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RAPPORT N° 1

INTRODUCTION

par

D.A. PHILLIPS






INTRODUCTION
par
D.A. Phillips

Le projet intitulé& Le Dialogue de 1'homme et de la machine a &té& mis
sur pied afin de déterminer quelles r&actions ont engendr& chez les utilisateurs
les techniques employées au cours des expériences du domaine social menfes &
1'aide du satellite Herm®&s en 1976 et 1977. Ces &tudes portent sur le
comportement humain face aux caractéristiques du matériel et du systéme de
télécommunication, c'est-d-dire face au mat&riel terminal. Elles s'attardent

"8galement sur la mani&re dont la configuration du matériel (nombre d'emplacement,
emploi d'installations vid&o unilatérales) et les caractéristiques distinctives
de la liaison (retard de transmission di & 1'emploi d'un satellite) influent sur
la communication. Les rapports que contient le présent volume examinent divers
aspects des relations entre 1l'homme et la technologie de communication. Les
questions considérées se repartissent en deux cat@gories, & savoir celles qui
se rattachent & un aspect particulier de la technologie et aux variations du
comportement en fonction de la technologie et celles qui portent sur un aspect
particulier du comportement et sur les variations technologiques qui semblent
influencer le comportement.

Le volume I, par contre, donne le détail des configurations techniques
employées au cours de six expériences Hermé@s, ainsi que les données analysées
au cours de chaque expérience. Le programme Hermés a permis d'offrir de
nouveaux services d'enseignement, d'hygigne et d'administration et a fait appel
a4 toutes sortes d'appareils terminaux et de configurations techniques. Les
rapports du pré&sent volume qui font référence 3 des analyses de données
s'appuient sur ceux du volume I. Bien qu'il puisse 8tre considéré indépenda-
mment, le volume II acquiert une signification plus complé&te si on lit aussi
le volume I.

Initialement, le projet sur le dialogue de 1'homme et de la machine
devait s'attarder sur cing points communs aux expé@riences, en recueillant des
données pertinentes pour chacune d'elles. Ces points &taient les suivants:

1) Satisfaction procurée par les nouveaux services, en particulier
par le matériel terminal. Ce point a bel et bien fait 1l'objet
"d'une &tude, dont les résultats paraissent au rapport n° 6 du
présent volume.

2) Effets des retards de transmission par satellite sur les
communications interpersonnelles. Il &tait virtuellement
impossible d'étudier cet aspect dans le cadre des expérience,
car aucune d'entre elles (exception faite de celle de



3)

l'université du Québec, dont le rapport parait au numéro 5 du
volume I) ne faisait appel & plus d'un bond par satellite. On

a toutefois mené& une é&tude du sujet & l'université& Carleton (voir
rapport n° 4, volume II).

Réactions des utilisateurs face & l'emploi d'installations vidéo
unilatérales et effets de telles installations sur le déroulement
des communications; rapport n° 3, volume II).

Tous ces sujets ont été étudiés au cours des expériences et sont traités dans
les pages qui suivent,

Les sujets ci-dessous, par contre, n'ont pu étre &tudidés comme prévu,
car il a fallu apporter certaines modifications & la suite de difficultés
techniques survenues au cours de la recherche.

4)

5)

Rivalité ou coalition des groupes au cours de la télécommunication.
I1 a été impossible d'effectuer cette &tude parce que les
questionnaires qui devaient permettre de recueillir les réactions
des participants n'ont pas &té acceptds par les expérimentateurs
au moment de la planification initiale. On a donc di abandonner
1'idée. Un sommaire des recherches portant sur les autres

aspects de la question et une description de ce phénoméne parait
néanmoins au rapport n° 7 du présent volume.

Préoccupations & l'égard de la vie privée soulevées par la
communication par satellite. Il n'a pas été possible d'étudier
les préoccupations que l'utilisation des satellites soul&ve &
1l'égard de la vie privée parce qu'on n'a pas pu arriver i une
définition assez claire de la vie privée pour &tablir un
questionnaire pertinent. Il n'aurait donc rien valu de recueillir
des données sur le sujet, puisque la définition de ce concept
variait grandement d'un individu & l'autre et qu'on ne pouvait pas
s'entendre sur une autre méthode d'interrogation. Le rapport n° 8
ci-joint essaie de produire une définition qui pourrait aider a
mettre au point de nouvelles installations de télécommunication.

Enfin, deux autres sujets soulevés au cours des expériences semblaient
entrer dans le cadre du projet.

6)

7)

Réactions suscitées par les systémes 4 interaction vocale. Les
expériences Hermés ont révélé que les systémes A interaction
vocale, tels le microphone @ circuit ouvert et le microphone
commuté par fréquence vocale, suscitaient des réactions différentes
et avaient beaucoup d'importance pour les utilisateurs, peut-8tre
méme beaucoup plus que ne l'avaient supposé les agents de
planification. Le rapport n° 2 ci-aprés examine les rBactions des
participants au cours de huit expériences faisant appel 3 huit
combinaisons uniques d'installations audio.

Facteurs humains et novmes de rendement en télémédecine.
L'expérience de télémédecine mende par 1l'université Western
Ontario, au cours de laquelle on a fait 1'essail de toutes

sortes d'appareils, a soulevé plusieurs questions sur le dialogue



entre 1'homme et la machine. Certaines d'entre elles devront de
toute évidence faire l'objet d'autres recherches contr6lées avant
qu'on puisse entrevoir d'utiliser le matériel en télémédecine.

I1 semblait donc approprié& de faire un rapport distinct de la
question (voir rapport n° 5, volume II).

Le Sommaire & 1'intention de la direction, volume III, rassemble les
conclusions, recommandations et liypotheses des rapports d'expérience.






RAPPORT N° 2

SYSTEMES A INTERACTION VOCALE: REACTIONS DES UTILISATEURS
AU COURS DE HUIT PROJETS

par

D.A. PHILLIPS







PREFACE
RESUME
1.
2.
3.
3.1
3.2
33
4,

ANNEXE A — Liste des personnes interrogées

TABLE DES MATIERES

INTRODUCTION . . .

COLLECTE DE DONNEES .

RESULTATS . . . . . . . .

Caractéristiques techniques des systémes a interaction vocale

Matériel employé . . . .

Réactions des utilisateurs . .

DISCUSSION . . . . « « . .

4.1
4.2
4.3
4.4
4.5
4.6
4.7
4.8
4.9

Objet + « « « & « & o
Sites + 4 v 4 4 e e e
Procédure . . . . .

Identification des interlocuteurs

Interruptions .« « +« + +

Retard de transmission par satellite

Echo . . « . . ..
A-propos, restrictions et fiabilité

Qualité du signal audio . .

4,10 Suggestions « « « « 4+ o @

ANNEXE B — Questionnaire d'entrevue ,

13

13

14

14

14

16
20

32

32
32
32
32
33
a3
34
34
34
34

37

38







11

PREFACE

On trouvera dans le rapport ci-aprés une description des systémes utilisés pour
I“interaction vocale au cours de certaines expériences Hermeés et d’'un projet indépendant.
Il s'agit d’'une description des caractéristiques techniques de ces systémes et des réactions
gu‘elles ont engendrées chez les participants. Le rapport a été rédigé du point de vue de
l‘utilisateur face a la technologie: il fait donc état des gestes que celui-ci doit poser pour
entendre et se faire entendre et examine si celui-ci sait qui parle, s'il perd des bribes de
la conversation et ce qu'il doit faire lorsque le systéme tombe en panne. La liaison elle-
méme ne concerne aucunement |‘utilisateur, sauf par des caractéristiques comme le retard
de transmission par satellite et I'écho.

Les techniciens devront traduire la terminologie utilisée ici en langage plus
technique. Par exemple, nous n'avons pas utilisé les expressions duplex, semi-duplex
et simplex, etc. parce que, trés souvent, elles n'évoquent rien pour les profanes et ne
rendent pas compte de la complexité du matériel auquel ils font face. Pour eux en
effet, un systéme duplex est un systéme semblable au téléphone et un microphone a
commutation par fréquence vocale un systéme en vertu duquel vous devez élever la
voix pour prendre la parole.

Le rapport décrit d'abord les différents systémes dans des termes généraux, afin
de faciliter la tdche des profanes. Nous espérons que les techniciens pourront également
en retirer des renseignements utiles et que les observations des utilisateurs sauront les
intéresser.

Outre rendre compte des réactions suscitées par les divers systémes a interaction
vocale utilisés au cours des expériences, le rapport a pour but de documenter ceux
qui prévoient d'effectuer des projets semblables, afin qu’ils puissent bien choisir leur
systéme 3 interaction vocale, |l se veut aussi un encouragement a étudier davantage
les systémes de microphones a circuit ouvert pour les conférences entre plusieurs
centres.
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SYSTEMES A INTERACTION VOCALE: REACTIONS DES UTILISATEURS
AU COURS DE HUIT PROJETS

par

D.A. Phillips

RESUME

La présente étude concerne huit projets faisant appel & des systémes de communication
phonique; sept d’entre eux ont été menés a l'aide du satellite Hermés et le huitiéme se
poursuit & ‘aide de liaisons téléphoniques. Les systémes ont été examinés du point de
vue des possibilités qu’ils offrent pour les échanges ou participent de deux a six endroits
a la fois et de leur a-propos pour |‘enseignement, la télémédecine et I‘administration.

