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Résumé 

Ce rapport est le recueil des communications de recherche faites par les membres du CRAG lors de la 
première journée interne de la recherche HEG qui s’est tenue à la HEG le 28 septembre 2007. 

Summary 

This report is the collection of the presentations from the CRAG members to the first internal research day of 
HEG that has been organized at the HEG on September 28th, 2007.  
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Préambule 
 
 
Le présent rapport contient l’ensemble des communications présentées lors de la première journée interne 
de la recherche organisée par le Centre de Recherche Appliquée en Gestion (CRAG) de la Haute école de 
gestion de Genève, le 28 septembre 2007. Cette journée a été organisée à l’attention de ses chercheurs et 
chercheuses issus des trois filières de formation, de manière à renforcer la connaissance des domaines de 
recherche mutuels et de stimuler les échanges sur des idées de projets interdisciplinaires. 
 
Le format des communications a été volontairement limité à 5 pages au maximum, de manière à offrir une 
vue synthétique des recherches. Le lecteur obtiendra par ce rapport un apperçu des problèmatiques 
couvertes par les chercheurs et chercheuses de la HEG. Il n’a toutefois aucune prétention d’exhaustivité, 
étant entendu que plusieurs chercheurs ont préféré remettre la présentation leurs travaux à la journée de 
recherche 2008. 
 
Si un complément d’information devait être requis, le lecteur est invité à contacter directement les 
chercheurs ou chercheuses concernées, ou à s’adresser au CRAG. 
 
 
Dr. Philippe Dugerdil 
Responsable du CRAG 
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Étude du comportement des PME/PMI suisses en  matière d’adoption de 
système de gestion intégré. Entre méconnaissance et satisfaction 

 
Catherine Equey                 Jean Tuberosa 

     catherine.equey@hesge.ch       jean.tuberosa@hesge.ch 
 
 
 

Résumé 
 
Dans un environnement de mondialisation, de nombreux auteurs affirment que les outils de gestion intégrés 
(ERP) sont indispensables aux PME/PMI.  
Quelle est la situation des PME/PMI en Suisse en matière d’adoption d’ERP et comment se comportent-
elles? Quel est le profil de la PME/PMI suisse qui utilise un ERP ? 
Notre recherche est basée sur une approche empirique. L’analyse statistique des réponses de près de sept 
cents PME/PMI des secteurs secondaire et tertiaire de toute la Suisse dévoile des informations nouvelles sur 
le comportement des PME/PMI suisses face aux outils de gestion intégrés que sont les ERP. 
 
 
1. Introduction, contexte et question de recherche 
 
Les progiciels de gestion intégrés (PGI) appelés également Enterprise Resource Planning (ERP) sont des 
applications informatiques qui permettent la gestion intégrée de toutes les ressources (humaines, matérielles 
et financières) de l’entreprise. 
 
Depuis plus de dix ans, les éditeurs de ces progiciels approchent les PME/PMI afin de vendre leurs produits. 
Bien que la littérature technique, fonctionnelle et organisationnelle relative à la mise en place et à l’utilisation 
de système de gestion intégré soit abondante, de nombreuses questions portant sur le comportement des 
entreprises en matière d’ERP demeurent sans réponse. 
 
Dans ce contexte, notre étude répond principalement à trois questions, ignorées jusqu’à aujourd’hui par les 
recherches en matière d’ERP : 

 Quel est le degré de connaissance des PME/PMI suisses en matière d’adoption de système 
de gestion intégré et comment se comportent-elles face à ces nouveaux outils ? 

 Quel type/catégorie de PME/PMI met en place et utilise un ERP ?  

 Quelles sont les plus-values et les difficultés dégagées par l’utilisation d’un ERP dans une 
PME ? 

Revue de la littérature concernant les PME/PMI 

Comme pour les grandes entreprises, les facteurs clés de succès des projets de mise en place d’ERP est le 
thème le plus fréquemment étudiés par les chercheurs. 
 
Muscatello, Small, et Chen [5] (2003) ont réalisé une étude sur les caractéristiques des projets 
d’implémentation d’ERP qui ont réussi dans les PMI. Une planification judicieuse du projet, un processus de 
justification et de sélection du projet ainsi qu’une mise en place adéquate (activités de formation, suivi et 
évaluation du projet) sont des facteurs importants de réussite. 
  
Les articles de Sun, Yazdani et Overend [7] (2005) traitent également des facteurs (management, 
organisation, objectifs et type de l’ERP, type de données, personnes impliquées) déterminant le succès de 
l’implémentation pour une PME manufacturière, ils mettent plus particulièrement en évidence que certains 
facteurs (comme les ressources humaines) sont plus importants que d’autres. 
 
Raymond, Rivard, Jutras [7] (2003) ont identifié les éléments déterminants du potentiel d’adoption d’un ERP 
auprès de 11 PME manufacturières. Ces éléments ont trait au contexte organisationnel (recherche 
d’économie, disponibilité financière), à la pression externe mise sur l’entreprise, à la perception de l’ERP par 
les dirigeants et les utilisateurs ainsi qu’au processus d’affaires. 
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Buonanno, Faverio, Pigni, Ravarini, Sciuto et Tagliavini [2] (2005) comparent les facteurs qui affectent 
l’adoption d’un ERP dans les petites et grandes entreprises. Ils montrent que la complexité du processus de 
production n’est qu’un déterminant secondaire de l’adoption d’un ERP. Les entreprises ne considèrent par 
conséquent pas l’ERP comme une réponse à la complexité de leur métier. Les contraintes financières ne 
constituent également pas une cause de la non-adoption des ERP. Au total, il semble par conséquent que 
ce sont des raisons structurelles et organisationnelles qui expliquent le mieux l’adoption des ERP par les 
PME. 
 
Il existe également des études plus spécifiques comme celle de Jones [3] (2004) qui nous apprend que le 
marché des PME/PMI est encore fragmenté avec des systèmes mixtes, en partie achetés et en partie 
développés de façon interne. 
  
Bernroider et Koch [1] (2001) ont quant à eux plus particulièrement analysé le processus de sélection des 
PME par rapport à celui des grandes sociétés. Les résultats montrent que les petites entreprises lors du 
choix d’un ERP mettent davantage l’accent sur la réduction des coûts et l’adaptabilité du programme que sur 
la flexibilité organisationnelle et les liens avec les clients et les fournisseurs que les ERP induisent. 
 
A notre connaissance, aucune étude ne donnent d’indications sur le taux d’utilisation des ERP par les 
PME/PMI, ni d’informations chiffrées sur les projets de mise en place d’ERP. 
 
 
2. Méthodologie et étapes du travail 
 
Nous avons utilisé une approche empirique étendue au territoire national suisse. Un questionnaire a été 
envoyé à un échantillon de 4'000 PME/PMI des secteurs secondaire et tertiaire, sélectionné sur la base 
d’une liste transmise par l’OFS (Office Fédéral de la Statistique). La stratification de l’échantillon par régions 
linguistiques était de 75 % d’entreprises suisses allemandes, 20% d’entreprises romandes et 5% 
d’entreprises suisses italiennes. 84% des entreprises comptaient entre 1 à 49 employés et 16% entre 50 et 
249. Trois envois ont été effectués entre novembre 2005 et avril 2006. 
 
 
3. Résultats et conclusion 
 
3.1 Taux d’utilisation et degré de connaissance des outils ERP 

En Suisse, la proportion de PME/PMI qui utilisent un ERP est relativement faible, elle se situe entre 17% et 
19%. Ce pourcentage est indépendant de la région linguistique de l’entreprise interrogée.  
 
L’observation des entreprises qui n’utilisent pas de système de gestion intégré démontre que nos PME/PMI 
méconnaissent ces outils de gestion modernes. Ni la terminologie ERP/PGI ni l’utilité, ni les avantages ou 
encore les difficultés de la mise en place de ces systèmes ne sont manifestement bien connus. Ainsi, les 
raisons invoquées pour la non installation d’un ERP ne correspondent pas aux critiques qu’en font les 
PME/PMI ayant déjà implémenté un ERP. Par exemple et comme indiqué par la figure 1, alors que le coût 
est la raison principale du rejet des ERP, il ne constitue pas une des difficultés principales recensées par les 
entreprises ayant déjà installé un ERP (cf. point 3.5).  
 

trop coûteuse

 manque de
connaissance

sans réponse

autres en cours

 complexe

trop petit

autres logiciels

pas nécessaire

 

© CRAG – Haute Ecole de Gestion de Genève 6
 



 
 

 
© CRAG – Haute Ecole de Gestion de Genève 7
 

Figure 1 : Explications du renoncement à l’installation d’un ERP 
 
3.2 Profil des PME/PMI qui utilisent un ERP 

Les résultats de l’enquête permettent de dégager le profil des PME/PMI suisses qui gèrent leurs ressources 
à l’aide d’un outil de gestion intégré. Ces PME/PMI sont plus particulièrement des sociétés anonymes du 
secteur secondaire ayant un nombre d’employés, un CA et un total du bilan supérieur à l’entreprise 
suisse moyenne.  
 
Les ERP sont également plus utilisés par des entreprises bénéficiant d’une croissance de leur chiffre 
d’affaires. Les PME/PMI se « lançant dans l’aventure ERP » sont des entreprises aux potentiels financiers et 
de croissance supérieurs à la moyenne. Ainsi, seuls 7% des entreprises avouant une diminution de leur 
chiffre d’affaires possèdent actuellement un ERP. 
 
Malgré tout, une petite taille, des ressources financières limitées et l’appartenance au secteur tertiaire ne 
constituent absolument pas un frein à l’installation d’un système de gestion intégré et ceci contrairement à 
nos attentes. L’analyse de la satisfaction de la mise en place d’ERP pour les petites ou les moyennes 
entreprises est en effet similaire à celles des grandes entreprises.  
 
Il est encore important de mentionner que 44% des entreprises de notre échantillon qui utilisent un ERP 
appartiennent à un groupe (holding ou autres). Vraisemblablement, l’utilisation d’un ERP par les PME serait 
encore moins fréquente si ces PME/PMI (filiales d’un groupe) n’étaient contraintes par leur groupe de mettre 
en place un ERP ! 
 

3.3 Choix du produit 

Nos PME annoncent qu’elles choisissent leur ERP en fonction de la qualité et de la pérennité de l’éditeur. 
Ce choix varie néanmoins selon la région linguistique de l’entreprise. Les PME/PMI suisses allemandes se 
tournent davantage vers Abacus, Microsoft, voire SAP, alors que les entreprises romandes choisissent plutôt 
Oracle ou d’autres éditeurs moins connus. 
 
Le fait que plus de 50% des entreprises sélectionnent des éditeurs autres que les leaders, est 
étonnant car cela ne correspond pas au critère de « pérennité » annoncé par les PME/PM lors du 
choix d’un ERP. 
 
Il est frappant qu’une part importante des entreprises ne se tourne pas vers les éditeurs les plus connus, la 
catégorie « autres » représentant 50.4%. Aucun progiciel particulier ne domine toutefois dans cette 
catégorie. Certaines entreprises mentionnent des programmes qui n’ont pas les caractéristiques d’un ERP 
(AS400, Clipper). Ce constat confirme le manque de connaissances des caractéristiques des ERP de 
la part des PME/PMI. 
 
L’ERP type mis en place par les PME/PMI suisses est composé de 4 à 5 modules. Plus de 80 % des 
entreprises interrogées utilisent le module finance. Viennent ensuite les modules achats, ressources 
humaines, gestion des stocks et gestion de la clientèle utilisés par plus de 50 % des PME/PMI et le module 
production utilisé par moins de 40 % des entreprises interrogées. 
 
3.4 Décision d’implémentation, attentes principales et améliorations 

Les PME/PMI suisses décident d’investir dans un système de gestion intégré principalement parce que leur 
ancien système est obsolète. Elles attendent de l’ERP une meilleure intégration des opérations de gestion, 
une amélioration de l’information et une diminution des coûts. 
 
De manière générale, les entreprises sont contentes de leur ERP. Ainsi, 51 % des entreprises se déclarent 
« très satisfaites » (contre 11% de « peu satisfaites »). L’indice moyen de satisfaction est de 3.8 sur 5. Plus 
de 95% des projets sont considérés comme des réussites en termes de délai de mise en place et de respect 
du budget. 
 
Le tableau 1 montre les plus-values obtenues grâce à l’utilisation d’un ERP. La quasi-totalité des entreprises 
mentionne à cet égard l’amélioration de l’information et de la qualité du travail.  
L’amélioration de l’information réside, par ordre d’importance, dans une meilleure disponibilité de 
l’information (vitesse d’obtention), la possibilité d’acquérir des informations nouvelles et l’amélioration des 
analyses. 
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 Oui Non Sans réponse 
Amélioration de l’information 96% 3% 1% 
Diminution des coûts 48% 38% 14% 
Gain de temps 74% 20% 6% 
Amélioration de la qualité du travail 95% 5% 0% 

 
Tableau 1 : Plus-values liées à l’utilisation d’un ERP 

 

3.5 Difficultés lors de la mise en place et lors de l’utilisation 

Lors de l’installation d’un ERP, les principaux problèmes rencontrés sont liés à la complexité de l’outil, à la 
surcharge de travail occasionnée par la mise en place ainsi qu’à la difficulté d’adaptation de l’ERP aux 
processus métier de l’entreprise (tableau 2). Le coût de l’ERP ne constitue pas une des difficultés 
principales recensées par les entreprises.  
 

% des entreprises déclarant avoir rencontré ce type de difficultés 
Complexité 44.88 

 Surcharge de travail 37.80 
Difficulté d'adapter l'ERP au processus 32.28 
Reprise difficile des données 29.13 
… … 

 
Tableau 2 : Difficultés lors de la mise en place d’un ERP 

 
Concernant les difficultés rencontrées lors de l’utilisation de l’ERP, les entreprises déplorent surtout le 
manque de formation et la résistance aux changements.  
Les autres facteurs mentionnés résident dans l’usage souvent incomplet des ERP installés (11%) et les 
problèmes informatiques (10%). Une dernière série de reproches concernent le manque de documentation, 
d’information et de convivialité des ERP. Les problèmes avec les consultants sont par contre rarement 
mentionnés. 
 

Conclusion 

Notre étude amène de nouvelles connaissances sur l’utilisation, l’apport et la mise en place d’ERP dans les 
PME/PMI suisses. Même si ces informations demeurent des tendances, elles sont inédites et reposent sur 
un échantillon représentatif d’entreprises. 
  
Les principales recommandations pour les éditeurs d’ERP concernent le besoin de simplification des 
systèmes, suivi de près par la nécessité d’améliorer la documentation à disposition ainsi que la convivialité 
des ERP. Des efforts d’information sont encore nécessaires, une partie des entreprises interrogées 
connaissent mal les ERP/PGI. Les Hautes Écoles doivent continuer à récolter et à diffuser des informations 
pour améliorer le niveau de connaissance des PME/PMI sur des outils qui leur permettent d’améliorer leur 
fonctionnement. Les Hautes Écoles peuvent également combler le manque de formation en matière d’ERP, 
dont se plaignent nos PME. 
 
La limite principale de notre recherche est liée au constat précédent, elle réside dans la compréhension du 
questionnaire de la part des entreprises interrogées. Nous avons en effet constaté que certaines notions ont 
été mal comprises. Ainsi, la notion même d’ERP n’est pas facile à appréhender pour nos PME/PMI. 
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Retro-Analyse des Systèmes d’Information 
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philippe.dugerdil@hesge.ch   sebastien.jossi@hesge.ch 

 
 
 

Résumé 
 
Depuis une quinzaine d’années, le domaine du reengineering des systèmes logiciels est devenu un sujet 
technique important et un domaine de recherche très actif. Au cours de leur cycle de vie, les logiciels sont 
périodiquement modifiés pour les adapter aux nouveaux besoins. Cependant, leur documentation est 
rarement mise à jour si bien que la seule information fiable sur ces systèmes devient leur code source. Ainsi 
le cout de la maintenance sur le cycle vie d’un logiciel est généralement estimé à 80% du cout total, cela 
étant lié en particulier à la difficulté de comprendre un logiciel mal documenté. En conséquence, les 
systèmes de rétro-analyse de logiciel revêtent une importance économique indéniable. Dans cet article, 
nous présentons une technique de rétro-analyse de logiciel basée sur le processus unifié (UP) et l’analyse 
dynamique de programme. 
 
