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Evaluation interactionnelle
et formation de l'opinion
sur un prototype

Bruno Bonu*, Praxiling UMR 5267 CNRS, Montpellier 3

Abstract

The article analyzes the role of the interactional assessment in a process of innova-
tion. The two cases described into the article show how a prototype device can be as-
sessed by using both a survey interview and a public presentation of it. In both case
the focus seems to be on how either potentials or real users would interact with such
a device.

Introduction

Le présent article veut étudier deux formes de présentation d’'un méme
prototype d’Espace Numérique de Travail dans deux situations différen-
tes. L'une a lieu lors d’un entretien de recherche et 'autre au cours d’u-
ne démonstration publique. Malgré la diversité des situations, nos obser-
vations attestent que certains segments interactionnels a portée évaluati-
ve sont produits dans les deux cas. Ces éléments étudiés ici avec les ins-
truments de I’Analyse de Conversation et du WorkPlace Studies (Heath
& Luff, 2000) participent non seulement 2 la structuration des échanges

* bruno.bonu@univ-montp3.fr



mais aussi au faconnement du processus d’innovation dans la phase de
découverte (présentation) ou d’usage pionnier du prototype (entretien de
recherche)'. Le but est alors d’analyser a la fois I’organisation des deux
interactions et le faconnement d’un processus d’innovation sous I'angle
de la formation des opinions des acteurs impliqués dans le changement.

L'évaluation conversationnelle et les processus
technologiques

Les processus de I'innovation sont orientés vers le futur. La sociologie qui
I’étudie tente de cerner cette projection avec différentes méthodologies
d’anticipation?. En revanche, la recherche sur I'organisation des interac-
tions privilégie 'examen de la structuration de l'instant présent dans la
constitution actionnelle des situations. La présente étude montre une ma-
ni¢re de concilier les deux approches apparemment incommensurables.

En fait, dans le présent article nous voulons explorer le traitement
interactionnel de 'arrivée d’un prototype dans une organisation. Cette
perspective projette deux dimensions qui représentent deux grands
champs d’enquéte (les processus technologiques et 'interaction) pro-
ducteurs d’avancées analytiques potentielles.

D’abord, les phases de présentation de prototypes sont systémati-
quement et génériquement orientées vers ’acceptation ou le refus du
dispositif. Ensuite, I'étude des prototypes et celle des environnements
technologisés (dans une perspective WorkPlace Studies) peuvent étre
menées au moyen de I'examen de segments évaluatifs.

Ces deux points doivent étre examinés dans les échanges entre les
acteurs avec une attention particuliére pour I'organisation des interac-

! Dans le monde industriel, on pourrait définir le prototype comme une étape
dans la fabrication d’un dispositif: «Le faconnement du prototype [prototyping] ré-
fere a une phase bien définie dans le processus de production dans laquelle un mo-
dele exhibe toutes les caractéristiques essentielles du produit. Il est construit en pré-
vision et utilisé pour guider la conception du produit final» (Floyd, 1984). Le pro-
cessus que nous analysons se déroule dans une forme d’organisation non industriel-
le, un consortium d’universités.

2 La projection des usages est étudiée au moyen d’entretiens, de «focus group»
et d’observations ethnographiques.



tions. Ils sont étudiés avec une méthodologie originale fondée sur des
enregistrements vidéo (Heath & Hindmarsh, 2002), a la fois en relation
aux travaux en TIC dans les technologies de I’éducation, ainsi qu’aux re-
cherches accomplies dans le domaine des interactions soutenues par des
environnements technologisés.

Méthodologie de la recherche

Les pratiques évaluatives peuvent étre examinées dans différentes étapes
et activités d’'un processus d’innovation. Les enregistrements audiovi-
suels effectués de maniére systématique par I'équipe du projet ENTICE
supportent différentes modalités d’analyse. Premiérement, le souci pour
la sauvegarde du déroulement des situations conduit a I'examen détaillé
d’une seule activité (réunion, entretien, présentation) dans son ensemble
ou dans les limites d’un seul épisode particulierement significatif du point
de vue de la trajectoire du processus et de I'organisation de I'interaction.
En second lieu, 'analyse peut s’orienter vers des segments conversation-
nels «<semblables» mais produits dans différentes phases du processus et
des activités®. Dans le présent article, nous examinerons les segments éva-
luatifs qui jouent un rdle dans le processus d’acceptation ou de refus du
dispositif préfiguré par le prototype.