Sur le plan technique, les systémes étudiés comprennent un systéme de microphones
a circuit ouvert, un systéme de microphones & commande de |’émission et un systéme a
commutation par fréquence vocale, pour les communications entre deux endroits seulement,
et un systeme de microphones a circuit ouvert favec ou sans casque d’écoute) et un
systéme de microphones a commande de I'émission, pour les communications entre de
trois a six endroits. Les renseignements ci-aprés, de méme que les conclusions et
recommandations exposées a la fin, se fondent sur des entrevues avec des personnes qui
ont participé directement aux huit projets. Il semble qu’il faudra, au moment de
planifier les systémes audio interactifs & venir,(1) mettre au point un systéme de micro-
phones a circuit ouvert ne nécessitant pas l'usage d’un casque d’écoute et pouvant
servir pour les communications entre plusieurs endroits, (2) trouver un moyen d’identifier
I'emplacement des interlocuteurs lorsquée plus de deux centres participent a la discussion;
(3) simplifier et uniformiser l'installation du matériel audio terminal & utiliser de concert
avec les satellites; (4) installer la commande du signal audio des centres éloignés dans une
régie centrale et (5) envisager de transmettre des graphiques dans des voies étroites aux
fins d‘enseignement.

1. INTRODUCTION

Malgré leur disparité, les systémes & interaction vocale ont donné
lieu & des observations semblables de la part des expérimentateurs qui ont
mené des programmes sociaux & l'aide du satellite Hermés en 1976-1977. Le
présent rapport fait état des entrevues téléphoniques avec les directeurs des
expériences et le personnel technique et tente de rendre compte, de fagon
ordonnée, des réactions des expérimentateurs face aux systémes. Les entrevues
ont porté sur la qualité d'ensemble du systéme employé, sur les problémes
qu'il a engendré et sur sa fiabilité et son a-propos pour l'interaction. Le
rapport comport également une section technique & 1'intention des profanes
et des renseignements généraux sur les divers systémes sur le marché et sur
ceux qui ont &té utilis@s pour les expériences Hermés.
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2. COLLECTE DE DONNEES

Les renseignements ayant trait aux caractéristiques techniques de
chaque systéme & interaction vocale employé pour les expériences Hermes sont
tirés des documénts se rapportant aux expériences et d'entrevues avec le
personnel du Bureau du programme des tél&communications spatiales du CRC. La
documentation relative aux réactions des utilisateurs face au systéme utilisé
pour chaque expérience est le fruit d'entrevues avec les directeurs des
expériences, les coordonnateurs et le personnel technique. Les personnes
interrogées forment un échantillon restreint du personnel cadre de chaque
projet., Nous n'avons pas essayé d'échantillonner les participants aux sé€ances
de communication par satellite, car le volume I et le rapport n° 6 du volume
IT traitent de leurs réactions au cours des expériences. L'annexe A renferme
la liste des personnes interrogées dans le cadre de chaque expérience.

Les entrevues a caractére technique n'avaient aucune forme définie;
elles visaient seulement & faire comprendre chaque systéme du point de vue
de 1'utilisateur. Par contre, celles qui avaient trait aux réactions de
1l'utilisateur se sont d8roulées selon une procédure trés structurée et
détaillée. Comme certaines des uestions pos€es alors semblaient redondantes
et moins pertinentes & certains utilisateurs, nous avons peu & modifié la
procédure d'entrevue, laissant tomber la formalité en faveur de la concision
et de la pertinence. Il nous a en effet paru plus valable de procéder de
cette facon que de comserver une méthode rigide, puisqu'il s'agissait d'une
étude exploratoire et d'un essai de compilation des réactions d'un grand
nombre d'utilisateurs face a des systémes variés. La procédure d'entrevue a
par consé@quent &volué de maniére d encourager l'utilisateur a parler longuement
de chaque question. L'Annexe B renferme une liste approximative des questions
posées au cours des derniéres entrevues.,

3. RESULTATS

Les résultats des entrevues sont présentés en trois sections. La
premiére donne, en termes simples, les caractéristiques des systémes 3
interaction vocale et intéressera probablement les profanes; la seconde
détaille le systéme employé pour chaque projet et la troisiéme expose les
conclusions des entrevues avec les directeurs et coordonnateurs des expériences,
sous forme d'un tableau comparatif.

3.1 CARACTERISTIQUES TECHNIQUES DES SYSTEMES A INTERACTION VOCALE

On a employé deux grands genres de systémes a4 interaction vocale

pour les expériences Hermés: les systémes de microphones a circuit ouvert et
les systémes a commutation.

Comme le montre la figure 1, le systéme de microphones a circuit
ouvert consiste en un circuit capable d'é@mettre et de recevoir simultanément
des signaux phoniques. Ainsi, lorsqu'une personne située en un point A parle
dans le microphone A et qu'une personne au point B fait de méme 3 1l'aide du
microphone B, les deux ensembles de signaux sont transmis et entendus & leur
point de destination. La conversation ressemble alors beaucoup a une
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conversation normale, en personne, qui se compose d'interruptions et
d'interjections.

MICROPHONE A AMPLIFICATEU
D> N~
L P {]

PREAMPLIFICATEUR

HAUT-PARLEUR B

HAUT-PARLEUR A

[ ] ] MICROPHONE B

AMPLIFICATEUR PREAMPLIFICATEUR

Figure 1. Schéma simplifié du systéme de microphones a circuit ouvert

Toutefois, le retard de transmission par satellite pose une
difficulté., En effet, il faut environ 264 ms pour que le signal provenant du
microphone A se rende par satellite au point B. Dans un systéme entiérement
ouvert, la voix de l'interlocuteur A est aussi achemin€e de 1l'interlocuteur B
au microphone B et de 13, & nouveau vers l'interlocuteur A par l'intermé&diaire
du satellite. Ce dernier entend donc sa voix avec un retard de 528 ms., Ce
retard d'une demi-seconde de 1'&cho de la voix de 1l'interlocuteur trouble la
conversation et doit donc &tre contrdle.

I1 y a divers moyens d'isoler interlocuteur et microphone pour
permettre l'emploi du systéme de microphones & circuit ouvert. Une méthode
courante consiste & isoler un microphone de table de 1l'enceinte du haut-
parleur & 1l'aide de panneaux acoustiques. Une autre loge les haut-parleurs
dans un casque d'@coute et fait appel & un microphone fix& & une serre-t8te
ou & un microphone de bureau distinct. Dans ce cas-ci, 1l'interlocuteur lui-
méme fait office d'isolant entre le micro et le haut-parleur. Dans le cas du
combiné té&léphonique, la séparation r&sulte du fait que 1l'interlocuteur place
le haut-parleur contre son oreille, sa t@te s&parant alors micro et haut-
parleur, En téléphonie, la personne entend habituellement sa propre voix par
1l'intermédiaire du circuit, mais le retard de transmission est sans cons@quence.
C'est seulement lorsqu'on introduit le circuit par satellite que le retard prend
une importance psychologique.
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Afin de contr8ler 1'écho, on a utilisé divers types de systémes &
commutation au lieu des systémes de microphones & circuit ouvert. Le plus
simple est le systéme & commande de 1l'émission qui comprend un commutateur de
fermeture du haut-parleur et d'activitation du microphone, actioné par un
bouton ou une barre qu'enfonce 1l'interlocuteur. Lorsque celul-ci reldche le
bouton, l'action est inversé@e et le haut-parleur est mis en marche alors que
le microphone cesse de fonctionner. Bien que cette méthode permette de
contrBler 1'écho, elle exige &galement de 1l'utilisateur qu'il se souvienne
d'enfoncer le bouton chaque fois qu'il désire parler. Cela peut aussi causer
des difficultés parce qu'il cesse d'entendre ses interlocuteurs d&s qu'il
enfonce le bouton du micro et ne peut pas &tre interrompu. Il peut donc
monopoliser le temps de parole s'il le désire.

Certains perfectionnements ont &t& apportés au systéme 3 commande de
1'émission afin de le rendre plus automatique et d'en faciliter 1l'utilisation.
Les systémes & commutation par fréquence vocale nécessitent un circuit
électronique supplémentaire capable de repérer une personne qui commence 2
parler et de déclencher la marche de son micro tout en fermant son haut-parleur.
Toutefois, si le volume nécessaire pour déclencher le mécanisme du micro est
trop bas ou si 1l'environnement est bruyant, il se peut que le commutateur soit
actionné par des bruits autres que la parole. Par contre, augmenter le volume
de déclenchement risque d'entralner que le circuit ne capte pas les inter-
locuteurs a la voix basse. Il ne faut pas oublier non plus les constantes
temporelles que doivent respecter les circuits & commutation par fréquence
vocale: lorsqu'une personne cesse de parler, il faut 564 ms pour que son
dernier mot lui soit r@achemin& par le circuit. Si le circuit met le micro-
phone en marche avant la fin de cet intervalle, la personne s'entendra parler.
Par contre, si la mise en marche du micro tarde trop, elle perdra vraisemblable-
ment une partie des propos de son interlocuteur. Ainsi, tout d&pendant de la
synchronisation du matériel, on peut subir les désagréments de 1'écho ou d'une
conversation morcelée.