 
1. Introduction 
 
Durant les 15 dernières années, la re-ingénierie des systèmes informatiques est devenu un domaine actif de 
recherche ainsi qu’un enjeu économique important. En effet, le cabinet de recherche Forrester estime 
qu’aujourd’hui les entreprises dépensent 80% de leurs ressources de développement dans la maintenance 
des systèmes existants [14]. De plus, la tâche de compréhension du programme, étape nécessaire avant de 
pouvoir intervenir sur le code, est généralement estimée entre 40% et 60% de l’effort de maintenance. Bien 
que la notion de « compréhension de programme » possède, suivant les auteurs, une signification variable, il 
n’en demeure pas moins que la construction d’un modèle du logiciel (abstraction de l’architecture du 
système) est généralement considérée comme une étape indispensable pour sa compréhension [11]. Le 
problème fondamental du patrimoine logiciel est que, bien souvent, sa documentation est lacunaire, obsolète 
voire inexistante. En particulier, même si un système est correctement documenté lors de la phase initiale de 
développement, les modèles correspondants ne sont souvent pas mis à jour lors de ses multiples 
maintenances. Il faut donc, en général, reconstruire l’architecture du système, c’est à dire ses modèles, en 
partant de son code source. Là se pose un problème fondamental : le code source ne possède souvent que 
peu d’information sur l’architecture globale du système. En réalité l’architecture du système est souvent dans 
la tête du développeur et, parfois, dans la documentation. Mais les structures syntaxiques du code ne 
permettent généralement pas d’exprimer les choix architecturaux. En conséquence, comment peut-on 
retrouver l’architecture d’un système sans disposer d’éléments syntaxiques analysables ? De surcroît, peut-
on vraiment être sur que le système possédait, dès le départ, une architecture bien spécifique ? La littérature 
scientifique spécialisée traite abondamment des techniques d’analyse de code permettant d’identifier les 
« composants » d’un logiciel existant. Elles consistent toutes à créer des groupes d’éléments de code 
pouvant s’apparenter à des composants. Le problème essentiel est alors le critère de regroupement. Par 
exemple, parmi les pionniers, nous trouvons des travaux basés essentiellement sur l’analyse des structures 
de données [1]. Plus récemment nous trouvons les techniques de slicing [16], les techniques plus formelles 
basées sur l’analyse des concepts formels [8] [12], les techniques mixtes mêlant concept formels et slicing 
[9], les techniques basées sur des mesures de la quantité d’information [2] ou encore les techniques 
d’analyse documentaire [13]. Toutefois, la plupart de ces travaux ne proposent pas de critères de pertinence 
autres que syntaxiques. Il est intéressant de relever que ces critères ne se basent que sur les propriétés du 
code et ne prennent en général pas en compte l’usage qui va être fait des modèles résultants. En d’autres 
termes, tout regroupement arbitraire d’éléments logiciels est-il intéressant ? La réponse, bien évidemment, 
est non. Le critère que nous retenons est la propriété du modèle d’aider à la compréhension du logiciel afin 
d’en faciliter la maintenance voire la restructuration. Nous emprunterons la définition proposée par [6] 
concernant la compréhension du programme : 
 
« Une personne comprend un programme quand elle est capable d’expliquer le programme, sa structure, 
son comportement, ses effets sur son environnement et ses relations au domaine d’application dans des 
termes qualitativement différents des éléments utilisés pour construire le code source du programme. » 
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Les points fondamentaux dans cette définition sont la relation au domaine d’application et la notion de « 
termes qualitativement différents » du langage de programmation. Autrement dit, l’explication doit être d’un 
niveau d’abstraction supérieur au code source et faire référence au domaine métier dans lequel le 
programme est utilisé. Le lien nécessaire entre le domaine métier et le logiciel a été reconnu de longue date 
[15]. Cependant, aucune des techniques d’identification de composants énumérées ci-avant ne prennent 
explicitement en compte le domaine métier aussi bien du point de vue statique (les concepts) que 
dynamique (les processus). En conséquence, les questions centrales sont : 
 

1. Quels sont les modèles pertinents à reconstruire pour permettre la compréhension d’un logiciel et, 
partant, d’en faciliter la maintenance ?  

2. Quelles sont les étapes et techniques requises pour cette reconstruction de modèles ? 
 
 
2. Méthodologie et étapes du travail 
 
Dans ce travail, nous nous plaçons dans la situation où toute documentation sur le système est inexistante 
ou inutilisable et l’accès aux développeurs du système n’est pas possible. En conséquence, les seules 
sources d’information auxquelles nous ayons accès au départ sont : 
 
- Le code source du système ; 
- Les utilisateurs du système. 
 
La modélisation d’un problème en vue de la construction d’un logiciel est généralement organisée sous 
forme de processus. Ce dernier décrit les diverses activités qui y conduisent, leur enchaînement et les 
modèles et livrables produits. Nous faisons donc l’hypothèse que les modèles à reconstruire se trouvent 
parmi ceux qu’un développeur élabore lors d’un développement normal. Ainsi notre démarche [7] se base 
sur le Processus Unifié [10] proposé par IBM-Rational, car il constitue l’une des approches industrielles les 
plus populaires. En particulier, nous nous concentrons sur les modèles permettant de passer du modèle 
métier au code. Ce sont : le modèle d’analyse métier, le modèle des use-cases, le diagramme de robustesse 
(Robustness Diagram) et le modèle de classes de conception. Le Processus Unifié, comme tout processus 
de développement, part des spécifications pour obtenir, par étapes successives, le logiciel les satisfaisant. 
Dans notre cas toutefois, nous partons du produit final, le logiciel pour, graduellement, remonter aux 
spécifications fonctionnelles et faire le lien avec le code. En quelque sorte, nous utilisons le Processus Unifié 
à l’envers. Cependant la re-documentation de l’architecture d’un logiciel à partir d’un code source n’est pas 
univoque. C’est d’ailleurs le problème de toutes les approches purement syntaxiques que nous avons 
évoquées en introduction. Il s’agit en réalité de guider cette reconstruction afin de converger vers des 
modèles pertinents. En particulier, nous nous basons sur l’utilisation réelle du système. 
 
Bien que les utilisateurs du système ne possèdent pas, en général, d’information sur le fonctionnement 
interne du logiciel qu’ils utilisent, ils connaissent les justifications métier de ses diverses fonctions. En 
conséquence, la première étape de notre processus est de répertorier l’ensemble des rôles des utilisateurs 
(les « acteurs système » en termes UML) et de décrire les use-cases associés avec leurs flots principal et 
alternatif. Ceci constitue le modèle des use-case du système. Parallèlement, la tâche métier de chaque 
utilisateur est identifiée et le modèle d’analyse métier (processus métier) est reconstruit. Cette première 
étape représente donc la reconstruction d’une partie des spécifications du système existant. 
 
Il s’agit maintenant d’investiguer les structures logicielles les réalisant. La première difficulté rencontrée est 
de savoir par où commencer. En effet, pour identifier des structures intéressantes dans un logiciel, il faut en 
comprendre le fonctionnement et pour comprendre ce fonctionnement il faut en identifier les structures. Cela 
ressemble au problème de la poule et de l’œuf. Pour en sortir, nous proposons de partir d’une hypothèse de 
structure puis de la valider en examinant le code source. A nouveau, le Processus Unifié va nous aider. En 
effet, l’hypothèse la moins audacieuse pour l’architecture du logiciel est de partir du diagramme de 
robustesse (robustness diagram ) associé à chaque use-case (figure 1). Ce diagramme identifie trois rôles 
pour les éléments logiciels, modélisés par trois stéréotypes UML: les  interfaces (boundary objects) qui 
représentent les objets gérant la communication avec l’extérieur du logiciel, les entités (entity objects) qui 
représentent les informations possédant une certaine pérennité dans le système et les controleurs (control 
objects ) qui sont les coordinateurs de use-cases. 
 
 
 



 
 

 

 

Control 1

Ecran 2

Ecran 1
Entité 2

Entité 1

Use case

Figure 1. Use-case et diagramme de robustesse correspondant 
 
A la fin de cette étape, nous aurons obtenu une architecture hypothétique pour l’ensemble des use-cases de 
notre système. De surcroît, l’enchaînement des tâches métier avec leurs entités manipulées dans le modèle 
d’analyse métier permettent de procéder à des analyses de cohérence croisées entre les diagrammes de 
robustesse des use-cases. L’étape suivante de notre processus est de valider cette architecture par rapport 
au code existant. En d’autres termes il faut retrouver au sein du système les éléments de code jouant le rôle 
des stéréotypes des diagrammes de robustesse. Pour cela, nous devons procéder à l’analyse dynamique du 
système. 
 
L’analyse dynamique est l’analyse des propriétés d’un programme qui s’exécute, par opposition à l’analyse 
statique qui se concentre sur le code source du programme. Habituellement, l’analyse dynamique passe par 
la récolte d’une trace d’exécution puis l’analyse de cette trace pour en tirer des informations sur les éléments 
logiciels impliqués [3]. Dans notre cas, cette analyse va servir à identifier les éléments logiciels impliqués 
dans l’implantation d’un use-case ainsi que les rôles de ces éléments vis-à-vis du diagramme de robustesse. 
Le principe de notre approche est simple : nous faisons fonctionner le système en suivant scrupuleusement 
les use-cases et récoltons les traces d’exécution produites. Ces dernières contiennent donc les éléments qui 
implantent les use-cases exécutés. Ensuite l’analyse de cette trace nous permet d’identifier : 
 

1. Les éléments logiciels impliqués ; 
2. Le rôle joué par chaque élément par rapport aux stéréotypes des diagrammes de robustesse ; 
3. Les éléments spécifiques et communs entre les use-cases ; 
4.  

Pour trouver les éléments impliqués il suffit de repérer les composants élémentaires dans les lignes de trace 
ainsi que les fonctions et procédures appelées dans ces composants. Pour la seconde étape nous allons 
analyser le code source des composants identifiés et rechercher les éléments syntaxiques correspondant à 
une communication. Ils correspondent au rôle (stéréotype) interface (boundary) du diagramme de 
robustesse. Par exemple si l’interface est du type écran, nous allons rechercher les éléments syntaxiques 
caractéristiques d’un affichage. Pour les rôles (stéréotypes) entité (entity), il s’agit de trouver les composants 
qui accèdent aux médias de stockage. Par exemple, si ce média est une base de données, nous allons 
rechercher les fonctions qui manipulent des expressions SQL. Pour cela nous analysons les valeurs des 
paramètres des fonctions et procédures exécutées. Finalement, nous catégorisons sous le rôle de 
contrôleurs, (control objects) les éléments de la trace que nous ne pouvons pas catégoriser comme 
interfaces ou entités. La figure 2 résume le résultat de ce processus. 
Finalement, la troisième étape consiste à catégoriser les éléments logiciels identifiés dans la trace 
d’exécution selon deux dimensions : les use-cases auxquels ils participent ainsi que leur rôle. Ceci est 
illustré dans la figure 3 qui représente le résultat d’une analyse que nous avons réalisée sur un système 
industriel. 
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Figure 2 : Analyse de trace et assignation des rôles aux éléments logiciels 
 
 

 
Figure 3 : Exemple de re-modélisation d’un système avec 3 use-cases 

 
 
3. Résultats et conclusion 
 
En fin de processus, nous obtenons une correspondance entre les tâches métier, les use-cases exécutés 
par les acteurs système et les éléments logiciels qui implantent ces use-cases avec leur rôle (selon le 
robustness diagram). Nous sommes ainsi capables de faire le lien entre des éléments du logiciel et leur 
utilité via à vis des tâches métier. En d’autres termes nous avons reconstruit la suite des modèles qui aide à 
la compréhension ce logiciel, selon la définition que nous avons retenue pour ce terme. Cette technique de 
re-modélisation de l’architecture peut facilement être appliquée à des systèmes d’information de grande 
taille. L’analyse dynamique de la trace s’est révélée très puissante pour l’identification des modules 
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participant à l’implantation des fonctionnalités du système. L’avantage important par rapport à l’analyse 
statique, plus classique, est qu’elle ne prend en compte que les modules effectivement impliqués dans une 
fonctionnalité. Ceci est très difficile à obtenir par une analyse statique qui produit en général un sur-
ensemble des modules impliqués. De plus, l’analyse dynamique s’affranchit naturellement des difficultés 
liées aux appels dynamiques de procédures et fonctions, analyse particulièrement difficile à réaliser 
statiquement. Finalement, cette approche est insensible aux maintenances effectuées de manière plus ou 
moins rigoureuse vis-à-vis de l’architecture initiale du système. En effet, même si un module n’est pas 
localisé là ou on l’attend, l’analyse dynamique le révèlera. Bien entendu, la limite de notre approche provient 
de la non-exhaustivité de la description des flots des use-cases et des scénarios associés. IL s’agit donc de 
compléter l’analyse dynamique par une approche statique. C’est la piste sur laquelle nous nous sommes 
d’ores et déjà engagés dans nos recherches. 
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Résumé 
 
En Suisse, comme presque partout ailleurs en Europe, l’eau coule à flot. Ainsi, nous pouvons l’utiliser sans 
restrictions et en abuser. Cette recherche expérimentale basée sur un sondage (questionnaire avec des 
questions fermées) a pour but de déterminer si, à Genève, les individus ont tendance à gaspiller cette 
ressource. Nous souhaitons aussi savoir s’il existe une corrélation entre la consommation d’eau et son prix. 
 
 
1. Introduction, contexte et question de recherche 
 
Genève est une ville internationale située près des Alpes suisses et françaises et au bord du lac Léman. Les 
genevoises et les genevois bénéficient d’un réseau d’eau potable très performant. Ainsi, tous les habitants 
mais aussi les entreprises ont accès à une eau potable d’excellente qualité tous les jours. 
 
Le prix de l’eau est relativement abordable puisque c’est une ressource dont la Suisse ne manque pas. Les 
consommateurs genevois, payent en moyenne 6.27 francs par mois pour leur consommation d’eau alors que 
le revenu moyen mensuel est de 6'219.- francs dans le canton. 
 
Comme l’eau est une ressource relativement bon marché, cette recherche aspire à analyser la conscience 
des consommateurs locaux sur la consommation d'eau. Ce sentiment a été étudié par l'analyse d'habitudes 
quotidiennes individuelles et l'élasticité de la demande au prix. 
 
Ainsi, les questions de recherche suivantes ont été émises : 
 

1. Quelle est la perception des genevois par rapport à la consommation d’eau? 
2. Est-ce que la consommation individuelle d'eau et la sensibilité écologique ont un lien avec le 

revenu ? 
3. Est-ce que le prix de l’eau a un effet sur sa consommation? 

 
Pour aboutir aux hypothèses suivantes : 
 

1.    Les personnes qui ne gaspillent pas l’eau ont une forte conscience écologique. 
2.    Les personnes qui ont un haut revenu ont tendance à gaspiller l’eau. 
3.    Le prix de l’eau n’a pas d’influence sur les personnes qui ont un haut revenu. 
4. Les personnes qui ne gaspillent pas l’eau sont sensibles à son prix. 

 
De nombreuses recherches existantes aux Etats-Unis mais aussi en Europe traitent de l’analyse de la 
demande de l’eau. Ces recherches visent à estimer l’élasticité de la demande d’eau potable par les 
ménages face à son prix. Ainsi selon Nauges-Reynaud [2001][1], le prix de la consommation d’eau pour les 
usages domestiques est inélastique mais pas totalement. Ainsi, les deux auteurs définissent et comparent 
l’élasticité de la demande et du prix sur la consommation d’eau dans deux départements français et font une 
analyse par rapport à différents critères : le nombre de personnes composant le ménage, l’âge, le niveau 
d’éducation du chef de famille et les différences climatiques entre les deux régions.  
 
À Chypre, Pashardes P et al [2001][2] analysent les rapports entre le prix de l'eau, ses différentes méthodes 
de tarification et la demande des ménage sur l'île. En 2002, Cavanagh et al [3] ont étudié la demande d'eau 
des ménages par rapport à de différentes tarifications au Canada et aux États-Unis. 
Aucune recherche n’a encore été menée pour analyser l’élasticité du prix de l’eau par rapport à la demande 
à Genève. 
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2. Méthodologie et étapes du travail 
 
Depuis maintenant deux ans, la Haute École de Gestion de Genève a créé une école de sondage. Les 
étudiants intéressés et motivés à apprendre la technique des sondages s’inscrivent et choisissent le mandat 
qu’ils préfèrent parmi ceux proposés.  
 