Evaluations dans des situations technologisées

Les évaluations conversationnelles participent a la phase qui concerne
plus spécifiquement I'acceptation d’un nouveau dispositif. Ainsi, il est
question de la reconnaissance et de la pertinence (ciblée) du prototype
pour le travail de 'usager®. Dans ce cadre, les participants au processus

> Charnet (2 paraitre) parle relativement aux deux cas de figure, de collection
verticale pour le premier et transversale pour le second. Dans le présent travail, I'ob-
jectif n’est pas tant de former une collection, mais plutdt de montrer certaines des ca-
ractéristiques de ces segments. Ces résultats pourront ensuite faire 'objet d’'un trai-
tement systématique.

4 La pertinence ciblée se distingue principalement de 1’étape précédente de I’é-
tude du prototype, celle qui concerne I’explication du sens cette fois général, de I’ar-
tefact. Notre travail s’inspire sur ce point spécifique de Mogensen et Trigg (1992) et



d’innovation élaborent ensemble le sens de I'artefact pour leurs activités
et anticipent sa pertinence dans leur propre travail’.

Ce raisonnement pratique est établi de maniére conjointe avec I'in-
terlocuteur (dans un entretien), ou avec I'auditoire (dans une présenta-
tion de prototype). Pour le mettre en évidence il faut d’abord placer les
évaluations dans leur domaine d’études en Analyse de Conversation.

L'enquéte sur les évaluations dans linteraction

L’Analyse de Conversation saisit ’évaluation dans les différents roles
qu’elle joue dans I'organisation séquentielle de I'interaction. D’abord, el-
le représente une unité structurale, formée par un segment évaluatif (voir
transcription zzfra lignes 6 et 7):

Ens: ¢ :::Cest (-) >tres simple<

qui introduit la réponse a la question de 'enquéteur. Cette structure mon-
tre un pic d’implication® du locuteur qui produit I'évaluation’. Elle peut

Crabtree (2004, p. 130). Voir aussi Bonu (2005) pour I’examen interactionnel des
phases du déploiement d’un prototype.

> Les artefacts sont définis par Norman (1991) de la maniére suivante: «Un ar-
tefact cognitif est un outil artificiel congu pour conserver, exposer et traiter 'infor-
mation, dans le but de satisfaire une fonction représentationnelle». Un tableau, un
indicateur ou un écran stockent et affichent des informations a des fins essentielle-
ment représentationnelles. Au moyen d’un affichage, ils spécialisent une fonction in-
formationnelle (mémoire, planification, attention). Ils séparent ainsi 'information sur
I’action et les moyens de ’exécuter (Conein, 1997, p. 25).

¢ Goffman met I’accent sur plusieurs aspects de I'engagement dans I'interaction
(voir par exemple, 1981, p. 271).

7 En anglais, 'évaluation prend systématiquement la forme suivante: [7¢] + [co-
pula] + [adverbial intensifier] + [assessment term] (Goodwin & Goodwin, 1992, p.
162). En fait, les évaluations ne se présentent pas toujours sous la méme forme syn-
taxique. Cela montre la nécessité de creuser 'intersection entre les systémes linguis-
tique et interactionnel se déployant dans des environnements technologisés. Ce croi-
sement a été inauguré par Goodwin (1996) dans le domaine Interaction et Grammai-
re (Ochs, Schegloff & Thompson, 1996). Ici, I'isolement des unités évaluatives est
guidé par le caractére typique du segment, c’est-a-dire reconnaissable pour les parti-
cipants qui s’orientent de maniére visible vers I’évaluation et ajustent leur comporte-
ment en conséquence de leur activité centrée sur le prototype.