Les systémes i commutation reproduisent la conversation face & face
plus ou moins fidélement., Ainsi, dans le cas du systéme de microphones 3 '
commande de 1l'émission, une personne ne peut pas €tre interrompue parce qu'elle
n'entend pas ses interlocuteurs; dans celuil du systdme & commutation par
fréquence vocale, elle le peut habituellement lorsqu'elle fait une pause
respiratoire. Toutefois, aucun de ces modéles ne permet les interjections et
marques d'assentiment qui se produisent au cours d'une conversation normale.

3.2 MATERIEL EMPLOYE
I. Projet de télé-enseignement par satellite - Colombie-Britannique

Un projet d'enseignement regroupant six centres a €té mené en
Colombie-Britannique., Les &missions furent transmises par voies audio et
vidéo de Burnaby & Kelowna, Chilliwack, Dawson Creek, Campbell River et Pitt
Lake. Le site de Burnaby avait 3 sa disposition un microphone i circuit
ouvert. Pitt Lake recevait les émissions audio et vidéo & 1l'aide d'un
récepteur de te@lévision et transmettait lui-méme par voie radiot&léphonique HF.
Les autres centres utilisaient des microphones & commande de 1'@mission pour
transmettre par satellite et recevaient le son par l'intermédiaire de la
" télévision par satellite.




17

II. Ezpérience Carleton-Stanford

Le département de technique des systémes de l'universit& Carleton et
plusieurs départements de l'université Stanford ont offert des cours auxquels
assistaient simultan&ment des &tudiants des deux universités. Durant ces
cours, les &tudiants se servaient d'un microphone & commande de 1'&mission
pour questionner le conférencier et celui-ci communiquait avec les &tudiants
€loignés par voies audio et vidéo. On a aussi utilisé& la télévision inter-
active au cours des téléconférences.

ITI. Expérience de télémédecine de l'université Memorial

Une expérience portant sur la formation des adultes dans divers
. domaines professionnels de la santé a &té& men€e par l'université Memorial de
St-Jean (T.-N), de concert avec les hdpitaux de St. Anthony, Stephenville,
Labrador City et Goose Bay. Tous ces endroits @taient reli&s par un systéme
d affaiblissement réglable command& par un mécanisme combiné de commande
d'émission et de commutation par fréquence vocale. Ce systéme, le Darome, a
été mis & la disposition des participants avec quatre microphones de bureau
i commande de 1'&mission.

IV. Expérience de la Commission de la Fonetion publique

La Commission de la Fonction publique a mené une expérience
d'enseignement & laquelle participaient des fonctionnaires d'Ottawa et de
quatre bureaux & St-Jean (T.-N.). Les participants disposaient de microphones
d circuit ouvert pour 1l'@mission et de casques d'écoute pour la ré&ception.

V. FExpériences du gouvermement d'Ontario

Cing ministéres du gouvernement d'Ontario ont participé& a une série
d'expériences: (1) l'exp&rience du minist@re de la Sant& portait sur la
prestation de services mé&dicaux d'urgence et de consultation auprés de
spécialistes; (2) celle du minist@re des Ressources naturelles, sur a) la
détection et b) le contrdle des incendies de forét; (3) celle du ministére de
1'Environnement, sur la télédétection des conditions de 1l'environnement (par
exemple, la météo); (4) celle du ministére du Solliciteur général, sur les
activités des patrouilles €loignées et (5) celle du ministére des Transports
et Communications, sur la transmission d'une émission radio vers une localité
du Nord.

La partie audio des expériences du gouvernement d'Ontario s'est
déroulée en trois &tapes. La phase I, du 25 avril au 15 aofit 1976, faisait

appel au systéme téléphonique de base, avec combiné té&lé&phonique & chaque
endroit participant.

Au cours de la phase II, qui s'est déroul@e du 1€Y avril au 30 juillet
1977, le centre de Toronto, ol se trouvait le bureau principal, disposait de
quatre microphones et hauts-parleurs & circuit ouvert. Le centre de Thunder
Bay employait un microphone 3 commande de 1'€mission et des hauts—parleurs i
circuit ouvert et ceux de Dryden, Sioux Lookout, Red Lake et Pickle Lake, les
centres éloignés, se partageaient un terminal transportable & antenne d'un
meétre et communiquaient entre eux par té&léphone.
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L'équipement utilisé au cours de la phase III &tait identique a celui
de la phase II, sauf & Thunder Bay, oli 1'on avait substitué un microphone &
circuit ouvert au microphone & commande de l'émission,

VI. Expériences de l'université du Québec
VIila)  Institut Armand Frappier (IAF)

Cette expérience consistait en un &change entre des bactériologistes
de Montréal, Québec et Trois-Riviéres. Les images d'un microscope & balayage
8lectronique étaient transmises de Montréal vers les autres sites participants

et trois chercheurs de ces endroits discutaient de ce qui leur était présenté
a l'écran,

On s'est servi de microphones a circuit ouvert au cours de cette
expérience., A Trois-Riviéres, on a employé des casques d'écoute munis d'un
microphone pour la réception et l'émission. A Québec, l'installation se
composait de trois microphones de bureau @ circuit ouvert pour l'émission et
d'une enceinte & circuit ouvert pour la réception. A Montré&al, les chercheurs
disposaient de troils salles et se déplacaient d'une & 1l'autre grdce au long
cordon fix& au microphone de bureau. Chaque salle était équipée de hauts-
parleurs a circuit ouvert.

VI(b) Centre de développement en enviromnement scolaire (CDES)

Au cours de cette expérience, des enseignants du niveau primaire 3
Saint-Laurent, dans 1'ile d'Orléans, ont pu discuter de leurs projets avec
des conseillers p@dagogiques de Trois-Riviéres. On cherchait a voir ainsi si
les gens préférent se rencontrer personnellement ou discuter par l'intermé&diaire
de moyens de communication. Un systéme de microphones a circuit ouvert a été
utilisé 3 Québec. Les participants partageaient troils microphomnes de table &
circuit ouvert pour l'émission et recevaient les messages par 1l'intermédiaire
d'enceintes isolées des microphones.

L'équipe de Trois-Rividres utilisait un systime 3 affaiblissement
réglable, comportant un appareil de conférence, le Companion Set, doté d'un
mécanisme de commutation par fréquence vocale.

VI(e) Téléréférence

Des &tudiants de Rimouski ont pu consulter un bibliothécaire de Trois-
Rivi@res & l'aide d'un systéme de microphones a circuit ouvert. L'équipe de
Trois-Riviéres a utilisé des casques combinant hauts-parleurs et microphones.,

Elle avait en outre 3 sa disposition des émetteurs-récepteurs téléphoniques
avec antenne.

L'équipe de Rimouski utilisait pour sa part un systéme 3 affaiblissement
réglable, Les participants se servaient d'un microphone de table & circuit
ouvert pour 1l'émission et d'enceintes distinctes, gardées sans cesse en
position de réception.
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Des Etudiants de Chandler ont pu, au cours de ce projet, consulter
un biblioth&caire de Rimouski. Seules des lignes audio ont &t& utilis@es pour
raccorder les deux sites. L'E8quipe de Chandler disposait d'un combiné et de
lignes t&léphoniques par satellite et celle de Rimouski d'un syst@me de micro-
phones & circuit ouvert. Les documents &taient transmis par Rapifax.

VIi(e) Mattrise en administration publique (MAP)

Cette expérience portait sur la présentation d'un cours portant
crédits a un groupe d'environ 20 &tudiants & Hull et & un groupe similaire &
Québec, d'ol provenaient les émissions. Hull recevait image et son tandis que
Québec ne recevait qu'un signal somore., Il y avait cing micros 3 commande de
1l'émission & la disposition des &tudiants de Hull et, au début de 1'expérience,
le haut-parleur de cet endroit &tait fermé& quand le microphone &tait en
position d'émission. Toutefois, 3 mesure du déroulement de 1l'expérience, on
a rajusté le gain du haut-parleur et installé des parois insonorisées pour
isoler le micro. Le haut-parleur a ensuite &té laissé en position de réception
pour le reste de l'expérience. A Québec, le professeur se trouvait dans une
salle avec des &étudiants, tandis qu'un second groupe se trouvait dans une salle
€quipée & la maniére du studio de Hull. Il faut signaler toutefois que la
‘majorité des &changes se sont limit@s au professeur et aux &tudiants qui se
trouvaient avec lui ou 3 Hull. Les &tudiants "isol&s'" 3 Québec n'ont pas
beaucoup participé & la conversation.