Les élèves qui ont participé à cette expérience n’avaient, pour la plupart, jamais pratiqué d’enquête. C’est 
ainsi qu’ils ont réalisé le questionnaire de A à Z. Une fois ce dernier terminé, ils se sont rendus sur le terrain, 
à savoir dans la rue, afin de questionner des individus choisis au hasard. A noter que l’enquête a été menée 
sur tout le territoire genevois, la plupart des sondeurs habitant la cité de Calvin et ses alentours.  
 
Les données récoltées ont été saisies puis analysées par leur soin. 
 Ce travail, relativement conséquent, a été réalisé en moins de quatre mois, en parallèle des études. Cette 
expérience leur a appris que mener une enquête sérieuse du début à la fin n’était pas un travail facile, ils ont 
aussi appris à partager et à imposer leurs idées au sein d’une équipe de travail. 
 
C’est grâce aux étudiants suivants que ce nouveau projet sur l’eau à vu le jour : Bouallegue Anis, Cherif 
Karim, De Sousa Alexandre, Diallo Mamadou Petel, Gaillard Maurice, Ghellab Sophia, Habiyambere 
Niyigena Thierry, Hancou Christopher, Ibrahimi Arbnora, Loutan Flavien sous la direction de Léonard 
Schlaepfer et de Matthias Studerus qui ont rempli leur travail de chef de mandat avec beaucoup de 
professionnalisme.  
Ces « apprentis » sondeurs ont été encadrés par Giuseppe Catenazzo, Bernard Weissbrodt, Sacha Varone, 
Emmanuel Fragnière et Jennifer D’Urso-Falce.  
 
Pour déterminer l’échantillon, il fallait savoir si le type de personnes que nous souhaitions interroger était des 
ménages ou des individus. Le choix s’est finalement porté sur les individus car c’est le comportement 
individuel de chacun que nous voulions connaître. D’autre part, tester un ménage n’est pas très aisé. 
Effectivement, nous voulions que les interviews soient conduites personnellement afin que les résultats ne 
soient pas biaisés. 
 
Un questionnaire comprenant 22 questions a été créé courant octobre 2006. Il a été scindé en trois parties: 
La sensibilité écologique, le prix de l’eau, et les données personnelles. 907 personnes qui habitent ou 
travaillent à Genève et dans les environs ont été interviewées. Les interviews se sont déroulées dans la rue, 
dans les parcs, dans les trains, à la gare dans des supermarchés, au cinéma à la maison et sur le lieu de 
travail. Cette phase de récolte des données a duré un mois ; de mi-novembre à mi-décembre 2006.  
 
Les données ont été codées et analysées avec le programme SPSS en février et mars 2007. 
 
 
3. Résultats et conclusion 
 
Il y a eu, au total, 907 questionnaires valides. 
 
La répartition hommes femmes était relativement homogène puisque notre échantillon se composait de 56 % 
d’hommes et de 44% de femmes. De même, les différentes classes d’âges étaient aussi relativement 
homogènes. 
 
Concernant le mode de logement de nos sondés il se répartit comme suit : sans surprises, 59% des 
personnes interrogées sont locataires et leur loyer inclue les charges, 23 % des sondés sont locataires mais 
leur loyer n’inclut pas les charges. 14% sont propriétaires de leur logement et les 4% restant ne savent pas à 
quelles catégories ils appartiennent. 
 
69% des personnes interrogées estiment faire attention à ne pas gaspiller l’eau alors que 25% disent ne pas 
y faire attention. 
 
51% des sondés pensent ne pas être suffisamment informés sur la consommation et les moyens de l’ 
économiser contre 42% qui se disent suffisament informés sur le sujet. Il est tout de même paradoxal de 
constater que 80% des sondés ne connaissent pas la consommation moyenne mensuelle d’eau d’un 
individu alors qu’ils estiment être bien informés. Une fois l’information concernant la consommation moyenne 
d’eau d’un individu par mois fournie, 70% des personnes sondées estiment que 162 litres d’eau utilisés pour 
les besoins quotidiens d’un individu est une consommation élevée voire excessive. 



 
 

 

 
Concernant, les déchets toxiques, les personnes interrogées affirment à 48% environ qu’elles prennent 
garde à ne pas jeter des produits toxiques pratiquement tout le temps. A noter que tout de même 26% des 
sondés n’y font pratiquement pas attention. 
 
A la question : Dans quel ordre ces différents aspects vous influencent-ils lors de l’achat d’une machine à 
laver le linge ou la vaisselle ? Pour 50% des personnes le premier critère est le prix et pour 25% des sondés 
c’est la consommation qui va être le facteur primordial. A noter que le design de l’appareil a autant 
d’importance que sa taille dans le premier choix. Pour tout de même 22% des sondés la consommation est 
le 3ème et le 4ème choix. 
 
Dans l’ensemble, on constate que les personnes interrogées ont, pour la plupart, une conscience 
écologique, notamment concernant la gestion quotidienne de leur eau.  
 
Par contre, un grand nombre de personnes ne connaît pas la consommation d’eau moyenne d’un individu et 
la moitié des personnes jugent manquer d’information concernant l’eau consommée. 
 
Bien que la majeure partie des sondés ne sachent pas combien coûte l’eau dans le canton de Genève, ils 
sont tout de même 70% environ à savoir qu’elle se paye aux SIG et non pas à la commune ou à une société 
privée. 
 
La grande majorité estime que le prix de l’eau est normal. Cependant, si son prix subissait une augmentation 
de 0.5 à 2 francs, 14% des personnes interrogées diminueraient leur consommation d’eau et pour une 
augmentation du prix entre 2 et 4 francs 21% des sondés en feraient autant. A noter que pour 20% des 
sondés le prix n’influence pas la consommation et que 16%, des personnes sondées, ne savent pas ce 
qu’elles feraient dans ce cas. 
 
80% de personnes sondées estiment ne pas connaître le prix d’1m3 (1000 litres) d’eau. Une fois cette 
information fournie, à savoir 1.60 le m3, ils estiment à un peu plus de 50% que ce prix est normal et même à 
20% qu’il n’est pas cher. Seul un faible pourcentage de personnes a jugé ce prix comme étant cher, voire 
très cher. 
 
Cependant, si l’eau était totalement gratuite, 78% des personnes interrogées affirment qu’elles 
n’augmenteraient pas leur consommation d’eau, alors que 7% le feraient et que 15% ne savent pas. 
D’autre part, 50% des personnes interrogées contre 33% accepteraient une augmentation du prix de l’eau 
pour des raisons écologiques et 17% ne savent pas ce qu’elles feraient. 
 
On remarque que les personnes interrogées sont sensibles au prix de l’eau si ce dernier subissait une 
augmentation non expliquée. 
Par contre une baisse de son prix aurait peu ou pas d’influence sur la consommation. 
 
Il est aussi surprenant de constater que la majorité des personnes interrogées ne savent pas combien coûte 
l’eau alors que finalement elles la consomment tous les jours et que surtout elles la paient. 
 
Les premiers résultats de l’enquête nous démontrent qu’en général les gens sont assez sensibles à 
l’environnement et qu’il y a malgré tout un lien de causalité entre la consommation et l’augmentation du prix. 
A partir de ces premières analyses, nous allons pouvoir approfondir davantage certains aspects qui seront 
communiqués dans une prochaine publication. 
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Résumé 
 
ACUEIL (Analyse du Comportement des Utilisateurs en recherche bibliographique – Extraction et 
Interpretation des fichiers Log) est le premier projet de recherche en Suisse sur la recherche bibliographique 
en ligne et l’un des rares qui mette en relation une méthode quantitative et une autre qualitative. Les 
résultats peuvent être transférés d’une manière générale au domaine de la recherche en ligne et de 
l’organisation des interfaces. Les partenaires du projet sont la Haute école de gestion de Genève (comme 
requérant et gérant principal), Réro, le Réseau des bibliothèques de Suisse occidentale, la Bibliothèque 
nationale suisse, la Bibliothèque de Genève et la Haute école valaisanne. 
 
 
1. Introduction, contexte et question de recherche 

Introduction 
Même si la qualité des moteurs de recherche bibliographique s’est améliorée à la grande satisfaction des 
utilisateurs, ceux-ci restent néanmoins frustrés. Dans des foires d’experts, on parle même de la 
« catastrophe » des OPAC (Online Public Access Catalog) (Schneider 2006 [6], Ingold 2006 [5]). Ainsi il est 
possible que les utilisateurs ne trouvent pas le livre souhaité, même si leurs équations de recherche sont 
correctes et que le livre est bien disponible en bibliothèque. Ceci est probablement dû à une fausse 
interprétation du moteur de recherche ou à une mauvaise application des mécanismes de recherche. 
 

Contexte 
L’interaction homme-machine aboutit finalement à deux obstacles : entre l’utilisateur et le moteur de 
recherche ainsi qu’entre le moteur de recherche et la modélisation des données des OPAC.  
Les trois sources d’erreur possibles sont les suivantes : 

1.) La pratique de navigation sur Internet : l’utilisation quotidienne des moteurs de recherche sur Internet 
incite l’utilisateur à effectuer sa recherche bibliographique sur les catalogues en ligne selon les 
principes appliqués pour n’importe quel type de recherche sur Internet. La conception et la mise en 
page de l’interface pour l’utilisateur expliquent ce fait, en particulier pour la recherche rapide. 

2.) Les défauts des moteurs de recherche : on peut formuler l’hypothèse selon laquelle une bonne partie 
des recherches infructueuses est due aux spécificités incompréhensibles des mécanismes de 
recherche, comme l’autocorrection des fautes de frappes, la confusion des abréviations, etc. 

3.) Modélisation erronée des données : une bonne partie des experts estime que la modélisation 
prédominante des données des OPAC est obsolète et insuffisante. Pour cette raison, un nouveau 
modèle de données (FRBR = Functional requirements for bibliographic records) (IFLA 1998) [4] 
permettant une présentation adéquate et une recherche efficace est à l’étude depuis quelques temps. 

De ce fait, on estime que dans les prochaines années un changement fondamental va s’établir dans le 
domaine de la recherche en ligne de données bibliographiques pour éliminer toute incompréhension entre 
utilisateur, moteur de recherche et modèle de données. Grâce à l’utilisation des nouveaux logiciels 
d’évaluation et de la fouille de données des journaux de transactions (transaction log files) (Hider 2005, 
Tanasa 2004), il est possible d’acquérir des nouvelles connaissances sur les comportements des utilisateurs 
et de les introduire dans la conception de moteurs de recherche adaptés aux utilisateurs. 
 

Questions de recherche 
Le projet ACUEIL étudie le comportement des utilisateurs lors de la recherche en ligne. D’une part les 
fichiers log de différents serveurs de catalogues en ligne de bibliothèque sont enregistrés et transférés dans 
une base de données. Des requêtes dans cette base de données permettent une analyse des 



 
 

 

comportements de navigation, d’interrogation et de recherche, ainsi que la démarcation des différentes 
stratégies des utilisateurs. D’autre part une série de tests d’accessibilité de l’interface et de ses fonctions 
sera menée, ce qui devrait mettre en lumière les difficultés éprouvées par les utilisateurs.  
Le projet tente de répondre aux questions suivantes : 

o Quelles sont les stratégies de recherche des utilisateurs? 
o Quel est le pourcentage des requêtes avec ou sans succès? 
o Quels défauts comportent les interfaces? 
o Existe-t-il des stratégies de recherche des utilisateurs qui exigent une adaptation des moteurs de 

recherche, des catalogues ou de la modélisation des données? 
 

Objectifs 
L’objectif principal du projet sera de mettre en œuvre une analyse approfondie consacrée aux malentendus 
dans l’interaction homme-machine dans le domaine de la recherche bibliographique pour soutenir les 
bibliothèques dans leur rôle de diffuseur et gardien de l’information. Le but principal est d’élaborer un 
catalogue des erreurs d’utilisation avec les moteurs de recherches bibliographiques et de proposer des 
mesures d’amélioration. 
Trois objectifs spécifiques ont été définis pour ce projet de recherche. Ils se définissent comme suit : 

1. L’extraction et l’interprétation des journaux de transactions afin de fournir des statistiques 
générales sur le comportement des utilisateurs ainsi que des statistiques spécifiques 
expliquant les motifs des recherches infructueuses : à savoir, la défaillance des utilisateurs, 
du moteur de recherche bibliographique, et de la modélisation des données (OPAC). 

2. La mise en œuvre d'une analyse qualitative du comportement des utilisateurs qui donnera 
une explication plus précise sur les obstacles dans l'interaction homme-machine et 
permettra d’étudier les raisons des statistiques observées auparavant. 

 

 
Figure1: Configuration du projet 

 
3. La synthèse des résultats qualitatifs et quantitatifs, afin de fournir un catalogue d'erreurs et 

sa prise en compte dans la spécification d'un nouveau prototype d’interface pour l’utilisateur. 
 

Le projet a démarré en mars 2007 et s’achèvera en février 2008. Les différentes parties de l’étude 
s’appliqueront à trois catalogues : Helveticat, de la Bibliothèque nationale suisse, Réro, du Réseau des 
bibliothèques de Suisse occidentales et le catalogue du Réseau des bibliothèques genevoises. Ce dernier 
étant une partie régionale de Réro, il est géré par celui-ci et utilise la même interface, mais comporte un 
public différent. 
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2. Méthodologie et étapes du travail 

Introduction 
Pour réaliser les objectifs de recherche définis ci-dessus, plusieurs méthodologies sont proposées. 
La méthodologie employée pour l’observation des participants sera une analyse de journaux de transactions 
(transaction log analysis) mis à disposition par la bibliothèque nationale et le réseau des bibliothèques 
romandes RERO. Ces fichiers sont un enregistrement, depuis le serveur du catalogue, de toutes les 
transactions requises par les utilisateurs distants, c’est-à-dire chaque clique sur des liens du catalogue, 
chaque recherche, chaque tri, chaque affichage de notice, etc. 
L’efficacité et la fiabilité de cette méthode ont été prouvées à maintes reprises depuis plus de deux 
décennies (Hamilton & Thurlow 2005 [2], Haigh & Megarity 1998 [1]), même si jusqu’à présent aucune 
investigation n’a été conduite en Suisse. Les spécificités de la Suisse, c’est-à-dire le contexte plurilingue, la 
nouvelle discussion concernant l’inefficacité ou bien le caractère problématique des OPAC et de leur 
confrontation avec les moteurs de recherche d’internet exigent l’emploi de cette méthodologie pour obtenir 
de nouvelles conclusions scientifiques. 
 

Etude quantitative 
Même s’il existe des logiciels d’analyse de journaux de transaction, l’information des fichiers log sera extraite 
manuellement, pour en faire une base de données interrogeable. Cette méthode est plus fastidieuse, mais 
elle a le mérite d’être totalement indépendante d’un fabriquant et permet de développer son propre modèle 
d’étude. L’information contenue dans les logs étant très riche, utiliser un logiciel préformaté n’aurait pas 
permis leur exploitation maximum. Une fois la base de données constituée, des requêtes complexes peuvent 
y être exécutées afin de ressortir des chiffres synthétisant l’utilisation des catalogues. Pour arriver à ce 
résultat, une conception méticuleuse de toutes les étapes est nécessaire : enregistrement et récoltes des 
fichiers log, compréhension des données et de leur signification vis-à-vis de l’utilisation du catalogue, 
conception de la base de données, transformation des données brutes en données formatées, réflexions sur 
les statistiques intéressantes pour comprendre le comportement des utilisateurs, élaboration des requêtes 
sur la base de données pour obtenir les chiffres statistiques d’utilisation des catalogues 
 
Les critères d’analyse toucheront à la fois au succès (nombre de tâches réussies) et à la performance 
(vitesse d’exécution). L'analyse quantitative des journaux de transactions couvre des méthodes 
traditionnelles ainsi que les plus récentes techniques de fouille des données (Tanasa et al. 2004)[7]. 
 

Préparation des données : enregistrement et récoltes de fichiers log 
Les catalogues électroniques fonctionnent comme tout autre site web comportant une grande base de 
données. Lors de la navigation, l’utilisateur (client) fait des requêtes au serveur du site web. Réro et la 
Bibliothèque nationale utilisent chacun le logiciel Apache comme serveur. Celui-ci permet un paramétrage 
de l’enregistrement des transactions qui lui sont demandées. Voici un exemple de ligne de fichier log du 
serveur de Réro à Martigny sous la forme choisie pour le projet. 
 