déborder I'unité elle-méme, car I'intonation, partie essentielle de cette ac-
tivité, peut aller au-dela des frontieres syntaxiques, d’ou la difficulté a iso-
ler ce type d’occurrences. D’autres segments constituant le méme tour
font partie de plein droit de l'activité en question, puisqu’ils modifient
I’évaluation dans le sens de I'atténuation ou du renforcement du segment
principal. En fait, I’évaluation montre la prise de position, I'expérience et
I'implication du locuteur vis-a-vis de I'objet évalué. Des recherches pré-
cédentes (par exemple Bonu, 2001; Goodwin & Goodwin, 1992) ont
examiné les modalités coopératives de la production des évaluations de
ces segments de comportement dans leur dimension langagiére, proso-
dique ainsi que gestuelle et visuelle. Car une évaluation implique des mo-
dalités appropriées dans la participation de tous les interlocuteurs et une
prise en compte du déroulement temporel de I’échange. Dans ce sens
bien que souvent produite par un seul locuteur, elle demande néanmoins
la collaboration, par le biais d’une participation coordonnée et d’un
controle mutuel, des interlocuteurs engagés alors dans une activité éva-
luative. Cette derniére est donc profondément sociale, car cette coordi-
nation et ce controle peuvent étre retrouvés dans les détails les plus fins
de la structure de I'énoncé en cours.

Lévaluation peut se produire a I'intérieur d’un tour ou occuper les
interactants pour plusieurs tours. Dans ce sens, Iévaluation concerne d’a-
bord I'organisation du tour de parole dans sa structuration, c’est-a-dire
dans la production d’éléments, au cours du développement du tour
(Goodwin, 1986). Ensuite, elle peut provoquer la coproduction du tour
en cours, ou le passage de la parole d’un locuteur a un autre. Les évalua-
tions peuvent étre pré- ou post-posées en relation a I'objet évalué, et peu-
vent apparaitre séquentiellement en ouverture, en cléture, ou, comme
dans le cas du récit, en plein développement de l'activité en cours, avec
des conséquences, dans le déroulement de I'interaction, assez différen-
ciées®. Dans le cas de la description qui prend la forme d’un scénario, un

8 On peut schématiser les configurations séquentielles possibles dans la pro-
duction des évaluations; la composition du premier type de ces séquences correspond
au schéma classique des chaines d’actions (Pomerantz, 1978):

(1) A ou B: Evaluation (1) - Actionl

B ou A: Evaluation (2) - Action2



méme locuteur peut, a I'intérieur d’un long tour, produire des séries d’é-
valuations. En fait, des segments appartenant au petit systéme d’activité
représenté par ’évaluation peuvent étre utilisés pour montrer le caracte-
re saillant d’un élément dans I"avancement de Iactivité.

Ainsi les évaluations jouent un réle fondamental dans les échanges
spécifiques et dans le processus d’innovation en général. Elles représen-
tent I'une des formes que les participants (dans ce cas, les différents ac-
teurs du processus) utilisent pour montrer et construire leur participa-
tion a P'activité en cours. Par ce moyen, le locuteur peut expliciter 1’état
actuel de sa connaissance sur le référent évalué (ici le changement tech-
nologique et pédagogique induit par le dispositif), et enfin exprimer ou
anticiper son accord ou sa divergence avec le point de vue de I'interlo-
cuteur. Par conséquent, les évaluations produites dans ce contexte d’ac-
tion offrent la possibilité d’examiner les formes compétentes de com-
portement nécessaires pour participer activement a un processus d’in-
novation.

La perspective analytique adoptée dans la présente recherche, cen-
trée sur l'orientation attestée des participants, permet d’accéder aux
phénomenes évaluatifs interactionnellement constitués dans des activi-
tés de comparaison, dans un entretien de recherche et de prospection,
dans une présentation publique. Ces segments participent activement a
la formation continue de I'opinion sur les usages des dispositifs techno-
logiques.

Dans le deuxiéme type en revanche, le second tour n’est pas formé par une au-
tre évaluation:

(2) B: Evaluation

A: Réception ou Acceptation

Les deux autres types sont produits par le méme locuteur, soit avec I'interven-
tion de l'interlocuteur:

(3) B: Préparation et Evaluation (1)

A: Continuateur

B: Evaluation (2)

Ou sans son intervention, puisqu’une série d’évaluations sont produites dans le
méme tour du locuteur en action:

(4) B: Evaluation 1) ... Evaluation 2)... Evaluation 3)



Analyser les situations dans un processus d’innovation
technologique

Comparaison: scénario évaluatif dans un entretien de recherche

Lors d’un entretien, un enseignant de 'Université de Perpignan (Ens.) est
interrogé sur ses pratiques pédagogiques par une enquétrice (Eng.), dans
le cadre de la recherche ENTICE (supra). L'interviewé rend compte de
son expérience du processus d’innovation en cours au moyen d’un scé-
nario, dans ce cas une description étendue de son activité pédagogique’.
Dans la séquence suivante la question de I'enquétrice porte sur les avan-
tages escomptés par I'usage pédagogique d’une plate forme (Dokeos) fai-
sant partie du prototype et utilisée par I'enseignant.