VI(f) Direction des études universitaires de 1'ouest québécois (DEUOQ)

Cette expérience consistait en une série de cours sur l'audio-visuel,
1'administration syndicale et 1'enseignement professionnel, ainsi qu'un
programme d'administration pour les registraires dans deux des villes particip-
antes. Québec, Hull, Chibougamau, Val-d'Or, Rouyn, Amos, Mont-Laurier et
Maniwaki participaient & 1'expé&rience.

Maniwaki, Mont-Laurier et Amos &taient reliées au terminal de Rouyn
par le réseau terrestre. Une liaison vidéo bilatérale joignait Hull et Rouyn,
tandis que Chibougamau et Val-d'Or ne pouvaient que recevoir un signal vidé&o
de Hull ou Rouyn. Rouyn commandait le signal que ces deux villes devait
recevoir et faisait la commutation manuellement.

Le gros des &changes s'est fait entre Rouyn, Hull et Val-d'Or. Les
cing autres localités agissaient d titre d'observateurs seulement. Les
participants situés & Rouyn utilisaient un systéme de microphones 3 circuit
ouvert et un technicien est demeuré a leur disposition pour régler le niveau
des signaux transmis,

Les &quipes de Hull et Val-d'Or disposaient de systémes & affaiblissement
réglable. Hull employait &galement cing microphones & commande de 1'émission,
et 1'on n'y avait donc pas besoin de technicien pour régler le volume du
signal. L'enceinte de haut-parleur y a &té laissé en position de réception
pour toute la durée des s@ances. Par contre, a4 Val d'Or, on a utilisé& un
microphone & commande de 1l'émission et la réaction acoustique &tait contrdlée
par le mécanisme de commutation du microphone, c'est-d-dire par la mise en
marche de la voie d'émission du microphone.
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VI(g) Intercom

Buckingham et Saint-Raymond-de-Portneuf ont participé a une expérience
favorisant les communications interrégionales. La liaison entre ces deux
localités &tait assurée par un systéme de microphones 3 circuit ouvert et par
un circuit ouvert, pour l'émission, et des &couteurs, pour la réception.

VII Expérience de télémédecine de l'université Western Ontario

L'hdpital général de Moose Factory, 1l'hdpital universitaire de London
et le poste infirmier de Kashechewan ont participé & une expérience de té&lémé-
decine. Moose Factory était Equipée d'un systéme de microphones et de hauts-
parleurs a circuit ouvert; London et Kashechewan, d'un microphone & commande

de 1l'émission et de hauts-parleurs commutés.
VIII Projet de télémédecine des universités de Toronto et Waterloo

Ce projet de consultations médicales qui a cours actuellement ne fait
pas appel aux installations du satellite Hermés, mais 3 la téléphonie et aux
radiocommunications. Le réseau comprend vingt-huit emplacements dans le nord-
ouest de 1'Ontario et deux & Toronto méme, mais les &changes ne se font qu'entre
deux sites 3 la fois. Certains sites sont &quipés du té&léphone et du
"Companion Set' de Bell Canada ou de blocs microphone-haut-parleur. Les autres
emploient le té&léphone ou la radio seulement. En outre, on proc&de actuellement
a 1l'installation d'un téléviseur d balayage lent dans plusieurs localités. Lors
de 1l'entrevue (en aolit 1978), c'était déjid chose faite dans les postes
infirmiers de Sandy Lake, Deer Lake, New Onasburgh, Kasabonika, du grand lac
Trout, ainsi qu'd 1'h6pital Sunnybrook et au Sick Children's Hospital de Toronto.
Le projet doit se poursuivre jusqu'en 1979 (voir figure 2).

3.3 REACTIONS DES UTILISATEURS AUX CARACTERISTIQUES TECHNIQUES

On a interrogé par téléphone les directeurs des expériences et les
coordonnateurs des projets, afin de découvrir les réactions générales des
utilisateurs face 3 divers aspects des systémes a interaction vocale. Ces
entretiens ont eu lieu entre décembre 1977 et mars 1978, apré&s la conclusion
des expériences Hermés et dans les premiers temps du projet de télémédecine
des universités de Toronto et Waterloo. Le nom des personnes interrogées
parait 4 l'annexe A et les questions qui leur ont &té posBes 3 1l'annexe B.
Le tableau 1 résume leurs réponses.
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Population indigéne des postes infirmiers, centres médicaux et postes satellites
Décembre 1977

601 Sandy Lake: 1,020 Round Lake: 443 New Osnaburgh:
177 Deer Lake 310 Lac Kingfisher 200 Cat Lake
260 Lac Spirit Nord 164 Wunnumin Lake 240 Slate Falls
188 Lac McDowell 20 Rat Dam 83 TOTAL
146 TOTAL 1,514 Lac Stirland *{28)
320 TOTAL 966 Fort Hope:
1,692 Sioux Lookout 152 Ogoki
Lac Seul 410 Lansdown House: 361 TOTAL
668 Wabigoon 147 Webique 372
_212 Lac Eagle 173 TOTAL 733
880 TOTAL 882

* — 26 étudiants, inclus ailleurs.

Population totale des postes infirmiers, centres médicaux et postes satellites: 8 225

21

585
244
64
893

545
120

665

D*autres coliectivités habitant prés des voies du CN et du chemin menant 4 Red Lake et réunissant quelque 1 872 autochtones sont
également servies par I’hdpital de Sioux Lookout et font partie de cette zone.

Figure 2. Sites participant au projet de télémédecine des universités de Toronto et Waterloo



Objet

Sites

Type de
systéme
a inter-
action
vocale

Colombie-Britannique
Enseignement

1. Burnaby — Micro a circuit ouvert

2. Chilliwack — Micro a commande
de I"émission

3. Campbel!l River — Micro 8 commande
de I"“émission

4. Kelowna — Micro a commande
de I"émission

5, Dawson Creek — Micro a commande
de I'émission

6. Pitt Lake — Récepteur de télévision
{5 ou 6 sites en communication 3

Ia fois)

Burnaby — Micro & circuit ouvert
Emplacements satellites —

Réception interrompue par la commande
de I"émission et retard d‘une demi-
seconde dans I'acheminement de la

voix

TABLEAU 1

Sommaire des entrevues relatives & chague expérience (page 1 de 5)

Carleton—Stanford
Enseignement

1. Ottawa, université Carleton
2. Stanford, université de Palo Alta,
Californie
(2 sites en communication a la
fois)

Téléconférences — Micro a circuit
ouvert aux deux endroits

Cours — Micros a commande
I"émission, actionnés par
I'enfoncement d‘un bouton pour
les étudiants éloignés et micros a
circuit ouvert pour les
conférenciers

Université Memorial (T-N.)
Formation des adultes
Hygiéne — Professionnels

1. Saint-Jean:
a) Studio de la télévision éducative
b) Hopital général
¢} Services audio-visuels médicaux
2. St Anthony
3. Stephenville
4. Goose Bay
5. Labrador City
{5 sites en communication & la fois}

Micro Darome a commande de I'émission ,
mis en position par I'enfoncement d'un
bouton. Casque Darome avec bouton de
commande de fonctionnement, pouvant
é&tre laissé en position de marche.
Microphones de studio

Commission de la Fonction publique
Enseignement

1 -4 Saint-Jean (T.-N.) — 4 sites
5. Ottawa, Esplanade Laurier
— 1site
(5 sites en communication &
la fois})

Micros & circuit ouvert a tous les
sites.

Ecouteurs pour chaque participant
etde 2 & 5 participants par site.