 
 
Comme chacune des lignes enregistrées, celle-ci, correspondant en fait à un affichage de notice depuis une 
liste de résultats, contient les informations suivantes sur l’utilisateur : 
1. Adresse IP 
2. Date et heure de la transaction 
3. Méthode http et url demandé 
4. Etat de la requête (code http) 
5. Nombre d’octets envoyés à l’utilisateur 
6. Langue du navigateur 
7. Referer : page depuis laquelle la requête a été faite (page précédant l’url demandé) 
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La donnée la plus riche en information est la troisième, la requête http lancée par l’utilisateur. Celui-ci est 
composé de paramètres envoyés au programme du catalogue qui permettront d’actionner une fonction bien 
précise, ce qui informe de l’action qu’a voulu effectuer l’utilisateur.  
 
Les informations concernant les recherches n’apparaissant pas dans la requête http, il a fallu les collecter 
dans le programme de gestion de bibliothèque Virtua gérant la base de données du catalogue, ce qui a 
produit un second fichier log. La base de notre étude statistique se compose donc de ces deux fichiers log, 
le fichier Apache et le fichier Virtua. Il s’est avéré que selon notre paramétrage, les fichiers log du catalogue 
Réro contiennent environ 40’000 lignes par jour pour le fichier Apache et 20’000 pour le fichier Virtua. Les 
fichiers du Réseau genevois en contiennent 16’500 et 8’500 alors que ceux du catalogue Helveticat 
comprennent environ 35’000 et 13’500 lignes quotidiennes. Afin que les résultats soient représentatifs de la 
réalité, nous avons décidé d’étudier la totalité du trafic des catalogues durant une période de trois mois, mai-
juin-juillet 2007, ce qui représente plusieurs millions de transactions.  
 

Transfert des fichiers log dans une base de données 
Pour pouvoir comptabiliser l’utilisation des différentes fonctionnalités des catalogues, il a fallu mettre en 
forme les données brutes obtenues. Pour ce faire, nous avons élaboré un programme qui parcourt toutes les 
lignes des fichiers log, qui en repère les paramètres spécifiés et qui retourne des données prêtes à 
l’introduction dans une base de données. 
 
Avant cela, il s’est agit de comprendre la correspondance entre les codages des données présentes dans 
les fichiers log et les fonctions activées sur l’interface du catalogue. Alors qu’une grande partie est facilement 
compréhensible (date, langue) certaines informations ont demandé une étude très précise, en particulier les 
requêtes qui sont porteurs de l’information de l’action réalisée par l’utilisateur. Cette information est 
repérable par la combinaison de paramètres présents dans ces requêtes. Nous avons pu détecter quelles 
lignes correspondaient par exemple à un tri de résultats, à un affichage de notice bibliographique, à un clic 
sur l’auteur dans une notice, à un feuilletage de résultats. Les données sélectionnées dans les lignes de logs 
mises en forme par le programme sont ensuite introduites dans une base de données MySQL, qui pourra 
ensuite être interrogée de manière à produire des chiffres synthétisant l’utilisation des catalogues.  
 
Les informations contenues dans les fichiers log sont considérables. Moyennant un temps adapté, il serait 
possible d’observer exactement le chemin parcouru et les recherches effectuées par chaque utilisateur. 
Pourtant, le but est ici de tirer des informations sur les différents groupes d’utilisateurs et de démarquer les 
tendances de recherche. Il s’agit de tirer des conclusions sur l’ensemble de l’utilisation des catalogues. 
 

Quels comportements étudier ? 
La base de données constituée permet d’innombrables analyses sur l’utilisation des catalogues. Une 
réflexion profonde doit être menée sur les chiffres les plus intéressants à produire pour comprendre les 
comportements de recherche des utilisateurs. Quelques observations prévues peuvent déjà être annoncées. 
Les lecteurs emploient-ils la recherche avancée ? Combien utilisent les opérateurs ? Quelle proportion des 
descripteurs du thésaurus sont-ils recherchés ? Que font les utilisateurs après des recherches sans 
résultats ? Combien d’internautes arrivent sur les notices depuis des listes de recherche de Google et depuis 
Google Recherche de livres ? Parmi d’autres, ces indicateurs devraient permettre de comprendre les 
tendances principales de méthodes de recherche des utilisateurs. Lorsque nous aurons trouvé réponse à 
toutes ces questions, un workshop sera organisé et des articles scientifiques seront publiés. 
 

Etude qualitative 
L’autre volet de cette étude a un caractère plus qualitatif. Il a pour but d’une part de valider ou infirmer les 
constatations faites par l’analyse statistique et d’autre part de comprendre les tendances observées à 
grandes échelles grâce à cette dernière. Quelles en sont les raisons ? Pourquoi les utilisateurs emploient les 
catalogues de telles manières ? Voilà des questions auxquelles les chiffres ne répondent pas. 
 
Cette partie du projet propose donc d’observer l’utilisateur en action. Pour ce faire, nous avons adopté deux 
méthodologies différentes utilisant un logiciel d’analyse d’utilisabilité. Ce logiciel permet d’enregistrer toute 
l’activité d’un ordinateur ; il filme l’écran comme une vidéo et enregistre les clics de souris et les entrées au 
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clavier. La première méthode consiste à enregistrer visuellement les bornes publiques de catalogue dans 
une bibliothèque durant plusieurs heures par jour pour analyser les images ensuite. Ces petits films 
permettront de visionner la manière dont l’utilisateur à mené sa recherche, ses mouvements de souris, la 
vitesse de navigations, ses hésitations, etc. 
 
La seconde méthode propose de mener des entretiens semi-dirigés et des exercices contrôlés de recherche 
sur les catalogues avec des utilisateurs de différents types. Afin de couvrir le maximum de classes 
d’utilisateurs, des professeurs, des chercheurs, des étudiants, des représentants du grand public ainsi que 
quelques bibliothécaires seront interrogés. Ces interviews visent à recueillir des données qualitatives quant à 
la satisfaction des usagers vis-à-vis des différentes fonctions des catalogues, de leur facilité de 
compréhension, d’accès et d’utilisation. Lors des exercices, en sus de toutes ses actions de recherche, le 
logiciel d’utilisabilité enregistre le son et l’image de l’utilisateur grâce à une webcam. Cela permet d’observer 
et évaluer ses expressions mimiques et verbales. Pour des raisons de temps, l'étude se concentrera 
principalement sur les inconvénients qui ont été découverts pendant l'analyse quantitative. 
 
 
3. Résultats et conclusion 
 
Le projet prévoit d’identifier les erreurs dans l’interaction homme-machine, mais ne prétend pas être une 
étude générale sur les utilisateurs. Après avoir réalisé l’analyse quantitative et l’enquête qualitative 
parallèlement, les liens entre les résultats des deux études devront être réunis. Les conclusions dépendront 
très fortement des différentes données observées, de sorte qu'aucune déclaration précise n'est encore 
possible. Pendant cette phase de travail, un atelier « premier bilan » sera mis en place pour collecter les 
résultats des expériences des différents partenaires du groupe de recherche. Après cet atelier, le projet sera 
accompagné par la Haute Ecole Valaisanne qui fournira une étude sur les interfaces adaptatives aux 
utilisateurs et l’ajustement des interfaces aux données bibliographiques. L’analyse conjointe des données 
quantitatives et qualitatives permettra de renforcer les recommandations en matière d’affichage et de 
repérage pour les systèmes développés. Les observations effectuées permettront de proposer des 
améliorations aux pratiques actuelles de catalogage et aux standards établis. Les compétences acquises en 
matière d’utilisabilité d’interface web et de comportement des utilisateurs permettront également de proposer 
des services aux entreprises, car les résultats observés et la méthodologie développée pourront être 
généralisés à d’autres domaines que les bibliothèques pour comprendre l’utilisation du web par les 
utilisateurs. 
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Résumé 
 
Le projet EvoSpaces à pour but d’aider les développeurs chargés de la mise à jour d’un logiciel et qui 

sont confrontés à l’absence d’une documentation complète à obtenir rapidement et facilement toutes les 
informations dont ils ont besoin pour effectuer leur tâche. Cet outil permet ainsi à l’utilisateur d’analyser un 
logiciel directement au niveau du code source puis d’en afficher toutes les données susceptibles d’aider à sa 
compréhension. Ce projet est en partie financé par la fondation scientifique Hasler. 
 
 
1. Introduction, contexte et question de recherche 
 

Il est primordial pour un logiciel informatique de suivre de près les évolutions technologiques ainsi que les 
besoins de ses utilisateurs. Malheureusement, par contrainte de temps, les changements apportés sont la 
plupart du temps mal documentés, voir pas du tout. Ceci a pour effet de rendre de plus en plus difficile la 
tâche des développeurs qui doivent tout d’abord se faire une idée du fonctionnement du logiciel. C’est ici 
que le projet EvoSpaces intervient, dans la compréhension d’un logiciel sans passer par sa documentation. 
Pour cela on analyse les fichiers du code source, c’est-à-dire toutes les lignes du programme contenu dans 
les fichiers qui forment le logiciel, pour en extraire les informations permettant de comprendre son 
fonctionnement. Une fois ces données obtenues, EvoSpaces les mets à disposition du développeur sous la 
forme d’un monde virtuel en 3D dans lequel il pourra naviguer et interagir pour trouver les informations dont 
il aura besoin pour effectuer les mises à jour ou corriger certains problèmes. 
 

De nombreux groupes de recherche travaillent, et ce depuis longtemps déjà, sur des outils efficaces et 
utiles pour afficher l’architecture des logiciels. Il faut rappeler qu’un programme informatique n’est somme 
toute qu’une quantité, parfois astronomique, de lignes de texte contenues dans des fichiers. Ce sont ces 
lignes de texte qui forment les divers composants du logiciel. Tout ceci est donc parfaitement abstrait pour 
un esprit humain, même initié à la programmation. Actuellement, comme représentation, on utilise la plupart 
du temps des diagrammes de classe en UML [1] qui montrent chaque composant de l’architecture du 
programme ainsi que son contenu et les relations avec les autres composants (figure 1). C’est une 
représentation simple donc aisément compréhensible. Ce genre de diagramme est malheureusement 
inadapté à la représentation de systèmes composés de plusieurs centaines, voir milliers, d’objets car il 
devient rapidement trop dense. 

 
Figure 1 : Exemple de diagramme de class en UML 
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C’est pourquoi de nombreuses recherches on été effectuées pour trouver une alternative à ce type de 
diagramme. Certain projets ont tout d’abord essayé d’apporter plus d’information en utilisant des 
diagrammes très proche de celui d’UML. C’est par exemple le cas de Michele Lanza lorsqu’il utilise une vue 
qu’il a appelée « polymetric » [2]. Chaque élément de l’architecture est représenté par un rectangle, tout 
comme en UML, à la différence que sa hauteur ainsi que sa largeur représentent chacune une information 
quantifiable, comme la taille du fichier, le nombre de méthodes ou encore le nombre d’appels effectués à cet 
élément (figure 2). Cette méthode apporte un plus indéniable mais ne résout toutefois pas le problème des 
architectures de grande taille dont la représentation est toujours aussi difficile à appréhender. D’autres 
projets se sont donc axés sur des représentations moins abstraites de l’architecture d’un programme afin de 
permettre à l’utilisateur de s’y retrouver plus facilement même si les données affichées sont en nombre 
conséquent. Guillaume Langelier [3] a par exemple créé un framework ou les classes du programme sont 
représentées par des parallélépipèdes rectangles dont l’orientation, la taille et la couleur changent en 
fonction des valeurs de la classe (figure 3). Il est possible de se déplacer à l’intérieur de cette vue pour 
observer une partie plus ou moins étendue du système. 
 
 

        
 
Figure 2 : Vue polymetrique selon Lanza                 Figure 3 : Vue du framework de Langelier 
 

Dans le cadre de notre projet EvoSpaces, nous nous sommes inspirés des travaux de bon nombre de 
chercheurs en y apportant nos idées. Nous avons cherché à créer un environnement qui soit familier à 
l’utilisateur, autant pour ce qu’il pourra y voir que pour la manière de l’utiliser, d’une grande modularité pour 
permettre d’y implémenter de nouveaux composants affectant tout ou partie de l’environnement au fur et à 
mesure de nos recherches et enfin le plus important, permettant la compréhension rapide du logiciel analysé 
et la consultations des informations recherchées. Pour la création de cet environnement nous avons choisi 
d’utiliser le langage Java largement répandue et utilisé pour les applications actuelles ainsi que la librairie 
JOGL pour le rendu en 3D de notre outil. JOGL est l’adaptation pour Java du très connu langage OpenGL 
avec lequel sont programmés de très nombreux jeux vidéo, Quake 3 Arena pour ne citer qu’un seul 
exemple. 
 
 
2. Méthodologie et étapes du travail 
 
Ce projet constitue une collaboration avec l’université de Zurich et celle de Lugano. Le travail est réparti 
entre les trois institutions et le prototype final est assemblé à la HEG. L’équipe de Zurich est chargée 
d’explorer les objets graphiques (glyphs) permettant de représenter les entités virtuelles du logiciel avec 
leurs métriques (mesures sur le code) dans le monde 3D. L’équipe de Lugano se concentre sur la répartition 
spatiale de ces objets. Finalement, l’équipe de la HEG s’est spécialisée sur la navigation dans ce monde 
virtuel. Les idées concernant ces trois aspects sont élaborées dans chaque équipe. Régulièrement les 
équipes se rencontrent pour les confronter et décider de celles qui seront retenues et implantées dans le 
prototype. Ensuite, le prototype est évalué en analysant un code source substantiel qui est celui de Mozilla. 
Seront finalement retenues que les idées qui présentent un véritable intérêt du point de vue de la navigation 
dans le code du logiciel analysé. Les dimensions de la représentation que nous exploitons sont les suivants : 
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La forme des objets 3D (Glyphs) : 
 Leur taille peut être dépendante d’une ou plusieurs données ou métrique sur l’élément représenté. 

Ces glyphes peuvent être de simples volumes géométriques, ou beaucoup plus complexes en alliant 
des effets de transparence, des textures et prendre des formes diverses. 

 
Les couleurs :  

Des effets de couleur peuvent être utilisés pour représenter la valeur d’une mesure ou métrique sur un 
objet. Elle est également utilisée pour marquer les éléments appartenant à un regroupement prédéfini. 

Le positionnement : 
Le positionnement spatial peut également être porteur de sémantique. Toutefois, après avoir exploré 
différentes répartitions, nous nous sommes aperçus que la disposition la plus intuitive est celle qui 
respecte la hiérarchie des packages ou directories dans lesquels les objets logiciels sont rangés.  

 
Les interactions : 

Chaque objet graphique contient des informations qui sont propre au type d’élément logiciel qu’il 
représente. Chaque élément dispose ainsi d’une liste d’actions contextuelles que l’utilisateur peut 
sélectionner pour afficher l’information correspondante Ou pour naviguer entre les objets dans 
l’espace 3D. 

 
 
3. Résultats et conclusion 
 

Nous avons créé un outil capable de créer un monde virtuel pour y afficher l’architecture d’un logiciel 
sous la forme d’une ville (figure 5 et 6), avec des quartiers, des immeubles et des personnages. Nous avons 
choisi cette représentation car c’est celle qui nous a paru la plus intuitive. En particulier, il est facile d’y 
transposer les connaissances de sens commun lors de la navigation. Les immeubles représentent les 
fichiers du code source du logiciel analysé. Ce sont des maisons, des immeubles d’habitation ou des gratte-
ciels de différentes tailles en fonction des métriques choisies (figure 4). Des groupes d’immeubles sont 
formés selon les packages auxquels ils appartiennent et forment ainsi des quartiers imbriqués les uns dans 
les autres. Les relations entre les fichiers, tels que les appels de méthode, les héritages, etc. sont affichés 
sous forme de tuyaux allant d’un immeuble (ou d’un travailleur) à un autre (figure 8) et sont chargés à la 
demande de l’utilisateur. 

