’importe ot1, avec un seul mot de passe», mais également
plusieurs familles de fonctionnalités: I'information, la communication, la
pédagogie, la documentation, I’e-administration. Bien évidemment, I'in-
térét de 'ENT ne peut pas étre compris sans prendre en considération
la mise en place des TICE dans I'enseignement supérieur, leur intégra-
tion dans le cursus Licence-Master-Doctorat (LMD), mais également le
développement des Universités Numériques en Région (UNR) et 'acces
simplifié aux bases de données offrant tout type de ressources nécessai-
res a 'apprentissage (comme mentionné plus haut). D’autre part, la pha-
se de généralisation (en 2006-2007) des environnements numériques de
travail et des services numériques sur I'ensemble des universités de la ré-
gion Languedoc-Roussillon et donc pour ’ensemble de la population
étudiante de la région, correspond a un objectif de la politique régiona-
le 1ié a la mise en place de projet d’innovation dans les établissements
d’enseignement supérieur, mais surtout correspond aux besoins de ré-
sultats permettant de faire évoluer les dispositifs des ENT et aux besoins
d’études montrant I'intérét réel de I'introduction et du déploiement de
ces ENT a l'université, afin de prouver la 1égitimité du dispositif mis en
place et légitimer la modernisation du systeme éducatif.

Ainsi notre travail s’inscrit dans le cadre du projet ENTICE — «Pra-
tiques attendues et usages réels des environnements numériques dans la
mise en ceuvre et le déploiement de I"Université Numérique en Région
Languedoc-Roussillon (UNR-LR)»', et dans le cadre du déploiement des
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ENT du projet UNR-LR. Il s’inscrit également dans la continuité des tra-
vaux réalisés a partir du site pilote du projet et de I’étude statistique me-
née aupres des étudiants de I'un des sites de 'UNR-LR. Le projet EN-
TICE est un projet retenu dans le cadre du deuxiéme appel a projets
«Usages de I'Internet» (2005) lancé conjointement par le ministére dé-
légué ala recherche et la DATAR, auxquels est associée la Caisse des Dé-
pots et de Consignation. Le projet ENTICE a pour objectif de rendre
compte des usages éducatifs dans les pratiques émergentes d'un ENT
pour les Universités de Montpellier 1, 2, 3 et Perpignan. Les enquétes
menées dans le cadre du projet, se proposent de mieux cerner les usa-
ges: d’analyser les propriétés que les utilisateurs attribuent au dispositif
et de mettre en évidence les difficultés d’usages.

Dans ce contexte particulier, il importe de prendre en considération
et de se poser des questions a la fois sur le processus d’innovation (dans
un contexte éducatif) mais aussi sur I'innovation des usages, d’autant
plus que les acteurs s’inscrivent dans une «innovation organisée» (Al-
bernhe-Giordan & Charnet, 2005) — correspondant 2 un mouvement et
ala volonté des pouvoirs publics liée a une rénovation des systémes d’en-
seignement. Mais encore, comme le suggeére Pierre Moeglin (2005) s’in-
terroger dans un premier temps sur la facon dont il est nécessaire «d’ap-
préhender le changement malgré le changement» — identifier les ten-
dances d’un véritable changement afin de comprendre les mutations des
usages autour des TICE.

Ainsi, aprés avoir présenté brievement le contexte d’émergence des
ENT (présentation qui nous semble indispensable afin de comprendre
les objectifs et I'intérét de notre recherche: le contexte est indissociable
del’évolution des ENT et leur appropriation par les utilisateurs), le tour-
nant que ces derniers représentent dans les initiatives institutionnelles et
pour la rénovation des systémes d’enseignement impulsée a la fois par la
volonté des pouvoirs publics et le mouvement de la société, nous dé-
boucherons sur I'objectif principal de notre contribution — présenter la
démarche adoptée pour rendre compte des usages effectifs dans TENT
de 'UNR - Languedoc Roussillon, évaluer 'ENT et conduire une réfle-
xion autour de la définition d’un indice de satisfaction.