(44



Ontario

Québec

Université Western Ontario

Projet de télémédecine des universités
de Toronto et Waterloo

Télémédecine

Objet Possibilité d’'une administration |AF—Microscopie
gouvernementale multiministérielle CDES—Administration Ce projet ne fait pas partie des
Téléréférence—Service de bibliothéque expériences Hermés, mais a commencé
Télédocumentation—Service de en 1977 et doit se poursuivre jusqu’en
bibliotheque 1979. 1l concerne Vutilisation des
MAP—Enseignement communications pour la prestation
DEUQQ—Enseignement, administration des soins médicaux dans le nord-ouest
Intercom—Communication interurbaine de 1"Ontario, et le systéme sert
actuellement pour des consultations
médicales. L'entrevue aeu iieu en
mars 1978, six mois aprées le lancement
du projet.
Phase 2 Phase 3
Sites 1. Toronto * (D {(H&(2) 2 ou 3 sites en communication a la 1. London, hopital universitaire —micro  Hdpital de |a zone de Sioux Lookout—
2. Thunder Bay (3) {(1)&(2) fois. a commande de I’émission Réseau téiéphonique et téléviseur a
3. Dryden 4) (4) 2. Hopital général de Moose Factory — balayage lent Poste infirmier du grand
4, Sioux Lookout {4) {4) Micro 3 circuit ouvert lac Trout — Réseau téléphonique et
5. Red Lake (4) (4) 3. Poste infirmier de Kashechewan — téléviseur 2 balayage lent Poste infirmier
6. Pickie Lake {4) (4) Micro 4 commande de ["émission de New Osnaburgh-Réseau téléphonique
{En général, 2 sites en communica- et téléviseur a balayage lent Poste de
* (1) Micro 3 circuit ouvert tion a la fois.) soins infirmiers de Kasabonika — Réseau
(2) Haut-parleur & circuit ouvert téiéphonique et téléviseur a balayage lent
(3) Micro a commande de l'émission Centre médical Sunnybrook, Toronto
(4) Téléphone Sick Children’s Hospital, Toronto {2 sites
{En général, 2 sites en communication a en communication a la fois, quoiqu’il
1a fais.) était aussi possible d’organiser des
échanges entre plus de deux sites a la
fois)
Vingt-quatre autres |ocalités étaient
relides au réseau par téléphone ou
radio pour des consultations médicales.
Elles n’ont toutefois pas été prises en
considération lors de |'entrevue sur le
systéme & interaction vocale.
Type de Systéme de téléconference Phillips avec Micros a circuit ouvert avec ou sans Micros & commande de I’émission & Téléphone
systéme micro et haut-parleur. écouteurs la main et au pied. Bloc microphone-haut-parleur de Bell.
ainter- Cing places a une table ronde a Commande de ['"émission. Voix Téléviseur 3 balayage lent de Colorado
action Toronto et Thunder Bay. Tonalité commutée par le systéme téléphon- Vidéo Incorporated.
vocale avertissant qu’un interlocuteur de ique.
I'autre emplacement demandait la
parole.

€C



Procédure

Interrup-
tions

Echo

Retard de
transmis—~
sion par
satellite

Colombie~Britannique

1. Un animateur situé a Burnaby invitait &
tour de rdle les sites éloignés a poser leurs

questions.
2. A I'oceasion, un site éloigné posait une
question spontanément.

3. L'interlocuteur nommait [‘endroit d'ou

il pariait.

Burnaby ne pouvait pas interrompre un
interlocuteur éloigné parce que celui~ci
ne pouvait plus entendre quand il
enfongait la commande d‘émission.
N‘importe qui pouvait donc controler
la conversation. Il y aeu moins
d’interruptions que dans un contexte

‘social et plus que dans un contexte

académique.

Aucun écho lorsque le systéme
fonctionnait adéquatement.

Personne n‘en avait conscience.

TABLEAU 1

Carleton-Stanford

Aucune procédure établie, les
participants intervenaient et
indiquaient leur emplacement.

La participation d’étudiants tout
prés et au loin rendait la chose
confuse et les difficultés techniques
n’'ont aidé en rien.

Moins que dans une rencontre
face a face.

Les interlocuteurs pouvaient
entendre "écho de leur propre
voix tout au long de I‘expérience.
Iis s’y sont faits, mais cela était
un point de plus auquel il a

fallu s’adapter.

Il y avait un retard de transmis~
sion perceptible. Les indices
habituels d‘intervention au cours
d‘une conversation ne suscitaient
plus de réponses. Les gens ralen~
tissaient leur débit et devenaient
plus guindés,

Sommaire des entrevues relatives a chaque expérience (page 2 de 5)

Université Memorial (T.-N.)

Un animateur situé a Saint-Jean
demandait les observations des inter-
locuteurs éloignés et leur identité.

Les participants reconnaissaient souvent
la voix de leurs interlocuteurs.

Des signaux lumineux installés dans le
studio de la télévision éducative
permettaient de savoir de quel endroit
provenaient les émissions. Cette
caractéristique a été ajoutée apres le
lancement de |'expérience: dés que
quelqu‘un appuyait sur la commande
d‘émission, une tonalité était transmise
dans tout le systéme et un signal s‘allu-
mait au studio et a la régie. L'hopital
général et les services audio-~visuels
médicaux captaient la tonalité mais ne
pouvaient pas voir le signal lumineux.

Moins nombreuses que face a face,

Commission de la Fonction publique

1. Aucune procédure quant a H'ordre
des interventions.

2. L'identification de IYinterlocuteur

a posé un probléme au début qu’on
a résolu en installant un signai
lumineux a chaque endroit pour
indiquer quand un participant de
cet endroit parlait. Aprés deux ou
trois séances, les participants
pouvaient reconnaftre la voix de
leur interlocuteur.

Pas plus d’interventions qu’au cours

selon le sujet de discussion. Le mécanisme d‘entretiens face a face. Bon échanges

de commutation par fréquence vocale du

systéme Darome ne favorisait pas la
spontanéité, mais les utilisateurs ont
quand méme appris a s'interrompre les
autres.

Aucun

Rien d’appréciable. Les genss‘y sont
fait rapidement.

dans la plupart des endroits.

Au cours des 4 ou 5 derniéres séances
ducoursn 2, l'écho aété trés
désagréable.

Les gens en avaient conscience, mais
cela ne les dérangesient pas. |Is l‘ont
peut-&tre remarqué a cause du retard
de transmission de I'image.

vt



Procédure

Interrup-
tions

Echo

Retard de
transmis—
sion par
satellite

Ontario

1. Chaque site participant introduisait
ses membres & tour de rdle et chacun
expliquait son roie.

2, Le président demandait aux membres
de se présenter et de présenter leurs
compagnons de table.

3. Les gens avaient tendance 3 se méler
a la conversation, en particulier
aprés l"installation de I’écran de
télévision.

4, Une tonalité était émise dés que
quelqu‘un enfongait fa commande
d’émission.

Rien d'appréciabie.

On n’en avait pas conscience avec le
systéme a8 commande de 1“émission.
C'était plus facile 3 remarquer dans
le cas du combiné, mais ceia ne
dérangeait pas.

Québec

Micro a circuit ouvert — aucune
procédure requise. Commande de
I'émission — {e président s’adressait
aux participants a tour de role.
Quant a savoir qui parlait, dans le
cas de petits groupes, les membres
se reconnaissaient les uns les autres
a leur voix et, dans les autres cas,
les interlocuteurs s’identifigient en
donnant {‘endroit ol ifs se
trouvaient plutdt que leur nom.

Tout dépend de I'activité et du
matériel. Dans le cas du systéme 3
commande de {‘émission, il était
fréguent que deux personnes
parient en méme temps. Avec le
systéme a commutation par
fréquence vocale, un interlocuteur
pouvait souent Etre interrompu par
quelqu’un qui commengait a

parler tout de suite aprés lui.

On entendait parfois I'écho de sa
propre voix.

C’était perceptible, mais les gens s'y
sont vite habitués.

Université Western Ontario

Aucune procédure n’était requise, Peut-

étre étant donné {a hiérarchisation du
domaine médical, les gens tendaient-iis
a rechercher I'opinion de la personne
compétente ou a savoir quand ils
pouvaient apporter queique chose de
valable a la conversation. ils recon-
naissaient la voix de celui qui parlait,
ou son visae dans e cas I'équipe de
London. Les participants de Moose
Factory voulaient voir fes consuitants.
Ceux.de London leur étaient donc
présentés comme au cours d’entretiens
personnels.

Dés que quelqu‘un hésitait, deux
personnes commengcaient a parier en
méme temps, apparemment a cause
du retard. Aprés un bout de temps,
fes gens s'y sont fait.

On entendait parfois sa propre voix.
retransmise par la ligne de communica-
tion apparemment lorsque }'inter-
locuteur se trouvait trop prés du micro,
I'écho prenait une autre forme.

Appréciable. Cela sembiait causer des
interruptions de la part des gens qui

n‘étaient pas encore habitués au sy stéme.

Projet de télémédecine des universités
de Toronto et Waterloo

Aucune procédure n’était requise.

Hi s’agit en général de conversations
entre deux personnes avec parfois
plus d’un auditeur. Les blocs
microphone~haut-parleur téléphones
différent quelque peu d’un site a
I‘autre et cela cause un peu de
confusion lorsqu’un site donne des
instructions a un autre.

On intervient dans la conversation
lorsqu’elle ne revét pas un caractére
officiel, mais non pendant les
consultations, ou {'on attend.que
son interlocuteur ait terminé.
L'interruption de la réception au
milieu d’une phrase, comme celle
se produit avec les blocs microphones,
préte a confusion, car les gens ne
savent plus trop ce que leurs
interlocuteurs ont entendu. A la
fongue, on s’y fait toutefois,

Les interlocuteurs peuvent entendre
leur propre voix. Cela semble se
produire dans le cas des liaisons par
satellite mais pas dans celui des
{iaisons par micro-ondes. Cela gjoute
a la difficulté de communication que
crée déja la iangue des interfocuteurs.
A part cela, on s'y fait.

Cela semble poser des difficultésen
raison de I'écho.