 
 

Figure 4 : les tailles et les types de bâtiments utilisés 
 

La navigation dans cet espace se fait comme dans un jeu vidéo : on se déplace dans la ville comme si on 
y marchait. Il est possible d’explorer l’intérieur des immeubles pour voir les gens qui y travaillent (figure 7), 
c'est-à-dire les méthodes et les fonctions contenues dans les fichiers. Nous avons également ajouté la 
possibilité pour l’utilisateur de choisir la métrique utilisées pour définir la taille des immeubles. Ces métriques 
sont précalculées. On y trouve par exemple : le nombre de lignes du fichier, le nombre de méthodes qu’il 
contient, le nombre d’appels effectués depuis ou vers ce fichier, etc. Il est également possible de filtrer la 
représentation pour ne laisser afficher que les immeubles qui satisfont à une ou plusieurs conditions définies 
par l’utilisateur. Une vue de nuit de la cité (figure 9) a été mise au point pour afficher les différents éléments 
du logiciel appelés durant une exécution du logiciel. Pour ce faire on enregistre le fonctionnement du logiciel 
lors de son utilisation par un de ses utilisateurs habituels, on obtient ainsi une liste des éléments utilisés pour 
effectuer un travail bien précis. Cette liste étant parfois gigantesque, de plusieurs millions de lignes, il est 
impossible de la parcourir à la main, ligne après ligne, pour en déduire un quelconque schéma de 
fonctionnement. C’est pourquoi nous nous servons de la méthode de « trace sampling » récemment mise au 
point [4] pour ramener cet enregistrement à quelque chose d’utilisable. Cette technique consiste à diviser la 
liste en un certain nombre de segments et d’analyser chaque segment pour y déceler les éléments utilisés. 
Ceci permet de séparer les fichiers qui sont utilisés en quasi permanence de ceux qui le sont 
sporadiquement. Par statistique, on obtient ainsi une vue globale des éléments utilisés pour un travail bien 
précis, ce qui est très utile à la compréhension d’un logiciel. 
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Notre outil est encore en phase de développement. Cependant, l’écho scientifique obtenu lors de sa 

présentation à des conférences de renom (SEKE [5] et WCRE [6]) nous confirme sa pertinence scientifique. 
Dans une étape ultérieure, nous utiliserons cet outil dans des opérations de maintenance afin de voir dans 
quelle mesure il permet d’augmenter l’efficacité des informaticiens. 

 
 

  
 
                 Figure 5 : Vue globale de la cité                        Figure 6 : Vue rapprochée de la cité 
 

  
 
              Figure 7 : L’intérieur d’un immeuble                 Figure 8 : Les travailleurs et les relations  
  

  
 

Figure 9 : Les mêmes immeuble en mode jour et en mode nuit 
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Résumé 
 
Les bibliothèques académiques sont confrontées à une évolution forte de leur environnement de travail, en 
bonne partie liée aux mutations technologiques (numérique et Internet). Cette période de changement 
renforce le besoin de disposer d’outils d’aide à la décision, comme celui de l’évaluation de la performance, 
outils dont le milieu des bibliothèques manque encore aujourd’hui. Les travaux déjà existants sur l’évaluation 
dans les bibliothèques se sont centrés jusqu'à présent sur des dimensions bibliothéconomiques. En 
complément, le projet se propose de travailler à la conception d’un dispositif opérationnel d’évaluation de la 
performance stratégique des bibliothèques académiques, centré sur l’articulation de leur activité avec les 
enjeux liés à leur environnement (public, institution de rattachement, partenaires). Il aboutira à la création 
d’un outil composé d’une sélection d’indicateurs de performance stratégique et des outils et supports 
concrets pour la construction de ces indicateurs.  
 
 
1. Introduction, contexte et question de recherche 
 
Les bibliothèques académiques sont actuellement confrontées, comme d’autres structures documentaires, à 
une évolution forte de leur environnement de travail, en bonne partie liée aux mutations technologique à 
l’œuvre avec le numérique et Internet, avec des impacts reconnus par la communauté professionnelle sur 
leur offre et leur organisation. Trois axes de changement apparaissent en première analyse : 
- Les bibliothèques passent globalement d’une fonction de développement et de gestion de collections 

papier à une fonction de maintenance et de gestion d’accès à des ressources électroniques (périodiques 
électroniques, bases de données, aggrégateurs de contenus) [1]. Cette évolution modifie également en 
profondeur les logiques d’offre de service des bibliothèques : le rôle pédagogique de la bibliothèque 
ainsi que la dimension du service et de l’accompagnement  prennent une place prépondérante par 
rapport aux services traditionnels (notamment le prêt). 

- L’évolution des pratiques documentaires individuelles des utilisateurs a une incidence directe sur leurs 
usages des bibliothèques, notamment avec une augmentation des usages à distance (et une forte 
baisse de la fréquentation physique) et un phénomène de « googlelisation » (recours au web comme 
source première pour la recherche d’information). Sur un autre plan, les nouveaux processus de 
publication scientifique (voir par exemple le développement des archives ouvertes et des dépôts 
institutionnels) modifient l’accès au savoir scientifique [2]. 

- L’évolution des modes d’enseignement (avec le développement de l’enseignement à distance ou la mise 
en place de plateformes pédagogiques) peut certainement également engager un repositionnement des 
bibliothèques académiques dans les processus d’apprentissage. Le même constat peut être fait sur le 
rôle possible des bibliothèques académiques dans les dispositifs de diffusion des productions 
scientifiques [3]. 

 
Plus fondamentalement, l’avènement d’Internet comme support de production et de diffusion d’information 
pourrait amener à une interrogation sur l’existence même des bibliothèques. L’hypothèse d’une disparition à 
terme pure et simple des bibliothèques n’est cependant pas confirmée par les travaux de recherche en 
cours. Les travaux du groupe de recherche international connu sous le nom pseudonyme de Roger T. 
Pédauque [4] aboutissent à la conclusion d’une nécessité de « redocumentarisation » de l’univers 
numérique : le développement de la publication directe d’informations via Internet suppose à la fois un travail 
de description des informations (métadonnées) et d’orientation à travers ces ressources, domaines dans 
lesquels les bibliothèques ont toute leur place. L’acquisition de compétences en matière de recherche et 
d’évaluation de l’information (information litteracy) est également pointée comme un enjeu majeur et comme 
une des missions clé des bibliothèques universitaires. 
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Par contre, l’ensemble des observateurs et experts insiste sur l’obligation pour les bibliothèques 
académiques (notamment) de se repositionner et à faire évoluer fortement leur offre de services et leur 
inscription dans leur environnement [5] [6]. Ces évolutions se déroulent de plus dans un contexte de tension 
économique et de pression forte des tutelles, qui attendent des bibliothèques une meilleure gestion des 
performances et un management par objectifs [7]. Ce contexte renforce le fait que les bibliothèques 
académiques sont le plus souvent placées en situation de choix nécessaire et de définition de priorités entre 
des alternatives possibles. Les bibliothèques académiques sont donc aujourd’hui mises en situation de 
questionnement stratégique sur les évolutions de leur positionnement et de leurs prestations. Elles ont de ce 
fait encore plus que par le passé besoin de pouvoir décider des options à prendre en connaissance de 
cause, donc de disposer d’une information précise et critique sur la dynamique et les évolutions de leurs 
interactions avec leur environnement (publics et institutions). Autrement dit, les bibliothèques académiques 
ont un besoin fort d’outils et de dispositifs d’aide à la décision stratégique. 
 
Des travaux internationaux sur l’évaluation pour les bibliothèques, dans le champ des sciences de 
l’information, existent depuis maintenant environ 30 ans. Trois principales phases successives peuvent se 
distinguer : 
 
1) Dans les années 80/95, une première étape a consisté en une justification des besoins d’évaluation des 
bibliothèques (mettant en avant la nécessité de chercher l’articulation avec les besoins des publics et/ou 
l’obligation de rendre compte des réalisations des bibliothèques publiques), avec des discours exhortant à la 
mise en place effective de dispositifs de ce type dans les établissements. 
 
2) Dans les années 90, les travaux se sont ensuite tournés sur l’identification d’indicateurs de performance 
pour les bibliothèques. Ces travaux ont abouti à des publications proposant des listes d’indicateurs plus ou 
moins validées émanant : 
- Des associations professionnelles anglo-saxonnes ou internationales (notamment sous l’égide de 

l’International Federation of Library Association ou de l’American Library Association) [8] [9]. 
- Des organes normatifs. Plusieurs normes ISO ont été publiées : la norme 2789 concerne les statistiques 

internationales de bibliothèque ; la norme 11 620 (en cours de révision) concerne les indicateurs de 
performance des bibliothèques [10]. 

- Le programme « Telematics for libraries » 1994-1998 de la DG XIII de l’Union Européenne contenait 
différents projets de recherche concernant la mise au point de systèmes automatisés d’aide à la décision 
pour les bibliothèques [11]. Ces travaux ont abouti à quelques publications mais cependant à peu de 
réalisations effectives. 

- Les travaux se sont ensuite centrés sur l’identification d’indicateurs pertinents pour les services 
documentaires électroniques (voir par exemple le projet européen EQUINOX ou le rapport technique 
ISO 20983 sur les indicateurs de performance pour les services électroniques des bibliothèques [12]. 

 
3) Depuis la fin des années 90, les travaux sur l’évaluation des bibliothèques se concentrent sur la question 
de la mesure de l’impact. Deux directions ressortent notamment : 
- Les outils de mesure de la qualité de service, en particulier avec le dispositif Libqual (Library Quality) mis 

en place par l’Association of Research Libraries [13]. 
- Plus récemment, l’évaluation de l’usage et de l’impact des ressources numériques des bibliothèques (cf. 

par exemple le programme E-metrics piloté par l’American Library Association [14]). On notera 
cependant que les travaux sur l’évaluation de l’impact de l’offre numérique des bibliothèques, outre le 
fait qu’ils ne traitent que d’une partie de l’offre de service de ces établissements, sont encore 
embryonnaires, le principal problème étant la domination des éditeurs scientifiques et/ou de bases de 
données et leur réticence à fournir les informations statistiques concernant les consultations et 
téléchargements, malgré des tentatives de mise en œuvre de codes de bonnes pratiques (cf. projets 
Counter et Sushi [15]). 

 
L’ensemble de ces travaux est d’une grande utilité pour la communauté professionnelle du secteur de 
l’information - documentation et confirme la nécessité pour elle de disposer d’outils de pilotage et d’aide à la 
décision. Mais les approches diffusées dans la littérature scientifique professionnelle présentent trois limites 
pour leur utilisation dans des dispositifs d’aide à la décision stratégique pour les bibliothèques académiques. 
 
1) D’une part, les outils sont pour bon nombre d’entre eux très généraux, c’est-à-dire qu’ils se basent sur un 
« concept » standard de bibliothèque et ne prennent le plus souvent pas en compte les spécificités des 
environnements dans lesquelles elles évoluent. On peut y voir la limite à la fois scientifique et opérationnelle 
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d’une approche globalisante, donc ne prenant pas en compte la réalité des environnements spécifiques 
selon les types de bibliothèque. 
 
2) On peut également considérer que le modèle de référence utilisé est assez traditionnel et parfois inadapté 
aux réalités actuelles des bibliothèques. Pour ne prendre qu’un exemple : la définition de l’usager est faite le 
plus souvent en référence au service de prêt (l’usager actif est celui qui emprunte) alors qu’on sait bien que 
la réalité de l’usage des bibliothèques académiques est aujourd’hui bien plus diversifiée, notamment avec 
les accès à distance aux ressources. 
 
3) Enfin et surtout, les outils sont construits à partir d’une logique bibliothéconomique et non à partir des 
enjeux stratégiques des bibliothèques. Ils partent en effet des logiques de fonctionnement intrinsèques de la 
bibliothèque et analysent en soi chacune de ses composantes : l’évolution des ressources documentaires 
(ressources papier et numériques), l’usage de ces ressources, le niveau d’utilisation des services proposés 
par la bibliothèque, le circuit de traitement et/ou de gestion des ressources, etc. ; et non des enjeux de 
positionnement de la bibliothèque dans son environnement et d’adaptation de ses services au 
fonctionnement de ses publics.  
 
L’observation du terrain montre également un réel déficit dans les pratiques d’évaluation de leur 
performance par les bibliothèques. Les bibliothèques ont certes l’habitude de produire des statistiques de 
base sur leur activité, mais qui restent neutres, le plus souvent non analysées et non exploitées. Les 
bibliothèques de l’enseignement supérieur sont également intégrées dans les dispositifs nationaux de 
statistique des bibliothèques, en Suisse comme dans d’autres pays. On est cependant là encore sur le 
registre de l’évaluation de l’activité, dans une logique descriptive et non stratégique.  
 
De ce fait, une majorité des bibliothèques académiques navigue à vue, ne disposant pas réellement d’une 
connaissance analytique et critique de la réalité de leur activité et/ou de leur environnement, ni de plans de 
développement formalisés. 
 
Dans ce contexte, l’objectif du projet de Ra&D est de travailler à la conception d’un dispositif d’évaluation 
opérationnel de la performance des bibliothèques académiques permettant de soutenir leur réflexion 
stratégique. Concrètement, ce projet de Ra&D permettra d’aboutir à la création d’un corpus sélectif 
d’indicateurs de performance « stratégique » et à la définition de leur mode de construction, permettant de 
suivre les enjeux et les axes d’évolution génériques des bibliothèques académiques, et venant en 
complément des mesures de performance bibliothéconomique déjà existantes. Par définition, ce corpus 
d’indicateurs ne s’appliquera pas à un domaine spécifique de la bibliothèque (collections, services, 
organisation interne, etc.) mais sera transversal, puisqu’il se situera non pas directement au niveau des 
activités mais au niveau des enjeux stratégiques. 
En première analyse, ces enjeux peuvent être lies aux cinq axes suivants : 
- Impact sur les publics cibles et sur leurs pratiques documentaires, 
- Articulation avec les activités, objectifs et enjeux de l’institution de rattachement, 
- Positionnement dans l’environnement et interactions avec les structures institutionnelles clés présentes 

dans cet environnement,  
- Equilibrage et adéquation de la gamme de services aux comportements des différents profils 

d’utilisateurs, 
- Efficience et efficacité de l’organisation interne en fonction des objectifs de la bibliothèque. 
 
Le centrage du projet de Ra&D sur la dimension stratégique de la gestion des bibliothèques explique qu’on 
propose de s’intéresser particulièrement au cas des bibliothèques académiques. D’une part, la spécificité 
des environnements dans lesquels évoluent les différents types de bibliothèques (académiques, grand 
public, professionnelles) doit être prise en compte. D’autre part, la situation des bibliothèques académiques, 
engagées directement dans les évolutions fortes des circuits de production, de circulation et d’exploitation 
des informations et du savoir, permet de disposer d’un terrain riche en matière d’interrogations stratégiques. 
 
 
2. Méthodologie et étapes du travail 
 
Le projet de Ra&D se déroulera sur deux ans en quatre étapes : 
 
1) L’identification des enjeux et des axes stratégiques de développement des bibliothèques académiques : 
positionnement par rapport aux enjeux de l’institution de rattachement, adaptation aux besoins et aux 



 
 

 
© CRAG – Haute Ecole de Gestion de Genève 36
 

comportements des publics, orientations de la gamme de services proposés, valeur ajoutée produite par la 
bibliothèque, efficience organisationnelle, etc. La réalisation de cet objectif donnera la base de travail pour 
l’identification des indicateurs pertinents. 
Cette étape se basera d’une part sur une revue de la littérature scientifique et professionnelle internationale 
sur l’évolution et les enjeux des bibliothèques académiques ; d’autre part, sur l’organisation d’un focus group 
rassemblant une quinzaine de responsables des principales bibliothèques académiques représentatives du 
secteur de l’enseignement supérieur universitaire et professionnel de Suisse romande accompagnés 
d’experts. Ce focus group portera sur les enjeux et les problématiques de développement des bibliothèques 
académiques. 

 
2) L’identification d’une série synthétique d’indicateurs de performance pertinents (ainsi que de leur mode de 
construction et des sources utilisées) pour suivre la réalisation de ces enjeux et axes stratégiques. Cette liste 
d’indicateurs constituera le cœur du dispositif d’évaluation de la performance stratégique des bibliothèques 
académiques. 

 
3) L’identification des statistiques et données nécessaires à l’établissement de ces indicateurs de 
performance et l’évaluation du potentiel de collecte de ces données au sein des bibliothèques. Cette étape 
permettra la conception des outils et supports de collecte des statistiques et de construction des indicateurs. 
Ces outils et supports peuvent être de différentes natures, selon le type d’indicateurs retenus : 
- Données issues automatiquement du SIGB (système informatique de gestion des bibliothèques ) ou du 

logiciel documentaire et/ou des fournisseurs de ressources numériques et/ou des interfaces web ; 
- Données issues du système de gestion administrative des bibliothèques ; 
- Données issues de dispositifs de formulaires mis en place spécifiquement et traitées avec un tableur de 

type Excel. 
- Données issues de dispositifs d’enquête ou de sondages mis en place de façon systématique ou 

occasionnelle. 
La mise en place des indicateurs suppose la création d’un support de travail de type classeur Excel (outil 
simple disponible dans la grande majorité des bibliothèques) permettant l’enregistrement des statistiques et 
le calcul automatique des indicateurs (ainsi que leur présentation automatique sous forme de graphiques). 
Suivant les indicateurs retenus, il sera donc nécessaire soit de concevoir les interfaces automatiques entre 
les sources directes d’information (SIGB, interfaces de consultation des ressources documentaires 
numériques, site web ou intranet) ; soit de concevoir des formulaires informatisés. 