Démarche de 'étude

Cette démarche se caractérise par la mise au point de différents formu-
laires d’enquéte, enquétes effectuées aupres des utilisateurs de 'universi-
té de Perpignan Via Domitia (UPVD) et I'Université de Montpellier 1
(UM1). Lintérét de cette démarche est aussi dans ’analyse de cas multi-
ples ou encore «inter-sites» au sens proposé par Miles et Huberman
(2005). Dans 'état actuel d’avancement de nos travaux, notre démarche
s’appuie sur trois différentes enquétes, mais cette contribution illustre les
résultats de deux de ces enquétes. Les données recueillies dans le cadre
de la troisieme enquéte est actuellement en cours de traitement et ne fe-
ra pas objet de la présente contribution.

Comme illustré plus loin, concernant les deux enquétes qui consti-
tuent la base du travail présenté, il ne s’agit pas d’observations simulta-
nées dans les deux établissements cités plus haut, mais d’enquétes suc-
cessives qui se caractérisent aussi par une évolution au niveau du ques-
tionnaire administré et par une certaine évolution en ce qui concerne la
définition de I'indice de satisfaction (d’ou I'intérét d’une présentation
descriptive des enquétes réalisées et I'illustration des quelques résultats).
L’objectif principal n’est pas de confronter les données recueillies (d’au-
tant plus que les moyens d’enquéte mis en ceuvre se distinguent) mais de
nourrir la réflexion engagée sur la mise en place des grilles de criteres
qui permettent I’évaluation des ENT en éditant un indice de satisfaction
et de contribuer aux travaux de recherche qui s’inscrivent dans une cer-
taine continuité et dans le cadre d’un observatoire des usages des ENT.
Cela explique la présentation adoptée pour illustrer quelques résultats
de ces deux enquétes.

Précisons d’abord que la premiére enquéte réalisée a 'Université de
Perpignan Via Domitia (UPVD) et 'enquéte menée a 'Université Mont-
pellier 1 (UM1), concernent uniquement les étudiants en tant qu’utili-
sateurs du dispositif. Volontairement, nous avons décidé de centrer no-
tre travail sur cette catégorie d’utilisateurs étant donné le temps qui nous
a été attribué pour I’étude mais surtout en prenant en compte les diffi-
cultés du terrain rencontrées durant la phase de recueil des données.

Pour conduire cette étude, nous avons appréhendé les enquétes
comme un vrai projet — en ce qui concerne les objectifs, la méthodolo-



gie, la définition des critéres utilisés comme quotas, ’'organisation, ’ad-
ministration des questionnaires etc. La démarche adoptée pour ce tra-
vail s’appuie et part de I'expérience méme du terrain. La particularité de
la démarche peut étre définie ainsi: mise en ceuvre de moyens d’enqué-
te qui caractérisent une recherche qualitative, mais en méme temps mi-
se en ceuvre d’'une enquéte quantitative par questionnaire. Cette démar-
che nous a permis a la fois de mieux comprendre les usages liés a la mi-
se en place du dispositif technologique, de mieux comprendre les ac-
teurs (les étudiants utilisateurs) impliqués dans le processus d’innova-
tion mais aussi de pouvoir vérifier certaines données qualitatives. L'en-
quéte par questionnaire aupres de 81 étudiants de 'UPVD, s’est avérée
une enquéte test — 'objectif du questionnaire proposé aux étudiants —
utilisateurs est double: dans un premier temps tester le questionnaire en
direct et deuxiemement mieux définir la visée générale de la recherche
engagée. Le phase de test du questionnaire nous a permis d’envisager
une meilleure organisation de ’enquéte et une mise en forme plus adap-
tée du questionnaire (afin d’optimiser le recueil des réponses), mais éga-
lement une évolution des objectifs vers I’évaluation de 'ENT. Néan-
moins, cette enquéte s’est avérée trés intéressante en terme d’une pre-
miéere évaluation de 'ENT UPVD et comme base pour la réflexion en-
gagée autour du baromeétre de satisfaction des ENT.