S¢C



A-propos

Restric-
tions

Choix du
matériel

Qualité du
son

Colombie-Britannique

Probléme d‘interruption

Dans les endroits éloignés, on devait se
rendre au micro pour parler et, aprés

avoir enfoncé la commande de |'émission,

il ny avait pas moyen de savoir si
quelqu‘un d’autre parlait. Les parti-
cipants s'attendaient par ailleurs a
pouvoir échanger avec le groupe de
Burnaby, mais le manque de temps,
les restrictions imposées par le matériel
et le genre d'émissions ont fait que
seuls quelques-uns ont pu réaliser

leur ambition. Cela a donc créé un
certain sentiment de frustration.

Accessibilité — contraintes temporelles.
Systéme 3 commande de I'émission des
endroits éloignés congu et fabriqué
Burnaby.

Excellente

TABLEAU 1

Carleton-Stanford

Le manque de fiabilité du systéme 2
interaction vocale a géné ['amorce de la
conversation. La participation

estudiantine a été plus faible que prévu.

Le systéme a probablement géné les
échanges. Les étudiants hésitaient
vraisemblablement plus que dans un
contexte académique normal. ls ne
se sont pas servis des installations pour
rencontrer les professeurs individuel-
lement, probablement parce qu’ils ne
les avaient pas déja rencontrés et
étaient trop réticents.

Accessibilité, exception faite du
suppresseur d‘écho et du numériseur
qui ont été achetés.

Trés bonne, lorsque le systéme
fonctionnait normalement.

Sommaire des entrevues relatives & chague expérience {page 3 de 5)

Université Memorial {T.-N.) Commission de la Fonction publique

Le systéme Darome convenait trés bien aux Le systéme convenait trés bien a la
gens installés dans les endroits éloignés discussion de groupe. Tous pouvaient
bien que le plan des salles rendait I'emploi  prendre part a la conversation et

des microphones assez difficile pour certains interrompre au besoin. La
participants. Il n‘a pas été facile discussion a été animée.

d‘installer e systéme Darome en studio

puisqu‘il n’est pas congu a cette fin.

1. La présence de cables a géné la
liberté de mouvement dans les
salles.

2. Les écouteurs étaient fermés au cours
des séances locales. Les participants
pouvaient alors se voir, mais non
s‘entendre. Quelqu‘un a gardé ses
écouteurs pour intercepter les essais
de conversation entre les sites.
{Méme avec des écouteurs, on
pouvait encore entendre ses collégues
du méme endroit.)

3. On pouvait régler le volume de
chaque casque, mais non celui de
’écouteur de chaque oreilie.

Etles auditoires et I'animateur ont trouvé
le systéme & interaction vocale satis-
faisant. Les quelques difficultés
survenues n‘ont pas nui beaucoup a
{'acceptation du systéme, sauf & Labrador
City ot ‘on n'a pu se fier au terminal a
antenne de 2 métres & aucun moment.

Le désir de reproduire le plus fidélement
possible |‘atmosphére d‘un entretien
face a face a mené a |’'emploi de micros
a circuit ouvert et d’écouteurs plutdt
que de micros @ commande de
*émission.

Un systéme qui pourrait 8tre réutilisé
aprés le programme Hermés dans d‘autres
conditions. Matériel simple, facilement
maniable et peu encombrant, sans
écouteurs. Matériel du commerce.

Bonne, meilleure que celle du
téléphone.

Bonne

9¢



Ontario

A-propos Le matériel de la phase 3 convenait trés
bien.

Restrictions

Choix du Choisi a la suite d'une démonstration

matériel du systéme Philips. Qualité
satisfaisante, avantage de micro~
phones et écouteurs individuels.

Qualité Bonne
du son

Québec Université Western Ontario
Les gens s’accommodent de ce qu’ils Le systéme était supérieur au radio-
ont a leur disposition. En général, il téléphone employé antérieurement
aurait fallu plus de lignes télé- entre Kashechewan et 'h&pital général

phoniques; le satellite n‘en offrait pas  de Moose Factory.
assez.

Les participants devaient parler
directement dans le micro sinon leur
voix se perdait. Le type de micro
limitait fes mouvements.

Accessibilité Matériel congu expressément par les
Recherches Bell Northern.

Trés bonne en ce qui concerne les Excellente
voies de télévision par satellite.

Les liaisons téléphoniques du

satellite n'étaient pas aussi claires;

Il y avait du bruit et des ronflements.

Projet de télémédecine des universités
de Toronto et Waterloo

LLa bonne qualité et la fiabilité des
communications téldphoniques sont
des plus importantes duns le Nord.
La télévision & balayagu lent a été
utile chague fois qu’on y a eu recours
et sembfie convenir, mais il est encore
trop t6t pour se prononcer sur ce
point.

1. Le systéme de communication
permet 'envoi de radiographies,
d’électrocardiogramimes, etc.,
mais il faut du bon matériel a
chaqgue endroit, sinon les participants
se sentent frustrés.

2. Les infirmiers et les aides doivent
prendre pius de responsabilités et
consacrer plus de temps
qu‘auparavant au manicement des
appareils.

Lignes téléphoniques en place ou
tignes installées sur demande par Bell
Canada en vue de la transmission de
télévision a balayage lent.

Téléphone — trés bonnp gualité.
Bloc microphone-haut-parleur -
bonne, sauf en ce qui concerne la
perte de bribes de conversation.

LT



Suggestions

TABLEAU 1

Sommaire des entrevue relatives & chaque expérience (page 4 de 5)

Colombie-Britannique,

1. Placer les commandes du systéme 3
interaction vocale toutes au méme endroit
et ne pas employer de mélangeur distinct
pour chaque site — ce serait plus facile
ainsi.

2. Installer plus de micros & chaque site,
si possible un par participant.

3. Trouver une méthode plus simple
pour raccorder fes micros au systéme.

4. Employer un moyen queleonque &
chaque site pour indiquer que quelqu’un
a la parole.

5. Si possible, faire en sorte qu‘on puisse
entendre les autres participants méme
lorsqu‘on parle plutdt que de couper
tout autre son par I‘enclenchement de

la commande d‘émission.

6. Expliquer clairement au début du
programme que quelques personnes
seulement pourront participer (prendre
{a parole}.

7. Envovyer la documentation 3

l‘avance afin de donner aux participants
une idée du caractére et de la teneur de
I'émission, ainsi que de {‘intervalle

prévu pour les échanges.

Carleton-Stanford

1. Employer un systéme de microphones
a circuit ouvert pour permettre d’éliminer
les difficultés éprouvées: ce serait mieux
que le systéme a commande de |‘émission,
méme s'il fallait employer également des
casques pour les échanges individuels et
collectifs,

2. Pousser la recherche sur les problémes
audio, afin de les diminuer, bien que
certains puissent étre insolubles.

3. Envisager la possibilité d’utiliser la
communication audio et la transmission
de graphiques pour le télé-enseignement,
car la transmission de graphiques pourrait
s'avérer plus importante que la télévision.
4. Les étudiants et le professeur devraient
se rencontrer une fois au début du
programme et une ou deux fois pendant
{a session afin de discuter sans formalité
et d‘apprendre 3 se connaitre.

Université Memoriat (T.-N.}

1. Grouper les commandes des
installations des sites éloignés dans une
régie centrale et prévoir un meilleur
systéme d'émission.

2, Utiliser le matériel aux fins pour
lesquelles il est congu ou choisir le

matériel en fonction des tiches & accomplir.

3. Utiliser un systéme plus facile &
comprendre.

4. Employer un systéme audio standard
avec le satellite, afin d'éviter les
problémes dadaptation et de pouvoir
lintégrer au systéme vidéo.

5. En studio, employer des microphones
de radiodiffusion et non un systéme
Darome.

Commission de la Fonction publique

1. Employer des écouteurs dont on
peut régler le volume pour chaque
oreille pour les gens qui souffrent
d‘un trouble auditif.

2. Installer un signal lumineux pour
indiquer quand quelqu‘un parle,
soit un signal par emplacement
soit, idéalement, un signal par
personne.

3. Favoriser I'emploi de micros a
cireuit ouvert pour ce genre de
cadre académique.

4. Garder un technicien en constante
disponibilité.

5. Autant que possible, employer des
téléviseurs, quoique la couleur n‘est
pas nécessaire.

6. Aux fins d'enseignement, il est
acceptable d'employer un systéme
vidéo (multiplexé) de qualité
moindre.
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Ontario

Suggestions De préférence, employer un systéme de

microphones & circuit ouvert reliant
plusieurs points afin de rendre la
conversation plus naturelie et ne pas
utiliser d*écouteurs.

Québec

1. Concevoir les lignes de communication
par satellite de maniére @ pouvoir les
raccorder au matériel installé dans les
endroits éloignés. Fixer des normes telles
que les liaisons, cdbles, lignes de

satellite et lignes téléphoniques puissent
étre raccordés avec n'importe quel
matériel.

2. Si possible, employer des micros 3
circuit ouvert. 1l n'est pas nécessaire
d’avoir des écouteurs si le systéme est bien
réglé. Le systéme devient alors trés facite
a utiliser.