 
4) Le dispositif expérimental sera enfin testé (sur une période d’une année) au sein de cinq bibliothèques 
académiques volontaires : BiblioSciences, Bibliothèque de psychologie et bibliothèque de la Faculté de 
médecine de l’Université de Genève ; bibliothèque centrale de l’EPFL ; infothèque de la HEG Genève. 
 
 
3. Résultats attendus 
 
Outre les retombées sur la formation de base dans la filière Information documentaire de la HEG Genève, en 
particulier dans le cadre du projet de Master conjoint avec l’EBSI de Montréal, trois axes de valorisation des 
résultats du projet de Ra&D sont espérés : 
 
1) La diffusion, sous forme d’édition, d’un kit professionnel d’évaluation de la performance stratégique des 
bibliothèques académiques (catalogue des indicateurs de performance stratégique, consignes de mise en 
place, matrices de documents supports, etc.). La publication de ce kit peut être envisagée sous différentes 
formes (publication papier avec CD ou publication électronique sur le site web de la HEG Genève). La vente 
du kit peut être accompagnée du développement d’une offre de formation continue, sous deux formes 
possibles : 
- L’organisation de stages de formation à destination des professionnels de l’information - documentation 

incluant le transfert de savoir-faire sur le dispositif ; 
- La proposition de prestations de « coaching » technique de responsables de bibliothèques académiques 

dans la mise en place du dispositif, sous forme de mandats de conseil. 
 
2) Des publications scientifiques et professionnelles, sur deux axes : 
- Une contribution à l’analyse stratégique des enjeux et des évolutions des bibliothèques académiques ; 
- La communication sur le dispositif d’aide à la décision stratégique conçu dans le cadre du projet. 
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3) Enfin, dans le prolongement du projet, la HEG Genève pourrait également apporter sa contribution aux 
travaux déjà réalisés au sein de l’Office fédéral de Statistique (statistique suisse des bibliothèques) avec 
l’appui de l’Association des bibliothécaires suisses (BBS) ou encore proposer des développements liés à 
l’évaluation de la performance stratégique des bibliothèques académiques au sein du groupe de 
benchmarking de bibliothèques universitaires suisses [16]. 
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Résumé 
 
Le reengineering des systèmes logiciels est aujourd’hui un domaine important en informatique au vu des 
coûts engendrés par la maintenance. Il est un fait avéré que pour « comprendre » un grand système 
d’information, qui est l’une des tâches essentielles dans le reengineering, les aspects structurels, c’est à dire 
l’architecture, sont plus importants que n’importe quel composant algorithmique. Précédemment, une 
technique de rétro-analyse de logiciel basée sur le processus unifié (UP) et l’analyse dynamique de 
programme a été développée à la HEG. Cette méthodologie a été appliquée à un système industriel [2] et a 
permis de mettre en correspondance une représentation conceptuelle du domaine métier avec une 
représentation de la structure du logiciel. Le processus associé à cette technique a été effectué de manière 
manuelle. Les objectifs du présent projet sont la mise au point d’un environnement de retro-architecture de 
système logiciel exploitant ces concepts et automatisant le processus de rétro-analyse. Cet environnement 
est implanté sous forme de plugins Eclipse afin d’en permettre aisément une large diffusion dans le monde 
industriel. 
 
 
1. Introduction  
 
L’une des tâches essentielles dans la rétro-architecture de logiciel est à la fois de retrouver l’architecture du 
système et de documenter celle-ci de manière à ce quelle ait un sens du point de vue métier. Pour ce faire, 
nous utilisons une technique de rétro-analyse de logiciel basée sur le processus unifié (UP) et l’analyse 
dynamique de programme développée précédemment par P. Dugerdil [1]. Comme dans le UP, la 
construction d’un model de cas d’utilisation est centrale (ceci se définissant comme une fonctionnalité du 
système produisant un résultat satisfaisant pour l’utilisateur). La première étape du processus est de décrire 
les cas d’utilisation (avec leurs flots principal et alternatif) ainsi que les modèles d’analyse (diagramme de 
robustesse) les spécifiant. Ces derniers permettent de détailler les cas d’utilisations et de procéder à une 
première répartition du comportement du système entre trois types d’objets, les stéréotypes d’analyse, qui 
représentent les rôles des objets dans la réalisation du cas d’utilisation. Ceux-ci sont : les classes frontières, 
les classes de contrôle et les classes entités qui modélisent, respectivement, les interactions entre le 
système et ses acteurs, la coordination du use-case, et les informations persistantes. Les diagrammes de 
robustesse ainsi obtenus servent d’hypothèse pour l’architecture du logiciel.  
L’étape suivante est de valider cette architecture par rapport au code existant. En d’autres termes il faut 
retrouver au sein du système les éléments de code jouant le rôle des stéréotypes des diagrammes de 
robustesse. Pour cela, nous procédons à l’analyse dynamique du système qui s’articule en deux temps. 
Dans un premier temps, nous exécutons le système en suivant le cas d’utilisation et nous récupérons la 
trace d’exécution qui est alors analysée de manière à identifier les classes et méthodes impliquées. Dans un 
deuxième temps, nous apparions les objets de la trace (classes et méthodes impliquées) avec les objets du 
diagramme de robustesse. Pour réaliser cette tâche, nous allons analyser le code source des composants 
représentés dans la trace d’exécution et rechercher les éléments syntaxiques correspondant à une 
communication. Ils correspondent au rôle frontière du diagramme de robustesse. Par exemple si l’interface 
est du type écran, nous allons rechercher les éléments syntaxiques caractéristiques d’un affichage. Pour les 
rôles entité, il s’agit de trouver les composants qui accèdent aux médias de stockage. Par exemple, si ce 
média est une base de données, nous allons rechercher les fonctions qui manipulent des expressions SQL. 
Pour cela nous analysons les valeurs des paramètres des fonctions et procédures exécutées. Finalement, 
nous catégorisons sous le rôle de contrôleurs, les éléments de la trace que nous ne pouvons pas 
catégoriser comme interfaces ou entités. 
 
La Figure 1 illustre le résultat de ce processus. A gauche nous trouvons le cas d’utilisation et son flot 
principal. Au centre se trouvent les stéréotypes du diagramme de robustesse du cas d’utilisation, placés 



 
 

 

selon la séquence d’apparition dans le flot. A l’extrême droite nous avons représenté la trace d’exécution 
accompagnée des classes (composants élémentaires) identifiées dans cette trace. Finalement, les flèches 
au centre représentent l’appariement des stéréotypes aux classes en fonction de leur rôle identifié dans la 
seconde étape et de leur séquence d’apparition.  
 
 

Use case

Use-case
Acteur: utilisateur 1
Déclencheur: sélection d'un option
Flot de base
 1. le système aff ichage l'écran1
 2. l'utilisteur saisit les information de l'entité1
 3. le système aff iche l'écran2 
 4. l'utilisteur choisit l'option X
 5. le système aff ichage l'écran1
 6. l'utilisteur saisit les information de l'entité2 
 7. le système demande de valider
 8. l'utilisateur valide
 9. le système ferme les écrans

Ecran 1

Entité 1

Ecran 2

Ecran 1

Entité 2

Classe 1

+ methode1 (  )
+ methode2 (  )
+ methode3 (  )

Classe 20

+ methode4 (  )
+ methode5 (  )
+ methode6 (  )

Classe 33

+ methode19 (  )
+ methode20 (  )
+ methode21 (  )

Classe 6

+ methode15 (  )
+ methode16 (  )

Class7

+ methode10 (  )
+ methode11 (  )
+ methode12 (  )
+ methode13 (  )
+ methode14 (  )

Classe 10

+ methode7 (  )
+ methode8 (  )
+ methode9 (  )

methode1()
methode2()
methode3()
methode4()
methode5()
methode6()
methode7()
methode8()
methode9()
methode10()
methode11()
methode12()
methode13()
methode14()
methode15()
methode16()
methode5()
methode6()
methode19()
methode20()
methode21()

 
Figure 1 : résultats du processus de rétro-architecture de logiciel. 

 
En fin de processus, nous sommes donc capables de faire le lien entre les éléments du logiciel et leur utilité 
vis-à-vis des tâches métier.  
 
Les objectifs du présent projet sont la mise au point d’un environnement de rétro-architecture de système 
logiciel exploitant ces concepts et automatisant le processus de rétro-analyse. Son développement 
comprend la construction de deux composants :  

− Un composant réalisant la correspondance entre les concepts métier et les composants 
logiciels basé sur des techniques d’intelligence artificielle (IA). 

− L’interface Homme-Machine intégrée au processus de rétro-architecture. 
 

En effet, comme il est brièvement décrit dans le paragraphe précédant, l’appariement entre les objets de la 
trace et les objets du diagramme de robustesse est une tâche complexe (une analyse se découpant en 
plusieurs étapes et dont les observations intermédiaires résultantes exige d’être confrontées). Dans la 
pratique, appliquée à un système industriel [2], cette tâche a exigé une période de travail de 2 semaines. Or, 
ce type de raisonnement peut être reproduit par des méthodes informatiques d’intelligence artificielle. 
De plus, ce projet nécessite le développement d’un environnement « intuitif et synthétique» permettant 
l’exécution de l’ensemble des tâches comprises dans le processus de rétro-architecture. Ce dernier consiste, 
in fine, à documenter une structure du logiciel qui ait un sens du point de vue métier. Cet objectif a guidé la 
structure du plan de travail offert par notre logiciel qui est constitué par différentes parties visuelles 
permettant 1) la construction des modèles UML (cas d’utilisation avec le flot principal et alternatif et le 
diagramme de robustesse associé) ainsi que 2) la mise en lumière des liens entre les composants du logiciel 
et ceux du diagramme de robustesse. Par ailleurs, cet environnement doit permettre à l’utilisateur d’établir 
des appariements selon ses connaissances propres.  
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2. Composants de l’environnement 

2.1  La machine  d’inférence  ou  l’IA  au  cœur  du  processus  de mise  en 
correspondance 
 
La machine d’inférence a la responsabilité d’établir des correspondances entre les objets du 
diagramme de robustesse, diagramme où sont présentés les objets d’analyse métier responsables de 
mettre en œuvre une fonctionnalité du système, et les composants du code source qui les 
implémentent. Notre système de production est composé de 3 éléments : une base de faits 
représentant des connaissances, une base de règles d’inférence implémentant des raisonnements qui 
s’appliquent sur des connaissances et une machine d’inférence qui s’occupe d’appliquer ces règles. 
L’application des règles par la machine d’inférence se fait de manière cyclique, c’est-à-dire en 
appliquant plusieurs fois toutes les règles jusqu’à ce que nous ayons épuisé toutes les possibilités. 
Les règles d’inférence travaillent sur différents types de faits. Outre les faits nécessaires à la 
représentation des correspondances, d’autres types de faits représenteront : les degrés de couplage 
entre classes, les correspondances entre objets Entity et des tables des BDD accédées, etc. Les 
règles d’inférence se divisent en trois groupes : 
 
− Le premier type utilise les caractéristiques propres aux fichiers du code source (extension du 

fichier, mots-clés utilisés ou héritage d’une classe particulière) pour définir le rôle de l’objet du 
diagramme de robustesse associé à ces fichiers. Par exemple, l’héritage de la classe JFrame 
identifie une class frontière. 

− Le deuxième type de règles utilise la topographie du diagramme de robustesse et celle du 
diagramme de classes pour trouver des correspondances. Ce problème de mise en 
correspondance peut être résolu partiellement1 en utilisant les correspondances établies par 
d’autres règles. 

− Le troisième type concerne l’analyse conjointe de la trace d’exécution des UC et de leurs flots. En 
effet, puisque ces deux modèles représentent l’exécution d’un UC, il est possible de les étudier et 
d’établir des correspondances. 

 

2.2 L’environnement de rétro­architecture de logiciel 
 
Afin de bénéficier d’un environnement puissant et de faciliter la diffusion de notre projet dans la 
communauté informatique, nous avons choisi d’utiliser Eclipse [3] pour le développement, réalisé sous 
forme de plug-in. Ainsi, notre outil peut être facilement déployé par tout utilisateur d’Eclipse. Le plan 
de travail offert par l’environnement de rétro-architecture est présenté dans la Figure 2.  
La représentation des composants du système informatique à analyser (les classes dans la Figure 1) 
est composée d’un explorateur de dossier ainsi que d’un éditeur de texte permettant l’analyse de code 
et la coloration syntaxique. En utilisant ces outils, il est possible de naviguer à travers les dossiers, 
répertoires et fichiers qui composent la structure du système. De plus, il est possible de visualiser et 
d’éditer le contenu de ces ressources. 
La représentation conceptuelle des connaissances métiers du système est constitué d’un éditeur UML 
graphique [4] ainsi que d’une vue des cas d’utilisation, elle-même constituée d’un arbre (partie 
gauche), d’un tableau (panneau central) et d’une liste (panneau de droite). L’éditeur UML fournit au 
prototype un moyen standard, largement utilisé en entreprise, de visualiser et construire les artéfacts 
du système en cours d’analyse. En particulier, il est possible de construire les diagrammes de cas 
d’utilisations du système ainsi que les modèles d’analyse (diagramme de robustesse) correspondants.  
Dans la vue des cas d’utilisation, l’arbre représente les objets du diagramme de robustesse associés. 
Le tableau central permet de détailler le flot du use-case. A chaque étape d’action sont manuellement 
associés les objets du diagramme de robustesse correspondants. Le résultat est affiché dans le 
panneau de droite. Dans la figure 2, on voit ainsi les objets associés à la 6ème étape du flot. 
 
                                                      
1 Les correspondances établies rendent possible la résolution partielle du problème de 
l’homomorphisme de graphes (NP-Complet) dans un temps raisonnable. 



 
 

 
 

Figure 2: Plan de travail offert par l’outil de rétro architecture. 
 
  
En résumé, le prototype offre une représentation conceptuelle du système permettant une bonne 
lisibilité des cas d’utilisation du système en fournissant tous les outils nécessaires à la construction et 
modifications des éléments qui les composent. 
 
À la suite de la construction de la partie conceptuelle du logiciel à analyser, l’utilisateur déclenche la 
recherche semi-automatique des correspondances entre les concepts métier et les composants 
logiciels. Le résultat de la mise en correspondance de ces deux univers (représentée par les flèches 
au centre de la Figure 1) est alors spécifiquement indiqué dans la fenêtre de navigation et dans le 
code source (Figure 2). 
 
 
3. Résultats et conclusion 
 
A titre d’exemple nous allons comparer les correspondances obtenues manuellement par S. Jossi [2] 
avec celles établies par notre d’inférence (Figure 4). Le taux de succès de notre machine d’inférence 
(calculé comme le nombre de correspondances établies de façon automatique en accord avec celles 
établies manuellement) est alors de 80%. Effectivement, 12 des 15 correspondances obtenues 
manuellement ont été retrouvées par les règles d’inférence automatisées. Ceci constitue un résultat 
prometteur car notre machine d’inférence ne se trouve qu’à une des premières étapes de son 
développement. En effet, seule l’information fournie par un seul cas d’utilisation est exploité par la 
machine actuellement. 
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- Les trois stéréotypes possibles des objets du diagramme de robustesse.
- Module du code source identifié comme correspondant à au moins un objet du diagramme de robustesse.
- Correspondences établies à la main [Jos06] et automatiquement par la machine d’inférence.
- Correspondances établies seulement par la machine d’inférence.
- Correspondances établies à la main [Jos06] et non établies par la machine d’inférence.

MODULE

VQPRO005_FRM

Z_DGEN01_FRM

Z_RGEN00_FRM

Z_SERVIC
X_SPREAD

VQPRO004_FRM FMENUPOP_FRM

Z_RGEN00_FRM

Z_ATTENT_FRM

VNINT001_FRM

 
 
 
Figure 4 : Comparaison des résultats de la machine d’inférence et les résultats 
obtenus par l’application manuelle de la méthodologie [2].  
 
Toutefois, nous voyons que plusieurs correspondances supplémentaires ont été établies par le moteur 
d’inférences par rapport au travail manuel. Ceci s’explique par le fait que nous avons rajouté des 
contrôleurs afin de distinguer les  étapes importantes du traitement. Comme l’appariement 
automatique est beaucoup plus efficace qu’à la main, notre machine d’inférences a facilement pu 
apparier les objets du système avec ces nouveaux contrôleurs. Mais ce travail aurait été trop 
fastidieux à réaliser à la main. 
 