Ainsi, le questionnaire retravaillé (travail impulsé notamment par la
réflexion autour de la satisfaction et les différentes échelles de mesures)
comporte 2 grands volets:

— un premier volet comportant des questions que nous nommons
«générales» et une premiére échelle de mesure de la satisfaction (nota-
tion de 0 a 5);

— un deuxiéme volet comprenant une seconde échelle de mesure
[(sur les mémes éléments que la premiére échelle de mesure); (appré-
ciation)];

Cette présentation est conforme aux objectifs de 'enquéte et a la re-
cherche qui en découle. Par ailleurs, précisons également que les ques-
tionnaires administrés sont des questionnaires ciblés sur un théme pré-
cis, mais apportent des informations diverses et exploitables afin d’a-
nalyser les propriétés attribuées par les utilisateurs au dispositif (ENT),
connaitre et comprendre les usages réels des ENT et les difficultés d’u-



sage, cerner les attentes des utilisateurs et le degré de satisfaction de ces
derniers. Un autre point qui nous semble intéressant a souligner porte
sur la facon dont nous avons appréhendé la rédaction et la mise en pla-
ce du questionnaire administré 2 UM1: notamment en intégrant des étu-
diants commes enquéteurs bénévoles et en les intégrant dans la phase de
réflexion (étudiants et donc utilisateurs présumés de 'ENT). Cette si-
tuation particuliere nous permet de poser la question sur la facon dont
I’enquéte de satisfaction peut étre percue en interne: par les étudiants
qui en réalité représentent notre cible.

En ce qui concerne la deuxi¢me enquéte menée sur le site de Per-
pignan, nous avons mis au point un formulaire d’enquéte mis a la dispo-
sition des étudiants a partir méme de la page d’accueil du portail étudiant
(PENT est une nouvelle facon d’accéder aux différentes applications de
I'Université, donc au lieu d’avoir de nombreuses applications chacune
ayant ses spécificités — identifiants de connexion, adresse, fonctionnali-
tés —il n’y a plus désormais qu’un unique portail). L'ensemble des ques-
tions est inspiré de différentes sources et reprenant essentiellement les en-
quétes sur l'utilisabilité des sites web. L'objectif d’une telle enquéte est
double. Il s’agit d’abord de nourrir une réflexion devant mener a la défi-
nition d’un indice de satisfaction. Aussi, dans le but d’apporter une me-
sure au moins qualitative du contraste entre pratiques réelles et usages at-
tendus, nous avons soumis le méme questionnaire aux personnes ayant
participé a I’élaboration de 'ENT. Techniciens, responsables de projet et
représentants institutionnels ont ainsi donné un avis que nous avons pu
confronter aux résultats récoltés aupres des étudiants.

Le questionnaire sera sommairement décrit au fil du commentaire
concernant les réponses recueillies. Sa construction s’est faite a partir
d’une synthése de propositions de questionnaire d’utilisabilité. Partant
de propositions plus anciennes sur 'utilisabilité des systémes informati-
ques en général (Brooke, 1996; Chin, Diehl, et al., 1988) et les compa-
rant (Tullis & Stetson, 2004), puis intégrant les travaux comme ceux de
Nielsen sur 'utilisabilité des sites web (Kirakowski, Claridge et al. 1998;
Nielsen, 1994; Nielsen, 2000; Nielsen & Tahir, 2002) nous avons retenu
un questionnaire organisé en plusieurs sections portant chacune sur un
aspect précis du portail ENT: la facilité de prise en main et d’apprentis-
sage des divers outils, I'aisance de navigation sur le portail, la qualité et



la pertinence des contenus, la qualité et la pertinence des supports gra-
phiques. Une premiére section permettait de sonder les utilisateurs sur
leurs habitudes en terme de fréquence d’utilisation et de services les plus
souvent utilisés. Une derniére section visait enfin a laisser les utilisateurs
s’exprimer sur 'utilisabilité du portail et des services et sur leur satis-
faction en tant qu’utilisateur.