Université Western Ontario

1. Pour les consultations, il faut que
plusieurs puissent prendre la parole a
chaque emplacement qu‘ils puissent se
mouvoir librement: donc employer un
systéme permettant au médecin
d’examiner le patient en toute liberté
et aux autres participants d’entendre
et de parler & {a fois.

2, Pour les conférences ou les séances
d’enseignement, il n'est pas nécessaire
d‘avoir un systéme permettant fa
mobilité: donc employer un autre
genre de microphone et de haut-
parleur.

Projet de télémédecine des universités
de Toronto et Waterloo

1. En télévision a balayage lent, il
est important de pouvoir figer
'image, c’est-a-dire de pouvoir
prendre une photo d’une personne
plutdt qu‘un film de 60 secondes
parce que les images sont souvent
prises dans un contexte médical ou
les sujets ne peuvent rester immo-
biles 60 secondes.

2. En télévision a balayage lent, il
faut aussi pouvoir stocker les images
pour les transmettre plus tard. On
procéde actuellement a [‘installation
de tels dispositifs.

3. Prévoir quelgu'un pour montrer
réguliérement le fonctionnement du
matériel, car le roulement du
personnel est trés élevé,

4. Il faut absolument avoir un
systéme fiable de communication
phonique.

5. Dans certaines localités, il semble
qu’exception faite du service
téléphonique d’autres services soient
plus nécessaires qu‘un systéme
perfectionné de télécommunication.
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TABLEAU 1

Sommaire des entrevues relatives a chaque expérience (page 5 de 5)

Colombie~Britannique

Fiabilité 100 p. 100, sauf pendant les périodes d’arrét
du satellite et durant les intervalles d’essai.

Difficuités  Dans les endroits éloignés, le matériel

techniques devait étre réinstalié chaque jour et,

quelques fois, le raccordement était
mal fait. Facile & rectifier cependant.

Carleton-Stanford

20 p. 100. Les difficultés avaient trait
a des coupures du signal vidéo.

1. Il sest souvent produit des coupures
du signal, qui duraient d'une fraction
de seconde a quelques secondes. Cela
se produisait et pour le signal vidéo et
pour le signal audio. Le ronflement du
signal audio était trés agacant.

2. Les techniciens qui réglaient le
volume du systéme avaient |‘oreille
plus fine que les participants et le
systéme devait donc étre ajusté de
nouveau aprés le début de 1‘émission.

Université Memorial (T.-N.)

90 p. 100 pour ‘ensemble du systéme &
interaction vocale. Le terminal & antenne
de deux métres de Labrador City a
cependant posé des difficultés.

1. Linterface entre le systéme audio de
[‘université Memorial et le systéme télé-
phonique par satellite a été difficile et

il a fallu faire des adaptations.

2. Le systéme Darome était commuté
par fréquence vocale et était donc
actionné par le bruit parasite de la ligne
tandis que personne ne parlait. Dans
certains cas, cela a verrouillé le systéme
et empéché la conversation.

3. Il était difficile de garder le systéme
en équilibre, car la régie centrale n'avait
pas un assez bon contrdle. On ne
pouvait pas contrdler le gain des
signaux captés.

4, Les participants devaient parler trés
prés du micro (a 6 po) et cela a du leur
étre rappelé souvent.

5. Le bruit environnant a parfois rendu
inintelligible le signal des endroits
éloignés.

6. 1l y avait deux systémes & interaction
vocale: le systéme Darome et un systéme
d‘émission audio unilatéral avec bandes
vidéo. Comme le deuxiéme systéme
était bruyant lorsqu’on ne I'employait
pas, il fallait en baisser le volume. H a
donc fallu aussi rappeler aux participants
de monter le volume lorsque venait le
moment d’une présentation magnétosco-
pique.

7. On a di envovyer le systéme Darome
3 'extérieur pour le faire réparer parce
qu’on ne possédait pas les renseigne-

ments techniques nécessaires pour procéder

aux opérations voulues a Terre-Neuve.

Commission de la Fonction publique

95 p. 100 pour les 45 heures
d‘émission.

1. Réactions acoustiques des
gcouteurs inutilisés.

2. I a fallu rajuster le volume
plusieurs fois au cours des 10
premiéres minutes que quelques
séances. '

3. Echo.

4. A certains moments, on
entendait des hurlements.

5. Les bruits secs et forts (comme
le fait de frapper sur un tuyau et
de tousser) étaient agagants a
cause des écouteurs.

6. L'installation du terminal
terrien & I'Esplanade Laurier a
été difficile parce qu’‘on ne
pouvait pas percer fe toit pour
faire passer les cables.

7. Une classe entiére a di étre
annulée parce que le satellite ne
fontionnait pas.
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Ontario Québec Université Western Ontario Projet de télémédecine des universités
de Toronto et Waterloo

Fiabitité 96 p. 100. I y aeu une courte panne et il Difficile a dire. Il s’est produit plusieurs 100 p. 100 La plupart du temps, fe systéme
a fallu rétablir la liaison avec le satellite. difficultés au cours des trois premiers était fiable. |l s’est produit quelques
mois, mais il s"agissait d‘une des pannes du matériel téléphonique et
premiéres expériences a |‘aide d’Hermés. de la télévision a balayage lent. Au

moins un des téléphones fonctionnait
quand on en avait besoin. -

Difficultés 1. La ligne &tait parfois bruyante. Le systéme de sélection au cadran L’emploi de blocs microphone-

techniques 2. 1l n'y avait pas assez de lignes permettant d‘entrer en contact avec haut-parteur de différents modéles
téléphoniques. les autres sites a posé des difficultés complique la vie de celui qui tente
3. Lorsqu’un emplacement perdait et causé des retards plusieurs fois. A de donner des instructions aun
le signal audio pendant qu’il deux reprises, le systéme audio a été interlocuteur par l'intermédiaire du
communiquait avec deux autres, il bruyant. systéme. 1l faut lire attentivement
n'y avait pas moyen de reprendre e mode d’emploi du téléphone.
contact sauf en repassant par Ottawa. 1l serait plus avantageux d'utiliser
4, Hl a fallu modifier le raccordement du matérie! standard.

entre les lignes téléphonigues du .
satellite et le matériel terminal du

studio. Cela a posé des difficultés,

en particulier dans les endroits

isolés.

1€
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4. DISCUSSION

Certaines observations reviennent a4 plusieurs reprises malgré la
variété des objectifs des expériences et l'emploi de systémes d caractéristiques
techniques différentes. Elles sont discutées ci-aprés, mais il faut signaler
tout de suite que tous les expérimentateurs s'accordent sur la trés grande
importance du systdme 3 interaction vocale et qu'ils lui accordent peut-&tre
méme plus d'importance qu'ils n'&taient préts A la faire avant les expériences.
On a en outre fait beaucoup de suggestions utiles & 1l'intention des

responsables de la planification des expériences et projets d'exploitation &
venir.

4.1 OBJET

Le présent rapport porte sur sept expériences Hermés et sur le projet
des universités de Toronto et Waterloo: de ces huit expé&riences, quatre
concernaient 1'enseignement, une, les communications d'affaires du gouvernement
deux, la té&lémédecine et une, divers domaines de 1'enseignement &
1'administration.

4.2 SITES

De deux 3 six sites &taient en communication simultanment et 1l'on a
fait appel 3 divers types de systémes A interaction vocale et de matériel
vidéo. Voir le tableau 1 pour plus de détails.

4.3 PROCEDURE

On a adopté une procédure assez rigide pour les échanges entre
plusieurs sites i la fois par 1l'intermédiaire d'un systéme 3 commande de
1'émission. En effet, un animateur sollicitait alors les r&actions des sites
€loignés (C.-B. et Universit@ Memorial). Par contre, cela n'&tait apparemment
. pas nécessaire pour les échanges similaires & 1l'aide de microphones d circuit
ouvert (CFP). Pour les &changes entre deux sites seulement a4 1'aide d'un
systéme 3 commande de 1'émission, seuls les expérimentateurs du gouvernement
d'Ontario ont adopt& une procédure d'intervention. Comme au cours des
expériences susmentionnées, le président sollicitait alors les réactions des
divers participants. Dans les autres cas d'échanges entre deux emplacements
seulement, indépendamment du systéme employ&, on n'a pas jugé nécessaire
d'adopter une procédure d'intervention. D'ailleurs, on a graduellement laissé
tomber toute procé&dure pendant 1'exp&rience du gouvernement d'Ontario.

4.4 IDENTIFICATION DES INTERLOCUTEURS

Dans deux cas, on a installé un systéme d'émission de tonalité ou un
signal lumineux pour indiquer quand un participant &loigné venait d'enfoncer
la commande d'émission (Ontario et Université Memorial). Ces dispositifs ont
été installés apres le lancement de l'exp&rience et ont servi i la fois pour
indiquer que quelqu'un désirait prendre la parole et pour déterminer son
emplacement. La Commission de la Fonction publique a par ailleurs installé
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un signal lumineux 3d chaque endroit participant pour indiquer 1'emplacement de
l'interlocuteur et la Colombie-Britannique a affirmé qu'elle aurait aimé
bénéficier d'un tel systéme. Dans d'autres cas, les interlocuteurs
s'identifiaient oralement, habituellement en faisant référence i 1l'endroit ou
ils se trouvaient (C.-B., Québec). Enfin, dans certains cas, on a reconnu

ses interlocuteurs a leur voix.