On sait depuis les recherches de Labov (1978) sur le déclenchement
des récits d’expérience personnelle que les questions de I'enquéteur (sur
une situation de bagarre ou de danger de mort) cadrent de maniére com-
plexe la production de la réponse!®. En fait, I'informateur, une fois pro-
duite une réponse positive a la question du chercheur, s’engage dans I’é-
vocation d’une situation extréme. Ainsi lui revient 'obligation de mon-
trer que I’épisode vaut la peine d’étre raconté et rentre bien dans la ca-
tégorie des «expériences inoubliables», du point de vue du locuteur pat-
tagé par le destinataire.

Dans le cas en examen, la question posée par le chercheur projette
une réponse orientée sur les «avantages» de 'utilisation d’un dispositif

° Notre orientation analytique vise 2 mettre en évidence le role de I’évaluation
dans la forme conversationnelle du scénario dans I'interaction, lors des présentations
ou des entretiens de recherche. Deux autres approches du scénario sont présentes
dans la littérature. Dans une perspective de recherche, Suchman (1987) a critiqué I'u-
sage dans les sciences cognitives des notions comme les plans, les scripts et les scé-
narii pour expliquer le comportement humain. Un autre usage plus applicatif est pro-
duit et étudié dans les activités de design collaboratif. Le scénario est alors utilisé pour
concrétiser via des maquettes, des modéles et des prototypes, des hypothéses et des
spécifications pour des possibilités futures (Kyng, 1995).

10 Pour un développement de ce point voir Bonu (2001). Plus spécifiquement le
travail de production des données dans I'entretien de recherche a fait 'objet d’une
série de recherches (Bonu, 2004a; 2004b; ten Have, 2004; Mondada, 1998; 2000).
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16.
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18.

19.

20.

21.

22.

23.

24.

25.

26.

27.

Transcription partielle de la séquence!:

Eng:

—  Ens:

euh d’accord alors et
pour vous en fait comment
quel avantage pédagogique
est-ce que Vvous avez
trouvé ehu

c :Clest (-) >trés
simple<. c’est une
question de de maniére de
faire un cours alors moi
quand je vais en cours

jai bien stir un canevas

et j’ai une liste de

choses que je vais faire
€eux ont un texte sur
lequel on travaille et je
parle et je pose des
questions et on fait
comme ¢a ce qui fait qu’a
lafin. eh ala
différencehhuhd’un cours
°>peut étre<® un peu plus
traditionnel il n’y a
aucune note. (.)

parce que je ne dicte

rien mais si on regarde

eh celui 1a par exemple

ils ont toujours ils ont

28.

29.

30.

31.

32.

33.

34.

35.

36.

37.

38.

39.

40.

41.

42.

43.

44,

45.

46.

47.

48.

49.

50.

51.

52.

53.

54.

Eng:

Eng:

Ens:

Eng:

mon cours et donc ils
peuvent participer a2 mon
cours et I'avantage pour
moi c’est que je n’ai pas
a me soucier de s’ils ont
pris assez de notes parce
qu'il y a toujours
quelque chose sur lequel
ils peuvent travailler et
¢a permet de ¢a permet de
enfin de de faire quelque
chose de plus animé
uhm d’accord

dans ce certains cours
ily ale prof qui vient

qui lit son truc et ils
prennent des notes et pas
¢a ’est pas comme ¢a
d’accord vous étes sur
Poralité ehuh :

oui oui oui mais ils ont
quand méme ils ont un
cours sur lequel peuvent
se se fonder par la suite
parce qu’il y a examen
quand méme eh:: voila

d’accord

11 Elle est simplifiée, seuls les éléments saillants indiqués par une fleche, sont
transcrits avec les conventions de I’ Analyse de la Conversation (voir annexe).