Quelques exemples

Afin d’illustrer nos propos nous proposons quelques exemples des en-
quétes réalisées a 'UPVD. 1l s’agit de proposer des éléments de résultats
des enquétes, éléments qui nous permettent de tirer des conclusions con-
cernant les premiers usages effectifs liés a la mise en place du dispositif
technologique et de se poser des questions sur la contribution des ENT
ala transformation de I'organisation universitaire, a la transformation des
formes pédagogiques et du systeme éducatif y compris a la modification
des pratiques relatives a 'appropriation de la formation dans un envi-
ronnement numérique. Les quelques éléments d’analyses et les figures
suivantes permettent de tirer des conclusions sur les pratiques réelles et
sur la définition d’un indice de satisfaction — définition développée dans
la derniére partie de cette contribution.

Voici un bref apercu de 'enquéte que nous nommons «enquéte pi-
lote»:

Cette premiére enquéte par questionnaire a été réalisée aupres de
81 étudiants de 'UPVD. Nous notons une importante différence en-
tre le nombre d’étudiants qui déclare avoir connaissance des services
en ligne — 48% — et ceux qui connaissent 'ENT (la mise en place de cet
environnement numérique, les différentes activités d’usages proposées
ou encore |'utilité) — seulement 17 %. En réalité, ’absence d’information
entraine une absence de connaissances partagées sur les notions d’envi-
ronnement numérique de travail. Ainsi, 61,5% des étudiants question-
nés déclarent connaitre les services en ligne de I'université de Perpignan
mais ne pas avoir connaissance de '"ENT. Le manque d’information ou
la méconnaissance du dispositif entraine également une difficulté pour
cerner la nature de I'outil, d’ot un faible usage de certaines fonctionna-
lités et par conséquence une difficulté de connaitre les avantages de ce



dispositif. Les résultats de I’enquéte montrent que les trois volets des ser-
vices proposés par 'ENT: services en ligne pédagogique, administratif
et de vie universitaire sont tres faiblement exploités par les étudiants. On
constate qu’actuellement, la réalité du terrain est encore loin d’un envi-
ronnement pédagogique numérique, tel qu’il a été prévu par 'UNR. Ac-
tuellement, les utilisateurs finaux ont conscience d’une petite partie des
différentes catégories d'un ENT —les avantages pédagogiques et logisti-
ques. Nous avons pu constater que I’espace numérique est abordé par
les personnes interrogées sous un aspect trés pratique: pour les étudiants
il s’agit essentiellement d’un espace ou ils peuvent récupérer les cours de
leurs professeurs. En fait, les avantages du dispositif semblent réduits a
cet aspect: prise de cours et de ressources pédagogiques en ligne mais
loin d’un travail collaboratif ou d’une formation a distance; c’est-a-dire
loin de la notion de service rendu par le dispositif en terme d’outil pé-
dagogique en soi et de sa dimension collaborative. Une deuxiéme raison
qui explique le faible intérét de la plupart des fonctionnalités peut étre
le fait que les étudiants n’ont pas eu ou ont eu trés occasionnellement la
possibilité d’utiliser ces autres fonctionnalités. En réalité, la totalité des
acteurs inclus dans la mise en ceuvre et le fonctionnement de I’outil, doit
étre motivée pour que le dispositif fonctionne. Un autre facteur décou-
rageant l'utilisation de I'outil peut étre 'instabilité technique du dispo-
sitif qui améne des perturbations au niveau de son efficacité. Autrement
dit, les problémes cités: probléme de mot de passe et login, plateforme qui
ne fonctionne pas au moment de la connexion..., n’encouragent pas les
étudiants a renouveler leurs essais (Figures 1-6).