La suite de notre travail consiste à étendre la machine d’inférence de manière à exploiter en parallèle 
les données fournies par plusieurs cas d’utilisation. Le plan de travail offert par le logiciel est 
parfaitement adapté à cette extension et sur la base des premiers résultats obtenus, nous nous 
attendons à une amélioration importante du taux de succès. 
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Résumé 
 
Cette présentation se réfère à la fois aux résultats préliminaires d’une recherche que nous avons 
menée mais surtout précise la suite de celle-ci en exposant une recherche que nous nous proposons 
de mener. Ce projet s’appuie sur une recherche précédente dont les résultats ont été publiés dans un 
ouvrage recensant les communications retenues pour la 10ème Journée du Marketing Horloger. Cette 
première communication analysait les discours des montres de luxe, discours analysé au travers de 
leurs communications publicitaires dans les magazines et via leurs sites institutionnels. Ce discours tel 
que nous l’avons analysé a été ensuite comparé au discours tel qu’il est perçu par les 
consommateurs. 
 
Nous nous proposons maintenant de consacrer notre recherche sur le discours des internautes 
relatifs aux marques de luxe afin d’évaluer l’attitude de ces consommateurs et ainsi, pouvoir mieux 
définir quelles sont les stratégies possibles pour une meilleure intégration du web comme canal de 
communication (bidirectionnel) et de distribution. Dans une première étape, nous voulons analyser le 
discours des bloggeurs sur les marques de luxe en général au moyen d’une méthodologie appelée 
netnography[1]. 
 
 
 
1. Introduction, contexte et question de recherche 

Contexte et question de recherche 
 
Aujourd’hui aucune marque de montres de luxe ne vend ses produits via son propre site Internet. 
Même si on a pu assister à l’arrivée de certains acteurs comme Hermes qui vend des produits 
d’entrée de gamme en ligne, il semble que le commerce électronique soit considéré avec méfiance 
par la plupart des maisons de luxe. Néanmoins, les professionnels du domaine s’interrogent sur le 
potentiel représenté par la vente en ligne.  
 
Si l’on observe la stratégie actuellement adoptée par les marques de luxe, on notera que les grandes 
marques de montres affichent leur présence sur Internet de manière traditionnelle, avec une 
présentation de type communication « corporate » et un catalogue en ligne.  
 
Quelle est la bonne stratégie à adopter ? Aller vers une utilisation prudente des possibilités de vente 
en ligne offertes par le Web 1.0, puis ensuite s’interroger sur les opportunités offertes par le Web 2.0 ? 
Ou plutôt chercher à faire un inventaire de toutes les stratégies possibles offertes par le Web et peut-
être intégrer des solutions nouvelles et très osées plus en ligne avec le comportement et l’attitude des 
plus fervents utilisateurs du Web ? Quels sont alors les risques et les opportunités qui leur sont 
associés? Dans cette optique, nous nous proposons d’étudier le discours des Internautes sur les 
montres et les marques de luxe. Pour ce faire, nous allons analyser le contenu des blogs portant sur 
ce sujet. 
 
Le Web 2.0 peut être décrit comme des solutions dynamiques, spécifiquement conçues pour 
accélérer la communication au sein de sites BtoC. Ces pages deviennent interactives, riches en 
animation et applications et permettent des interactions directes avec les consommateurs. Une étude 
provenant d’un institut de recherche sur le luxe aux Etats-Unis, a découvert que 76 % des individus 
qui dépassent un revenu de 150.000 dollars par année, lisent régulièrement les blogs[2]. Par 
conséquent, on peut se demander si les entreprises du luxe peuvent encore continuer à ignorer toute 
cette évolution du Web. La génération Web 2.0 représente la technologie la plus avancée pour 
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l’instant, technologie complètement intégrée dans les comportements des Internautes, y compris ceux 
appartenant traditionnellement à la cible des entreprises de luxe. Le Web n’est pas seulement un 
nouveau canal de distribution, mais il est aussi d’une opportunité nouvelle de communication et de 
fidélisation des clients. 
 
Afin de mieux comprendre les différents enjeux de ce canal de distribution et de communication, nous 
avons voulu découvrir ce que les Internautes disent et écrivent sur les blogs au sujet des montres de 
luxe. Une analyse de leur discours nous permettra de mettre en évidence les opinions les plus 
fréquemment développées afin de mieux définir quelle est la perception de l’Internaute des marques 
de montre de luxe. Nous pensons que si nous nous attachons à découvrir l’attitude des utilisateurs les 
plus avertis du Web en nous focalisant sur l’utilisation des blogs, cela nous permettra une meilleure 
anticipation des comportements dans l’évolution de l’utilisation du Web. En privilégiant l’utilisation du 
Web 2.0, nous pensons couvrir les développements de la version antérieure. 
 

Etat de l’art 
 
Selon l’étude de Dall’Olmo Riley et de Lacroix[3], les utilisateurs de 54 sites de luxe ont déclaré 
l’avoir fait parce qu’ils recherchaient de l’information sur la marque (22%) ou de l’information sur le 
produit (21%) ou encore, pour trouver un service personnalisé (12%). Seulement 5% des utilisateurs 
ont eu accès à des sites internet de marques de luxe afin de procéder à un achat. Dans 40% des 
cas, les répondants de l’étude n’ont pas trouvé ce qu’ils cherchaient. Dans la plupart des cas, ceci 
était dû au fait que les sites n’avaient pas de réelles possibilités d’achat, et ceux qui offrait cette 
possibilité le faisait avec une gamme très limitée. 
Par ailleurs, parmi les autres raisons citées par le 95% des personnes qui n’achetaient pas de 
produits de luxe sur Internet, nous pouvons relever le plaisir lié à l’expérience de shopping (35%), les 
soucis de sécurité (22%) et la difficulté d’utilisation (15%) et le besoin d’aide et de conseil (13%). 
Dans 55% des cas, les répondants ont cité une « autre raison » pour laquelle nous n’avons pas plus 
de précision. 
Toujours selon la même étude, les caractéristiques attendues par les consommateurs de sites 
internet de produits de luxe sont : 

- esthétique 60% 
- communication via e-mail 47% 
- information sur le produit 44% 
- facilité de navigation 40% 
- informations sur la marque (événements PR) 36% 
- services personnalisés (club, newsletter) 33% 
- connexion sécurisée 32% 
- communauté (boards, chats) 31% 
- coût d’envoi  28% 
- communication en temps réel 27% 
- disponibilité à l’échelle mondiale 27% 
- possibilité d’achat 26% 
 

Cependant, il faut relever que ces statistiques ont été effectuées sur une base de 29 interviews et 
que l’on n’a pratiquement aucune information sur la composition de l’échantillon, si ce n’est que les 
personnes ont un accès à Internet et qu’elles ont acheté au moins un produit de luxe sur les derniers 
18 mois. Enfin, seuls 4 sites sur 54 correspondaient à la catégorie « jewellery ». Par conséquent, si 
cette étude est la plus proche de nos préoccupations, elle reste néanmoins peu représentative de 
notre problématique et essentiellement exploratoire. 
 
Néanmoins, comme l’a constaté Clegg [4], les marques comme Tiffany, Gucci et Hermès ont connu 
un certain succès avec la vente en ligne sur le marché américain. Dans son article, il mentionne 
divers témoignages, notamment, Ledbury Research estime qu’un peu plus d’un riche consommateur 
sur trois est prêt à acheter une montre en ligne. Cependant, le plus grand défi que doit résoudre une 
entreprise de luxe est l’association dans l’esprit du consommateur du e-commerce avec rabais. A 
cela s’ajoute le fait que la vente online risque de faciliter les comparaisons de prix entre les différents 
marchés nationaux qui risquent de faire apparaître des discriminations de prix ne pouvant être 
justifiées par des différences réelles dans les coûts y relatifs. Pour surmonter ce problème, il cite à 
titre d’exemple la proposition de N. Massenet, Directrice du site Net-a-porter, qui croit en la création 
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de services hautement personnalisés afin de conserver la perception de valeur auprès des 
consommateurs et donc de justifier un prix équivalent à celui imposé aux distributeurs. Mme 
Massenet expose le cas d’un client qui part en vacances et qui demande une livraison à son retour. 
Elle propose alors une livraison sur son lieu de villégiature et elle met en scène la livraison par le 
biais d’un emballage cadeau qui ressemble à une boîte à chapeau et qui est livré par un portier 
d’hôtel style années 50’s. 
 
Cet exemple nous renforce dans notre idée que le luxe, associé à un mix service approprié, peut non 
seulement conserver la valeur perçue en comparaison de l’expérience « brick-and-mortar » 
traditionnelle, mais en plus apporter une perception de valeur plus personnalisée et/ou différente. 
Pour investiguer cette création de valeur perçue par la personnalisation, nous nous appuyons sur les 
travaux réalisés par Pine and Gilmore [5], en particulier, nous pensons que l’expérience online pour 
les produits de luxe peuvent tirer profit de logiques de personnalisation de type « sort-through ». Les 
auteurs citent d’ailleurs l’exemple de sites comme Peapod qui mettent à disposition des possibilités 
de personnalisation pour les consommateurs qui on la liberté de les utiliser et de « jouer » avec afin 
d’en dériver une expérience plus adaptée à leurs besoins et leurs envies. 
 
N. Massenet s’adresse en particulier au « consommateur du futur », celui qui a grandi avec Internet 
et qu’elle décrit comme étant « the ones that have nothing to do with touch ». Cette opinion doit 
encore être vérifiée, ce que nous nous proposons de faire dans le cadre de ce projet de recherche. 
 
Une autre étude menée par Corcoran [6] montre que les consommateurs ont davantage tendance à 
se rendre sur le site du distributeur (40%) plutôt que sur le site de la marque (21%). Cette tendance 
devrait être vérifiée dans le cadre des produits de luxe en général, et dans le secteur de la montre de 
luxe, en particulier. Par ailleurs, l’auteur observe qu’Internet peut jouer un rôle important dans la 
phase précédant l’achat qui se fait alors dans la distribution physique traditionnelle. En effet, la visite 
sur le site de la marque permet de mieux contrôler l’expérience de shopping et participe à améliorer le 
confort. 
 
 
2. Méthodologie et étapes du travail 
 
Pour ce faire, nous avons choisi d’avoir recours à une méthode appelée netnography [1], qui porte sur 
l’analyse de tous les textes produits sur Internet ou via Internet. Il s’agit en fait d’une méthode 
d’observation non participante d’Internautes qui s’expriment sous couvert d’anonymat. Les thèmes 
identifiés dans le discours des bloggeurs sera ensuite confronté au discours des montres de luxe tel 
que nous l’avions précédemment analysé afin d’identifier si les axes de communication sont les 
mêmes et s’ils diffèrent, en quoi sont-ils différents. Il nous paraît important d’effectuer cette analyse 
avant de définir la stratégie de communication et de distribution sur le Net car si les discours sont très 
différents, il faudra voir comment et jusqu’où l’adapter si l’on veut atteindre les clients Internautes.  
 
La netnography proposée est la première étape d’un projet de plus grande envergure. De manière 
générale pour le projet, il s’agit d’une étude essentiellement exploratoire, les méthodes de recherche 
retenues par l’équipe de projet s’apparentent aux techniques de type qualitatif. Nous planifions de 
recourir à différentes techniques de récoltes de données. Parmi lesquelles, des entretiens en 
profondeur de responsables de distribution de produits de luxe et de leurs partenaires distributeurs. 
Par ailleurs, nous allons procéder à une étude des sites proposant des produits de luxe à la vente 
(online browsing). Des sites tels que Bizrate.com, adiamondisforever.com, eluxury.com. 
timezone.com, omega-addict.com, watchparadise.com, wristwatchreview.com feront l’objet d’une 
analyse en détail. 
 
L’aspect consommateur sera exploré par le biais d’entretiens semi-directifs et d’observation non-
participante de consommateurs sélectionnés et mis en situation d’achat en ligne dans une situation de 
laboratoire (site internet créé pour les besoins de l’étude) et dans une situation de réalisation d’un 
objectif d’achat en ligne dans l’environnement réel (observation du comportement de recherche de la 
meilleure opportunité). Par ailleurs, nous chercherons à mesurer l’attitude du consommateur et sa 
propension à agir (achat et WTP – willingness to pay). 
 
 
3. Résultats et conclusion 
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Nous ne pouvons évidemment pas encore donner de résultats et de conclusion de la partie blog. 
Dans notre étude précédente portant sur les discours des marques de montre de luxe, nous avions 
identifié sur base d’une revue de la littérature plusieurs hypothèses : 
 
H 1 : Les montres de luxe se caractérisent par leur fonctionnalité, par leur technicité, par leur relation 
du sujet à l’objet, et leur discours idéologique. Elles présentent donc des caractéristiques précises en 
relation avec ces différentes dimensions. 
 
H 2 : La montre de luxe est un indicateur du standing et du statut social.  
 
H 3 : La marque qui raconte une histoire joue un rôle primordial pour les montres de luxe car elle fait 
appel essentiellement à l’irrationnel, à l’affectif, au désir. 
 
H4 : Les dimensions de H1 sont relayées et véhiculées dans la communication des entreprises de 
montre de luxe vers ses différents publics, en particulier au travers de sa publicité.   
 

H5 : Les visuels utilisés pour communiquer sur la montre de luxe vont dans le sens de la tradition 
horlogère de montres de luxe : les valeurs, le style de vie et l’histoire de la marque.  
 

H6 : Les images publicitaires des montres de luxe véhiculent un ensemble de signes, de symboles : à 
savoir la précision, un savoir faire technique, la garantie d’une haute qualité, une notoriété 
internationale ; et enfin, un statut social et un style de vie qui lui seraient associés grâce, notamment, 
à une accessibilité rendue plus difficile.   
 
La communication publicitaire des marques de montres a été analysée par une démarche 
sémiologique qui a permis de mettre en évidence deux axes de communication principaux, le prestige 
et la tradition horlogère (H5). Après analyse des discours, nous avons observé qu’il manquait à la 
littérature la dimension de l’histoire de la marque et sa référence au pays d’origine. Par contre, la 
littérature a mis en avant le discours fonctionnel, mais notre analyse a relevé que cette dimension 
n’était pas reprise dans la communication des montres de luxe. Les autres discours sont relayés par 
la communication publicitaire (H4, H6). 
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Résumé 
 
Pour pouvoir survivre dans un environnement économique complexe, changeant et globalisé, les PME 
suisses auraient tout à gagner à mettre en œuvre, tout comme les grandes entreprises, des 
démarches proactives d’intelligence économique afin d’anticiper sur les concurrents et les marchés 
futurs, et parvenir ainsi à une compétitivité durable. Or, un récent projet mené sur des PME [3] a 
montré que la mise en œuvre d’une telle démarche s’avère complexe et fastidieuse et passe par une 
exploitation adaptée et intégrée des informations internes et externes. Nous pensons qu’une 
démarche d’intelligence économique basée d’une part sur le diagnostic stratégique de la PME, puis 
sur l’arrimage de ces besoins aux systèmes d’informations internes peut permettre un meilleur retour 
sur investissement. Il s’agit donc d’une proposition de modélisation de cette démarche, basée sur une 
expérimentation avec plusieurs PME, au moyen d’outils de veille perfectionnés. Parallèlement, pour 
simplifier et centraliser la recherche de sources économiques utiles, le projet a développé un 
répertoire de sources d’informations économiques sur la Suisse romande. 
 
 
1. Introduction, contexte et question de recherche 
 
De plus en plus, les entreprises font face à un environnement où le rythme des changements va 
s’accélérant et où, du fait de la globalisation des marchés, les pressions technologiques, politiques, 
environnementales et concurrentielles proviennent de partout sur la planète. Devant la complexité 
croissante du contexte économique, la survie des entreprises passe par leur maîtrise de l’information 
sur les grands paramètres stratégiques. Condition indispensable pour pouvoir s’adapter et réagir, la 
connaissance des forces concurrentielles suppose de s’inscrire dans une démarche de planification 
stratégique. En effet, selon l’étude menée par le professeur Dembinski [1] sur les causes des faillites 
des PME suisses, dans plus d’un tiers des cas, les problèmes de management et d’orientations 
stratégiques inadaptées expliquent le déclin et l’échec des entreprises. 
 