technologique en support de cours universitaires d’anglais. L'informa-
teur est placé ainsi dans un cadre de droits a la parole et obligations de
fournir des interventions ajustées aux questions du chercheur. Plus par-
ticuliérement, la question (justement sur les «avantages») contraint la ré-
ponse a un environnement évaluatif. Le répondeur a I'obligation (com-
me dans le cas évoqué plus haut des enquétes de Labov) de montrer les
aspects positifs de sa démarche. L'enseignant dispose ainsi du tour jus-
qu’au moment ot le chercheur interprétera la réponse comme achevée,
ou redevable de précisions et donc d’une nouvelle question.

Linformateur satisfait ces devoirs interactionnels de deux manieres
imbriquées, |’évaluation s’enchevétre ainsi dans le scénario et contribue
a son déploiement et a son sens global. La premiére prend la forme d’un
scénario typique d’activité qui reprend les différents changements inter-
venus dans les pratiques des différents acteurs (étudiants et enseignant).
Le locuteur en action reporte ces modifications sous une forme descrip-
tive spécifique: stabilisée, systématique et reproductible. Ainsi, il adop-
te une procédure économique en termes de quantité d’information (il
n’est pas nécessaire de donner une série d’exemples) et il établit un lien
entre son expérience pédagogique et la situation d’entretien'?. Dans ce
sens, le moyen conversationnel du scénario permet au locuteur en action
de garder une orientation rétrospective sur I'expérience pédagogique
passée et en cours; ainsi que prospective, il faconne de maniére élégan-
te sa réponse pour permettre 'extraction d’informations dans le cadre
du dispositif de ’entretien de recherche.

Le second moyen est représenté par plusieurs segments évaluatifs.
Dans le cadre de cet article, nous porterons notre attention tout parti-
culierement sur le passage (ligne 18) suivant:

comme ¢a ce qui fait qu’a la fin. eh a la différencehhuhd’un cours
°>peut étre<® un peu plus traditionnel il n’y a aucune note.

12 La séparation entre 'activité professionnelle sur laquelle porte le questionne-
ment et la situation d’entretien fait I'objet des critiques de I’ Analyse de Conversation
alentretien comme méthode exclusive de recherche (ten Have, 2004; Bonu, 2004b).
Ici ce décalage est examiné comme un probléme pratique que I'informateur doit ré-
soudre interactionnellement. Pour une présentation de cette procédure du scénario
voir aussi Bonu et Charnet (2006).



En fait, dans le déroulement du scénario d’activité le locuteur pro-
duit un passage comparatif

(eh a la différencehhuhd’un)
qui sert de précurseur pour I'évaluation a proprement parler:
cours °>peut étre<® un peu plus traditionnel.

Ce segment montre 2 la fois I'intérét ciblé pour le travail de I'ensei-
gnant, les conséquences dans I'activité des étudiants («il n’y a aucune no-
te») et dans 'organisation, de I'intégration du prototype. Ces retombées
se concrétisent par la différence avec d’autres pratiques pédagogiques.

Prospection: processus et acteurs dans une présentation de prototype

Les présentations publiques sont nombreuses pendant la phase de pro-
position du prototype de 'ENT. L'examen d’un court épisode montre
que le locuteur qui anime ces présentations doit traiter a la fois les
contraintes de parole publique (ici, la continuité du flux de la parole), les
contingences du fonctionnement du dispositif ('ENT objet de la pré-
sentation) ainsi que les instruments nécessaires a la communication (or-
dinateur et vidéo projecteur). Le responsable informatique de I'universi-
té de Perpignan lors d’'une démonstration publique du prototype pré-
sente plus spécifiquement le mail des étudiants'®. Cependant la page met
un certain temps a s’afficher aprés la commande effectuée sur 'ordina-
teur posé a quelques métres de I’écran de projection, par le locuteur en-
gagé dans I'explication. Il se produit ainsi un décalage entre le rythme de
la présentation verbale et la vitesse d’affichage de I'outil. Le locuteur pro-
duit 2 ce moment précis une évaluation de forme différente de la précé-
dente. Elle traite néanmoins des problémes interactionnels et technolo-
giques semblables.