A partir des résultats de cette enquéte, nous avons poursuivi
quelques pistes. Une réflexion s’est engagée sur la mise en place des gri-
lles de critéres qui permettent I’évaluation des ENT en éditant un indi-
ce de satisfaction. Ainsi, nous visons a la fois une perception globale que
le public cible a du dispositif mis en place, mais aussi une mesure de la
satisfaction tout en prenant compte des processus de vécu, de percu et
de mémorisation qui influencent le processus de formation de la satis-
faction. Cette approche permettra de prendre en considération I'anté-
riorité des usages — les expériences personnelles des personnes interro-
gées, mais également de mieux rendre compte des modifications des pra-
tiques au cours du processus d’innovation — suivre les échanges d’infor-
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mations et prendre en compte la durée de la période d’utilisation du dis-
positif et la fréquence d’utilisation des services et ainsi suivre I’évolution

des pratiques émergeantes.




Les deux derniers points de cette contribution démontrent des élé-
ments du travail réalisé en suivant les pistes citées ci-dessus.

La deuxiéme enquéte qui appuie nos travaux de recherche, a été ef-
fectuée de nouveau aupres des étudiants de I'Université de Perpignan
Via Domitia. Ces étudiants ont été parmi les premiers a avoir acceés au
portail et constituaient donc une population dont on pouvait s’attendre
a ce qu’elle ait intégré le portail dans ses habitudes. La figure 7 donne le
nombre de répondants par filieres (Sciences, Arts, Lettres, Sciences So-
ciales) et niveau (Licence, Maitrise et Doctorat).

Alors que le questionnaire soumis aux étudiants s’adressait a eux en
tant qu’utilisateurs («Utzlzsez-vous 'ENT fréquemment ? — choisissez la
fréquence qui correspond le mieux a votre utilisation», par exemple), les
questions soumises aux responsables visaient a recueillir leur évaluation
de I'utilisation du portail par les étudiants («Décrivez le profil type de ['u-
tilisateur (étudiant) [...] Utilise t-il TENT fréquemment ? [...]»).

Le premier constat frappant est le contraste au niveau de la fré-
quence d’utilisation: seulement 17 % des étudiants se connectent au por-
tail au moins une fois par jour dont 4% plusieurs fois par jour, alors que

Distribution selon la filiére d'enseignement

250

M Sq. Soc.

Lic Lettres
Lic Sc. Soc.

Figure 7. Fili¢res et niveau



plus du tiers des responsables imaginent que les étudiants se connectent
au moins une fois par jour laissant penser par 1a qu’ils voient une majo-
rité d’étudiants fréquenter assidiiment les services de 'ENT. Les étu-
diants qui utilisent le portail de maniére quasi-journaliére sont des filie-
res artistiques; les étudiants des autres filieres avouent se connecter en
moyenne quelques fois dans le mois (a I’exception des étudiants de mai-
trise et doctorat de lettres qui se connectent moins d’une fois par mois)
(Figure 8).

De la méme maniére, nous avons demandé aux étudiants de préci-
ser les services qu’ils consultent le plus souvent («Quel type d’informa-
tion venez-vous chercher sur le portail de 'ENT?»). Les réponses mont-
rent encore une fois un fort contraste entre utilisateurs et responsables
ou concepteurs. Les étudiants sont en majorité (a ~ 60%) intéressés aux
services de messagerie, d’acces aux cours et d’agenda (emploi du temps).
Seul 20% d’entre eux consultent les actualités sur le portail; environ
15% d’entre eux y recherchent des informations sur les formations ou
consultent les outils de documentation.

Les responsables sont en revanche pres de 60% a penser que les étu-
diants consultent les actualités, et 71% a croire que les étudiants utili-
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sent le portail ENT pour accéder aux services de documentation (en-
quéte réalisée aupres des enseignants et responsables de 'UPVD). Sans
prétendre détenir d’explication sur cet état de fait, cela n’est peut-étre
que le reflet d’une vie sociale qui se déroule aprés tout aussi a travers des
rencontres sur le campus ou un déplacement effectif dans les services de
bibliothéques. Aussi, la consultation de la messagerie ou de la scolarité
par les étudiants est peut-étre moins assidue que ne le voudrait les
responsables (Figures 9-10).
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Les outils de mesure de la satisfaction

La satisfaction peut se définir comme étant un état d’esprit dans lequel se
trouve un ou plusieurs individu(s) qui exprime(nt) un ressenti vis a vis
d’une situation vécue, de I'utilisation d’un objet ou d'un service. Cette ex-
pression de la satisfaction est de nature complexe dans la mesure ou elle
résume a travers un avis tout un ensemble de parametres liés a «l’objet»
de I'évaluation.