Si la survie des PME passe par la maîtrise de l’information et l’adaptation aux nouvelles règles de la 
concurrence, leur réussite à long terme repose quant à elle sur une démarche stratégique proactive, 
articulée selon les principes de l’intelligence économique, dont l’objet est de pouvoir anticiper avant 
les concurrents, les grandes tendances qui définiront le développement des marchés futurs. En 
d’autres termes, la compétitivité durable des entreprises dépend de leur capacité actuelle à s’engager 
dans une démarche globale et prospective de veille stratégique et d’intelligence économique. C’est du 
moins le constat qui ressort de diverses expériences récentes, menées avec des PME en France 
(Arist-Bourgogne, 2000) [2] comme en Suisse [3] lesquelles ont permis de constater que les 
démarches d'intelligence économique pouvaient être des sources de compétitivité évidentes.  
Toutefois, la mise en œuvre de telles démarches s’avère complexe et fastidieuse, tout étant fait 
"manuellement" pour chaque entreprise, aussi bien dans la récolte des besoins, lors de l’identification 
des indicateurs-clés, que dans la collecte et l'analyse des résultats.  
 
Au niveau de l’environnement externe, les PME se sentent rapidement noyées devant l’ampleur de la 
tâche de collecte et de traitement des informations alors que les sources utiles pour la veille sont 
dispersées, souvent redondantes sans être toujours très fiables. En effet, une pré-étude sur les 
sources disponibles et les besoins des entreprises en matière d’information économique et de gestion 
montre qu’en Suisse Romande, les sources d’informations sont multiples mais pas nécessairement 
exhaustives, et qu’il serait fortement utile de pouvoir centraliser celles-ci, via un accès unique qui 
simplifierait de beaucoup l’exercice d’identification, de collecte et de mise à jour des informations [4]. 
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Mais la compétitivité des entreprises ne dépend pas uniquement de la connaissance des grandes 
tendances externes qui affectent l’environnement concurrentiel. Au contraire, celle-ci doit 
impérativement être arrimée au traitement des informations internes à l’entreprise, informations 
disponibles au travers des divers systèmes d’information de l’entreprise mais qui, trop souvent, ne 
sont pas traitées et analysées dans l’optique d’une prise de décision stratégique. Pourtant, comme 
l’ont établi les travaux d’une étude de Deloitte et Touche (2000) [5], il ne peut pas y avoir d’intelligence 
économique efficace sans une amélioration de la gestion de l’information interne et donc, une veille 
performante doit être basée sur une exploitation adaptée et intégrée des informations internes et 
externes.  
Malheureusement, les PME sont encore peu familières avec une telle démarche stratégique intégrée 
et font face à plusieurs difficultés: absence de planification stratégique, méconnaissance de la 
démarche d’intelligence économique, dispersion de l’information externe, lacunes dans 
l’identification des paramètres et indicateurs stratégiques internes. Le présent projet de 
recherche vise à remédier à ces diverses difficultés en proposant de modéliser une démarche de 
veille stratégique et d’intelligence économique, articulée sur une appréhension globale de la chaîne de 
valeur sectorielle et s’appuyant sur les outils automatisés de traitement de l’information.  
 
 
2. Méthodologie et étapes du travail 
 
Comme le souligne Lecointre [6], la PME est « l’entreprise de l’avenir ». C’est d’elle qu’il faut attendre 
la vitalité économique et la création d’emplois. De ce fait, il est impératif de concevoir des outils de 
gestion qui répondent à ses particularités et c’est dans cette perspective que s’inscrit le projet de 
recherche.  
 
Pour construire cette démarche-type adaptée aux PME, nous avons procédé par les étapes 
suivantes : 

1. Conception d’un cadre conceptuel, à partir d’une revue de la littérature et en adoptant 
une approche interdisciplinaire [7] 

2. Développement d’une démarche d’analyse des besoins en veille arrimée à la 
réalisation d’un diagnostic stratégique 

3. Développement des outils permettant l’élaboration automatisée d’indicateurs 
stratégiques 

4. Mise en œuvre de la démarche en utilisant une plateforme de veille. 
 
Parallèlement, la construction et la validation de cette démarche a été constamment soumise à 
l’épreuve de la réalité des PME, via les 7 cas d’entreprises que nous avons accompagnées. Au cours 
de ces différents travaux, nous avons pu repérer les différentes sources d’information susceptibles 
d’être utiles aux PME et celles-ci seront intégrées dans le répertoire (portail) des ressources 
d’informations économiques sur la Suisse Romande qui constitue le dernier volet de notre recherche.  
 
Cette approche basée sur la recherche-action est particulièrement intéressante en ce qu’elle permet 
d’obtenir des résultats qui reflètent et tiennent compte des réalités des PME et de développer des 
outils et solutions qui répondent aux besoins de leurs dirigeants. En effet, la recherche-action suppose 
l’implication active non seulement des chercheurs mais aussi celle des personnes dans les 
entreprises qui interagissent à chacune des étapes. C’est ce dialogue entre le terrain et le cadre 
conceptuel qui en assure la cohérence. 
 
En termes de gestion de projet, nous avons privilégié l’interdisciplinarité. Pourquoi ?  
Tout d’abord, l’IE est par nature, interdisciplinaire: en effet, bien qu’elle ait apporté avec elle son 
propre bagage de méthodes et outils issus de la stratégie militaire, dans sa pratique en entreprise, l’IE 
prend appui sur au moins deux autres domaines: les sciences de l’information et de la communication 
pour les aspects informationnels et relationnels et les sciences de gestion pour les aspects 
stratégiques et décisionnels [8]. Ainsi, l’exercice de l’IE apparaît non pas comme un domaine unifié 
mais plutôt comme un domaine-carrefour, interdisciplinaire. 
Ensuite, selon les objectifs spécifiques, il était à la fois nécessaire d’avoir recours à des spécialistes 
en stratégie, en informatique et en information documentaire et en même temps, il devait y avoir une 
coordination étroite entre eux, pour une meilleure efficacité.  
 
Pour le développement de l’analyse des besoins basée sur le diagnostic stratégique, nous avons 
expérimenté la démarche en même temps que les étudiants du master en Intelligence économique et 
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veille stratégique (IEVS), ce qui permettait d’accroître le matériau d’étude (7 PME au lieu de 2), ainsi 
que les échanges de connaissances à chaque étape. 
 
Pour l’étape 2, nous avons appliqué la méthode de l’analyse stratégique à l’analyse des besoins, pour 
d’une part mieux les comprendre, familiariser les entreprises partenaires, autant avec la démarche 
stratégique qu’avec celle de l’IE, et enfin être en mesure de faire une veille plus ciblée. 
 
 
Concernant la 3ème étape, elle a nécessité de développer un prototype (octobre 2006-avril 2007) 
destiné à identifier des données sources (métadonnées) qui se trouvent dans les différents systèmes 
d’informations informatisés des entreprises et leurs systèmes de connaissance, pour pouvoir 
construire, puis alimenter des indicateurs stratégiques mis en évidence par le diagnostic. Ce prototype 
est basé sur l’analyse des métadonnées des différentes bases de données de l’entreprise – qu’elles 
soient structurées ou non – car tout comme les « faits » d’un entrepôt de données (datawarehouse) 
sont contenus dans le méta-modèle du système d’information de l’entreprise (Goglin, 2001)[9], les 
indicateurs stratégiques clés se trouvent « imbriqués » dans la combinaison du système d’information 
informatisé (SII) et du système de connaissances (SC). 
 
Pour qu’il soit pleinement opérationnel, cet outil devra encore être testé avec un partenaire externe, 
puis relié avec les analyses stratégiques. 
 
Enfin, la dernière étape consiste à tester l’ensemble de la démarche avec une plateforme externe de 
veille stratégique, à savoir Digimind Evolution. Ce test a été rendu possible grâce à la société 
Digimind, qui a accepté de mettre à disposition gratuitement cette plateforme pendant 6 mois. Ce test 
est en cours depuis juin 2007 et se terminera en novembre 2007. 
 
Finalement, le développement d’un répertoire de sources d’informations économiques sur la Suisse 
romande, vient répondre à un besoin plus large qui découle de la prolifération des sources de 
données et du phénomène de bruit qui lui est rattaché. Devant cette démultiplication des sources et 
leur dispersion, et compte tenu du peu de moyens à disposition chez les PME pour repérer, évaluer et 
sélectionner les différentes sources utiles à une bonne pratique de l’IE, la solution d’un portail 
unificateur est appropriée. Pour que celui-ci ait plus d’assise et de visibilité, nous avons décidé d’y 
associer d’autres partenaires romands, à savoir les centres de documentation et bibliothèques de 
HES, de facultés de sciences économiques ou d’organisations faîtières (FER) [10]. C’est ce réseau 
qui maintiendra ce répertoire de sources, lui-même coordonné par l’infothèque de la HEG-Genève. 
Développé sur un CMS en libre accès, Drupal, ce portail devrait être accessible en ligne d’ici la fin 
2007. 
 
 
3. Résultats et conclusion 
 
Le projet [11] a commencé en mars 2006 et est prévu sur 2 ans. Il reste à finir les tests avec les PME 
volontaires sur la plateforme Digimind Evolution, et le prototype développé doit également être testé.  
On peut cependant dès maintenant en tirer quelques conclusions intermédiaires. 
 
Liens entre stratégie et intelligence économique 
 
La recherche-action a permis de vérifier qu’il ne peut pas y avoir de bonne pratique d’intelligence 
économique sans une définition précise de la stratégie. De ce fait, amorcer la démarche de mise en 
place d’une cellule de veille stratégique par la réalisation d’un diagnostic stratégique, même si a priori 
elle peut paraître un détour coûteux en temps, s’est révélé a posteriori un exercice très fructueux, 
permettant de faire des économies de temps et d’énergie par la suite, surtout en focalisant rapidement 
les axes de veille sur les priorités stratégiques de l’entreprise. Ainsi, il est apparu que la réalisation du 
diagnostic stratégique, permettait d’amorcer le dialogue avec les dirigeants et de les obliger à 
formaliser leurs intentions stratégiques. Par la suite, l’affinage des axes de veille et des indicateurs 
utiles se fait en fonction de l’intégration des nouvelles informations dans la réflexion stratégique. On 
s’engage alors dans un cercle vertueux, où l’évolution de la stratégie est alimentée par les résultats de 
la veille tandis que cette dernière se déploie suivant les priorités stratégiques. 
 
Plus concrètement, la méthodologie du diagnostic stratégique est satisfaisante: la PME s’y retrouve, 
elle permet de donner une base approfondie à la pratique de la veille, et simplifie d’autant le travail de 
tri et de synthèse des informations utiles par le veilleur, qui non seulement connaît mieux les forces et 
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faiblesses de son entreprise, mais est à même de repérer puis de suggérer une utilisation des 
informations de nature stratégique qu’il sélectionne. Par ailleurs, et ce bénéfice n’est pas anodin, la 
recherche d’informations pour la réalisation du diagnostic stratégique permet aussi le repérage des 
sources de données sur lesquelles la veille pourra s’élaborer par la suite.  
 
Voici les principaux constats que nous avons pu faire jusqu’à présent auprès des PME partenaires, 
constats qui confirment ce qui a été vu plus haut mais aussi dans d’autres travaux: 

• Absence de planification stratégique dans les PME : seulement 2 PME sur 7 avaient déjà 
fait une ébauche de plan stratégique (un business plan très détaillé pour l’une) 

• Méconnaissance quasi-générale de la démarche d’IE, même si on a pu observer une 
pratique de veille ponctuelle, informelle et non systématique : une seule entreprise consacrait 
une ressource à la veille, mais celle-ci n’était pas réellement formalisée ni dotée d’outils 
professionnels. 

• Absence de gestion/d’exploitation de l’information interne: mis à part les systèmes 
d’information liés aux commandes et au personnel, aucune des PME ne disposait de 
ressources, de processus et d’outils pour diffuser et stocker les autres informations internes 
utiles. 

• Ciblage insuffisant de la veille : liens démontrés entre absence de stratégie définie et 
difficulté d’identification des besoins par les PME qui conduisent à des exercices de veille qui 
alimentent plus l’infobésité que la réflexion stratégique.  

• Difficulté à s’engager dans une réflexion prospective : les dirigeants sont souvent seuls 
face à la réflexion prospective, hésitant à s’entourer de collaborateurs pour interpréter les 
conséquences pour la PME des informations produites par la veille. Les dirigeants sont 
souvent pris dans des considérations opérationnelles, de court terme et n’accordent pas 
suffisamment de temps à développer l’avenir de leur entreprise. Dans ce domaine, l’exercice 
du diagnostic stratégique a souvent permis de prendre conscience de menaces ou de signaux 
faibles pouvant signifier des changements de tendance que les PME devraient prendre en 
compte.  

• Nécessité d’opter pour des outils simples : les PME n’ont pas les moyens financiers de se 
procurer des solutions informatiques coûteuses et rares sont celles qui disposent des 
compétences internes en documentation, si bien qu’un système de veille adapté à cette réalité 
devra surtout tabler sur l’existant et sur des outils simples. Ici le trop est l’ennemi du bien 
puisqu’il vaut mieux avoir moins d’information mais que celle-ci soit utile et pertinente. 

 
Ce qu’a également mis en évidence le projet, c’est l’importance, voire la nécessité de faire preuve de 
capacité stratégique pour pouvoir obtenir un réel retour sur investissement des activités d’intelligence 
économique. En effet, après livraison des informations vues comme stratégiques, leur utilisation réelle 
dépend fortement de la capacité stratégique des dirigeants, c’est-à-dire leur capacité à s’approprier 
les données, à en tirer des conséquences pour agir, et à revoir, le cas échéant, leur stratégie, à la 
lumière de ces nouvelles informations. 
 
Pour y parvenir, nous pensons qu’il est nécessaire de faire circuler ces informations au sein de 
l’entreprise afin de multiplier les éclairages pour leur donner du sens, et ainsi de développer une 
intelligence organisationnelle, basée sur une plus grande culture du partage: partage des objectifs, 
des résultats, remontée et circulation organisée de l’information. 
Ce n’est qu’ainsi que des décisions pourront être prises, dont les conséquences pourront amener la 
PME à revoir une partie de sa stratégie. 
 
La veille stratégique rejoint ici la gestion des connaissances, qui ne nécessite pas nécessairement la 
création d’outils complexes, mais qui peut être mise en œuvre par de simples dispositifs (échanges 
suscités lors de réunions et sauvegardés via des PV dont les formats peuvent être normalisés pour 
les retrouver plus facilement, boîte aux bonnes idées, réellement exploitée etc.) 
 
L’importance de l’implication de la direction générale de l’entreprise pour la réussite d’un projet d’IE a 
été une nouvelle fois démontrée : c’est une condition nécessaire, même si elle n’est pas suffisante à 
elle seule. 
 
Conclusions sur le fonctionnement interdisciplinaire 
 
Un des défis de ce dialogue interdisciplinaire tient dans les langages spécialisés qui prévalent au sein 
de chaque domaine d’expertise, et des incompréhensions mutuelles qui en découlent. Dès lors, 
l’interdisciplinarité nécessite de s’entendre sur une terminologie commune, sur les définitions des 
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concepts, surtout lorsque les notions pré-existent dans les différentes disciplines, sans en faire 
toujours la même interprétation.  
Cela prend beaucoup de temps, mais le dialogue se trouve renforcé et à défaut de partager le même 
langage, du moins acquiert-on une meilleure appréhension des différents points de vue et une 
meilleure connaissance des apports mutuels, ce qui est a priori plus intéressant et plus global pour 
développer une offre de service cohérente. 
 
Développements à venir 
 
A l’issue du projet, ces différents enseignements (ainsi que les résultats des tests) seront repris et 
modélisés sous forme d’un guide d’accompagnement à la mise en place d’une démarche intégrée 
d’intelligence économique à l’intention des PME de Suisse romande. 
 
Par ailleurs, la réalisation du répertoire de sources a suscité des intérêts externes, à savoir ceux du 
DEWS, organisation de promotion économique des cantons romands. C’est ainsi qu’il a été présenté 
à son séminaire annuel, devant l’ensemble de son personnel, qui a ainsi pu faire part de ses besoins.  
Il permettra d’accroître la visibilité de la HEG, via son infothèque, et pourra contribuer à son leadership 
dans le développement d’un pôle d’intelligence économique en Suisse romande, ce qui constituera 
l’étape suivante d’un nouveau projet de recherche. 
 
Enfin, le projet a permis de nouer des contacts avec le master en intelligence économique de 
l’université de Poitiers, avec lequel des collaborations sont prévues, ainsi qu’avec des partenaires 
institutionnels à Genève, avec lesquels nous pourrons compléter notre offre d’intelligence 
économique. 
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