En fait pour traiter dans sa parole publique ce retard le locuteur va
procéder de deux maniéres. En premier lieu il va mettre en scéne hypo-

13 Cette université pilote le processus de mise en place des Espaces Numériques
de Travail sur la région Languedoc — Roussillon.



thétiquement un autre acteur fictif du processus d’innovation: «l’ergo-
nome me dira (.) mais attends ¢a met du temps a charger». Cet acteur
«fictionnel» produit une évaluation négative qui pourrait avoir des
conséquences dans ’acceptation du prototype par les usagers potentiels.
Entre temps la page s’affiche. Ce segment est immédiatement suivi par
une autre évaluation qui atténue la précédente: «bon (.) méme ( - ) si c’est
raisonnable». Lexplication continue alors sur la possibilité de s’identi-
fier une seule fois en tant qu’usager pour avoir accés a 'ensemble des
outils. Il est évoqué alors I'une des caractéristiques qui peuvent amélio-
rer la vie des acteurs de la vie universitaire: I'accés aux services avec un
mot de passe unique.

Conclusions et perspectives

Le présent travail esquisse 'examen du faconnement local des opinions
via les segments de comportement orientés vers I'activité évaluative. L'in-
tégration d’un dispositif technologique dans une organisation est en fait
liée a un processus de formation et de stabilisation des opinions des ac-
teurs, les usagers potentiels. Ainsi on peut étudier les points saillants d’un
processus d’innovation en termes de perspectives d’'usage, de pratiques
stabilisées et d’acceptation, selon les différentes phases. Dans les deux cas
en examen, les évaluations représentent pour les acteurs, des maniéres de
rendre publiquement disponibles dans ’échange plusieurs aspects qui
concernent le dispositif porté par le prototype: leur état de connaissance,
leurs pratiques associées a ces connaissances, leur analyse de I'utilité, soit
effective, dans I’entretien de recherche, ou potentielle, dans la présenta-
tion de prototype, du dispositif d’innovation.

Lacceptation ou le refus de 'innovation passent par la formation
d’opinions'#. La production d’évaluations dans une activité de jugement
contribue a faconner les positions que les différents acteurs prennent en
relation au dispositif. Ce jugement est un «acte configurant» qui «prend

14 D’autres études examinent les controverses dans des processus d’innovation.
La sociologie de Latour étudie I'influence de la prise en compte des dispositifs dans
I'interaction. Certaines des relations entre la démarche de I’ Acteur Réseaux et I'Eth-
nométhodologie sont traitées dans Latour (2006).



ensemble» des éléments hétérogenes et les associe ou le compose selon
la logique du nécessaire ou du vraisemblable (Ricoeur, 1984). L'activité
de jugement ouvre un espace intersubjectif de discussion qui peut assu-
mer une valeur de généralité et établir ainsi un sens partagé par les ac-
teurs de la possibilité d’intégration du dispositif (Quéré, 1997)".

Par conséquent, I’étude de I'innovation doit étre outillée d’une ana-
lyse de la formation interactionnelle de 'opinion dans les processus
technologiques. Elle passe par la mise en évidence de méthodes systé-
matiques utilisées par les acteurs (ici, les évaluations) dans des situations
de présentation et de déploiement des dispositifs. Le présent travail re-
présente une contribution dans cette direction de recherche.
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Annexe: Conventions de transcription

Production du tour

(=) Les intervalles a I'intérieur et entre les énoncés (tirets en fonction de la lon-
gueur)

(.) courte pause
extension de son (points en fonction de la longueur)
Signes de ponctuation
Un point indique une intonation descendante, pas nécessairement la fin d’une
phrase

,  Une virgule indique une intonation continue, pas forcément les propositions de
phrase

?  Un point d’interrogation indique une inflexion croissante et pas obligatoire-
ment une question

le mien L’emphase est signalée par le soulignement

°le mien® Passage de la conversation plus calme que la conversation en cours

>le mien< Rythme plus rapide que la conversation en cours
Autres conventions

—  Les lignes de transcription ot le phénoméne examiné survient sont fréquem-
ment indiquées par des fleches dans la marge de gauche, dans une colonne spé-
cialisée.