Au-dela de la décomposition d’un «objet» en variables ou criteres
de jugement sur lesquels va se porter la satisfaction, se pose également
le probléme de 'agrégation de la perception de plusieurs individus. En
effet, si de facon individuelle, on peut concevoir que la satisfaction puis-
se se mesurer, alors comment quantifier la satisfaction lorsque I'individu
devient un ensemble d’individus pouvant avoir chacun un schéma par-
ticulier d’analyse, un état d’esprit différent?

11 convient de bien spécifier les variables de «l’objet», des régles
pour porter un jugement a travers des échelles communes de mesure. Si
cela permet de réduire la dispersion des avis, il n’en reste pas moins que
I’état d’esprit du répondant que aura un impact sur la nature des ré-
ponses qu’il formulera.

Sil’on admet que la satisfaction puisse se mesurer, comment procé-
der pour récolter cette information globale? Faut-il dresser une liste de
questions qualitatives ou quantitatives? Comment synthétiser cet en-
semble en une seule mesure qui reflétera la satisfaction globale? Faut-il
accorder le méme poids aux différentes questions? Faut-il supposer que
chaque individu apporte la méme évaluation du degré de satisfaction?
Comment collecter cette batterie de questions? Quel public doit-on
interroger? Selon quelle méthode? Toutes ces questions peuvent étre ré-
sumées en une seule: la satisfaction vis a vis des produits et services se
mesure t-elle de facon satisfaisante?

La conceptualisation d’un indice de satisfaction

A travers le concept de satisfaction et 'ensemble des questions qui s’y rat-
tache, se pose clairement le probléme de la définition des variables qui
rentrent en compte dans 1’évaluation de la satisfaction, de la quantifica-



tion de I’état d’esprit et de la restitution des résultats sous la forme d’un
indice synthétique.

Les outils de mesure de la satisfaction appartiennent au domaine de
la statistique et portent sur un ensemble de variables déterminées par
des méthodes qualitatives (entretiens libres, semi directifs, réunions de
groupe...) aupres d’utilisateurs des biens et services a évaluer et/ou des
concepteurs. Chaque «objet» de mesure (un produit, une marque, une
prestation, une entreprise, un équipement...) est particulier et il n’existe
pas de batteries de variables prédéfinies sur lesquelles vont se porter les
jugements. Une fois défini ’ensemble des critéres de jugement qui vont
former I'indice de satisfaction, se pose la question de I’échelle de mesu-
re que I'on doit adopter. Cela revét deux aspects: une mesure al’aide d’u-
ne note (0 a 10 par exemple) ou bien une mesure a I'aide d’une impres-
sion (avec laffirmation suivante étes vous: plutot d’accord, partielle-
ment d’accord, pas d’accord, sans opinion). Dans le premier cas de fi-
gure la variable est de nature quantitative alors qu’elle est qualitative
dans le second cas. Implicitement les individus portent a chaque instant
de leur vie un jugement et leur demander de se positionner sur une éche-
lle de valeur est une facon de leur faire adopter le systéme de notation.
L’intérét de la notation réside dans le fait qu’il devient possible de dé-
terminer un intervalle entre deux points, ’étendue est mesurable et la
quantification est possible. Par contre la difficulté réside dans la diffé-
rence (ou l'indifférence) qu’accordent les individus entre deux notes
proches: une note de 6/10 est-elle significativement différente d’une no-
te de 7/10? Devant la difficulté du choix I'individu ne cherche-t-il pas
une position médiane? Deux individus qui donnent une méme note ont-
ils nécessairement la méme perception du critére de jugement? Nous
voyons bien qu’avec une échelle de valeur la mesure est certes quanti-
fiable mais comporte un incontournable facteur de subjectivité.

Par définition un indice est une agrégation de variables mesurables
sur lesquelles les individus ont porté un jugement favorable, défavora-
ble ou de neutralité. Une premiere approche simpliste de I'indice de sa-
tisfaction pourrait consister a donner la part de gens satisfaits ou insa-
tisfaits dans I’ensemble des répondants pour chacun des critéres de ju-
gement. La moyenne de ces indices par critére donne 'indice global de
satisfaction ou d’insatisfaction.



Se pose le probléeme du poids des critéres dans la constitution de
I'indice global mais aussi la question du poids que les individus accor-
deraient aux différentes pondérations. Les critéres définis rendent
compte de la vision de l'offreur de services (ici les ENT) sur la question
de la satisfaction et des leviers d’action, mais la vision des usagers (pour
notre cas les étudiants et les personnels des Universités) peut étre diffé-
rente. La priorité de I'offreur de services peut étre de construire une stra-
tégie qui lui permet d’étre plus compétitive dans I’environnement con-
currentiel et la priorité des individus est d’obtenir une réponse maximale
a leurs besoins. Quoi qu'’il en soit, les deux aspects doivent converger
vers la satisfaction maximale donnée et recue.

Dans une seconde approche, il convient d’envisager un indice qui
intégre une pondération des critéres de jugement par I'importance des
opinions exprimées par les répondants et par le choix de I'offreur de ser-
vices sur les critéres. Dans cette optique I'indice de satisfaction est con-
cu comme une moyenne arithmétique pondérée de chacun des critéres
entrant dans 'indice de satisfaction:

Is :Z'Bi*fi

I'indice 7 représente le nombre de critéres
représente la fréquence des satisfaits sur 'ensemble des personnes ques-
tionnées N

. L s ,
B, représente le fact§ur de pond?ratlon par c1:1tere que on p’eut suppo-
ser soit uniforme soit comme faisant partie d’une stratégie d’entreprise.
Avec pour chacun des deux cas ci-dessus

4, =1

La fonction de pondération est une fonction d’ordonnancement des
critéres qui vont composer I'indice de satisfaction. Le facteur peut étre
une pondération qui tient compte du choix des individus vis a vis des
criteres. Il s’agit alors d’une pondération des critéres en fonction des opi-
nions exprimées sur ces derniers. Les pondérations s’écrivent:
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B. =—.— ouR; représente les opinions exprimées sur le critere 7.
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Lindice de satisfaction devient alors: 1, = Z L_xf
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i
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Le . est un S individu. Mais comment peut-on faire pour induire a
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la fois 'optique de I'offreur de services et I'optique individu? Il suffit
d’introduire une nouvelle pondération. Comme le fait remarquer Marc
Deroo (1996), il est possible de pondérer chacun des critéres par un
poids propre a I'entreprise en fonction de I'importance qu’il lui est ac-
cordé. Lindice s’écrit alors:

I =Y AR, - A*R LS
S &Y AR T Y AERN

N représente la population échantillon constituée par I'ensemble
des répondants.

A représente un facteur de pondération, pour la question 7, sur le-
quel I'entreprise peut agir.

Avec la relation liant le facteur de pondération et le nombre de non
réponses:

A *R,

Z l >l<l =1
2A*R

Cet indice est a la fois la combinaison de la démarche de l'offreur de
services et d'une certaine démarche individuelle des demandeurs de ser-
vices.

Pourquoi s’intéresser uniquement a I’aspect de la satisfaction des in-
dividus dans la mesure ou I'indice construit intégre des personnes ayant
une position neutre, des gens insatisfaits et des gens qui n’ont pas eu de
réponse a apporter a la question? Nous pouvons parler de perception
globale a travers quatre indices dont la somme est égale a 1:

— un indice de satisfaction I

— un indice d’insatisfaction I,

—un indice de neutralité -ou d’indifférence- I
—un indice de non-réponse I,



En adoptant pour chacune des questions une échelle de mesure par
une note allant de 0 a 10, la satisfaction se définie par les notes supé-
rieures a 5, I'insatisfaction par les notes inférieures a 5 et la neutralité par
les notes égales a 5. L'indice de non-réponse est le complémentaire a la
somme des trois indices précédents. La perception simultanée de I, I,
et de I, va permettre de porter un jugement sur une prestation rendue
par une entreprise, I'utilisation d’un bien ou d’un service.

La construction d’'un indice de satisfaction pour UENT

Nous proposons une premiere approche d’un indice de satisfaction pour
I'ENT a partir de quelques questions de I’enquéte menée sur Perpignan.
Cette premiere présentation d’une construction d'un indice nous permet
d’approcher la satisfaction de 'usage de 'ENT en se basant uniquement
sur des questions quantifiables (avec échelle de mesure de note entre 0 et
10); les réponses a ces questions nous donnent ainsi des éléments de me-
sure du degré de satisfaction des utilisateurs. Ces premiers résultats ser-
vent de base de réflexion: comment construire un indice de satisfaction ou
plus précisément comment mesurer la satisfaction des utilisateurs si nous
disposons de plusieurs variables qualitatives et quantitatives qui sont me-
surables ou plus simplement quantifiables. La difficulté majeure est la
quantification des variables utilisées, elle est au cceur de la mesure de la
satisfaction des services proposés dans 'ENT. C’est actuellement le tra-
vail qui est en cours de réalisation sur une enquéte que nous venons de
réaliser a 'Université de Montpellier 1.

L’indice de satisfaction, qui doit traduire la perception qu’a I'utili-
sateur de I’établissement du supérieur, est construit a partir de six crite-
res d’appréciation faisant référence a 'appréciation globale du portail et
des services (Table 1):

*apprentissage (facilité de prise en main et d’apprentissage des di-
vers outils)

*navigation (aisance de navigation sur le portail)

*contenu (qualité et la pertinence des contenus)

*graphisme (qualité et la pertinence des supports graphiques)

*évaluation

*impression globale



Table 1. Tableau Indice de satisfaction ENT de Perpignan

Appren- Navi-  Con- Graphi- Eva- Impression Total

tissage gation  tenu sme  luation globale
INDICE DE
SATISFACTION 29.88%  33,72% 4891% 4057%  39,73%  29,72%  37,09%
INDICE
D’INSATISFACTION 1669%  12,02%  952%  12,02% 14,69% 1085% 12,63%
INDICE DE
NEUTRALITE $342%  5426% 4L5T%  4TA1%  4558%  5943%  5028%
NON REPONSES 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00%
TOTAL 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00%
CONTRIBUTION
DES CRITERES 16,67%  16,67% 16,67% 16,67% 16,67%  16,67%
A LUELABORATION
DE LINDICE
Conclusion

La réflexion engagée autour de I’évaluation des ENT nous permet de fai-
re un état des lieux de 'appropriation du dispositif, des pratiques qui en
découlent et de la dynamique du changement, dans le contexte éducatif,
au fur et 2 mesure du développement du dispositif.

En réalité, les enquétes menées nous démontrent que dans la situa-
tion actuelle, les étudiants-utilisateurs des ENT sont encore loin des
nouveaux modes d’appropriation des connaissances et d’appropriation
des fonctionnalités proposés par I'e-administration. Le changement et
’adaptation a des nouvelles modalités se feront de maniére progressive
et il ne faudra pas forcer I’évolution des mceurs, mais pour autant un
dispositif d’information et d’accompagnement devra étre mis en place
par I'établissement universitaire afin de permettre aux utilisateurs de
passer de la notion de dispositif porteur d’incertitude a la notion de ré-
el service rendu.
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