I1 semble donc important, lorsque plus de deux emplacements
participent & une expérience, que les interlocuteurs indiquent au moins
1l'endroit ol ils se trouvent. Apparemment, on demandera mé@me ce renseignement
de 1'interlocuteur si 1'on ne peut 1l'obtenir d'une autre facon. On y attachait
méme suffisamment d'importance pour installer du matériel supplémentaire aprés
le début de 1'expérience. Il serait donc 3 conseiller pour les prochains
projets de communication entre plus de deux emplacements de prévoir
1l'installation d'un moyen quelconque d'indiquer que quelqu'un désire prendre
la parole.

4.5 [INTERRUPTIONS

I1 est arrivé souvent que deux personnes parlent en méme temps ou
qu'une personne en interrompe une autre au cours des expériences et cela n'a
posé de probléme que dans le cas oi l'on employait un systéme 3 commande de
1'émission (aprés qu'on ait enfoncé la commande) ou 3 commutation par
fréquence vocale. Il semble que les utilisateurs de ces systémes aient
surmonté la difficulté en prenant 1'habitude d'attendre que leur interlocuteur

-~

ait tout a fait fini de parler avant de demander la parole eux-mémes.

En Colombie-Britannique, l'absence d'un dispositif permettant aux
participants du studio central d'interrompre les participants des endroits
€loignés a causé certaines difficultés. Une fois qu'un participant d'un
endroit €loigné enfongait la commande de l'émission, il n'entendait plus les
autres endroits et pouvait donc monopoliser le systéme aussi longtemps qu'il
le désirait., Dans le cas des systémes combinés i commande de 1'émission et
commutation par fréquence vocale, tel que le Darome (université Memorial), on
pouvait toujours interrompre l'interlocuteur au moment ol il faisait une
pause respiratoire, alors il n'y avait pas de probléme.

Les systémes d commutation par fréquence vocale ne permettent pas
d'interrompre, car l'interlocuteur peut entendre sa voix et celle de
1l'intervenant; toutefois deux personnes peuvent parler en méme temps et
essayer de prévaloir. Dans certains cas, cela peut devenir mélant comme
pendant 1'expérience de l'université Western Ontario. Le systéme &
commutation par fréquence vocale tend Egalement & supprimer la premidre partie
des paroles de la personne qui a le micro et qui ne peut donc pas savoir ce
que ce son interlocuteur a entendu (université&s de Toronto et Waterloo).

4.6 RETARD DE TRANSMISSION PAR SATELLITE :

Dans certains cas, le retard de transmission par satellite &tait
imperceptible et dans d'autres, il &tait appréciable mais les gens s'y sont
fait,
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4.7 ECHO

Dang certains cas, le fait d'entendre sa propre voix a posé des
difficultéts.

4.8 A—PROPOS, RESTRICTIONS, FIABILITE

La plupart des expérimentateurs étaient d'avis que leurs systémes &
interaction vocale convenait & 1l'emploi auquel il &tait destin& au cours du
projet, bien que, dans la majorité des cas, il leur imposait aussi certaines
restrictions. Ils attachaient une importance particulidre & sa fiabilité et
il est probable que lorsque le systeéme n'@tait pas fiable les &changes s'en
sont ressentis. Dans un cas (Québec), on dit avoir eu besoin de plus de
lignes t&léphoniques que n'en procurait le satellite, pour exBcuter les
tdches prévues. Dans deux autres cas (C.-B. et université@ Memorial), il
8tait difficile d'avoir accds aux microphones dans les emplacements &loignés,
en partie parce qu'il n'y avait pas assez de microphones pour le nombre de
participants et en partie parce que seul un nombre restreint de personnes
pouvaient prendre la parole en une heure ou deux. Les expérimentateurs de
Colombie~Britannique estiment de plus que les participants ont &té décus de
ne pas pouvoir prendre la parole comme on le leur avait laissé entendre.

4.9 QUALITE DU SIGNAL AUDIO

La qualité du signal allait de bonne 8 excellente. Les experimenta-
teurs du Québec ont fait remarquer une différence entre le signal audio du
systéme télévisuel Hermés, qui &tait de trés bone qualitéd, et celui du

systéme té€léphonique du satellite, oli 1'on percevait des ronflements et des
parasites.

4.10 SUGGESTIONS

Plusieurs suggestions revienent souvent. Ainsi:

1, On recommande de mettre au point un systéme de microphones a3
circuit ouvert sans @couteurs qui puisse 8tre utilisé pour des
"discussions entre plusieurs endroits (Ontario, Québec, Commission

de la Fonction publique, Carleton-Stanford et université
Memorial).

2. On estime important de prévoir un moyen d'identifier 1'endroit
d'ol parle 1l'interlocuteur, lorsque plus de deux sites premnnent
part 8 la discussion (Commission de la Fonction publique,
Colombie-Britannique, université& Memorial et Ontario).

3. On croit qu'il serait utile de simplifier et d'uniformiser
l'installation du mat8riel audio raccordéd au satellite (Colombie-
Britannique, Québec et université Memorial).
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On estime nécessaire de pouvoir régler le volume du signal audio
non seulement dans les endroits &loignés mais a partir de la
régie centrale (Colombie-Britannique et université Memorial).

Les suggestions ci-apreés concernant une seule expérience mais
s'appliqueraient sans doute a d'autres.

5.

Lorsqu'on utilise des &couteurs, il devrait €tre possible d'en
régler le volume pour chaque oreille (Commission de la Fonction
publique).

I1 serait avantageux de prévoir la transmission de graphiques au
moyen de lignes audio; ce serait méme peut-&tre plus utile que
d'employer la té&lé&vision, au cours des s@ances d'enseignement
(Carleton-Stanford).

Afin d'éviter les confusions, on devrait autant que possible
employer le méme matériel dans tous les endroits afin que les
personnes donnant les instructions d'emploi soient mieux
expérimentées (Université&s de Toronto et Waterloo).






ANNEXE A

Liste des personnes interrogées

Colombie-Britannique
Catherine Carolan
Darrell Johnson
Gene Lawrence
Carleton-Stanford
Don George
Université Memorial (T.-N.)
A.M. House
Judy Roberts
Bob Hyde
Dave Holloway

Ontario

Doug Towers
Glen Chung-Yan

Québec
Robert Dupuy
Commission de la Fonction publique
Mike Ryan
Nicole Mendenhall
Glen Barker

Université Western Ontario

L. Carey
E. Russell

Universités de Toronto et Waterloo

Helen Acton

Coordonnateur
Technicien
Directeur du programme

Directeur de |'expérience

Directeur de |'expérience
Coordonnateur
Réalisateur

Réalisateur

Directeur de l'expérience
Coordonnateur

Directeur de |'expérience

Directeur de l'expérience
Coordonnateur

Directeur des cours
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ANNEXE B

Questionnaire d'entrevue

Définissez ‘objet de |'expérience.
Quels endroits ont participé a I’expérience et de quel matériel disposait chacun pour I'interaction vocale?

Comment un participant de I‘'un de ces endroits pouvait-il savoir quand il pouvait parler?
Aviez-vous établi une marche 2 suivre?

Lorsque quelgu’un parlait, comment pouviez-vous |‘identifier? Aviez-vous établi une marche a suivre?

Est-il jamais arrivé gue plus d’une personne parlent en méme temps? Cela se produisait-il plus souvent
gu‘au cours d'une conversation normale?

Avez-vous remarqué s’il y avait de I’écho? Comment décririez-vous e phénomeéne? Cela se produisait-
il souvent? Est~ce que ¢a posait un probléme?

Avez~vous remarqué le retard de transmission par satellite? Etait-ce un probléme?
Votre systéme audio convenait-il aux taches que vous deviez accomplir au cours de 'expérience?

Quelles restrictions vous imposait le systéme audio? Y a-t~il des choses que vous auriez aimé pouvoir
faire, mais qui étaient impossibles dans les circonstances?

Sur quoi s’est-on fondé pour choisir le matériel?

Quelle était la qualité du son?

Dans quelle proportion le systéme 3 interaction vocale a-t-il été fiable?

Sur le plan technique, quelles ont été vos difficultés?

Quelles suggestions feriez-vous & queiqu’un qui dresse les plans d‘un systéme & interaction vocale pour
une expérience a la votre?

Auriez-vous d’autres observations?
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LES SYSTEMES DE COMMUNICATION VIDEO

par

W.C. Treurniet

RESUME

Le présent document compare I'incidence du contact par l'intermédiare
d’un systéme vidéo unilatéral (asymétrique] sur l‘interaction humaine &
celle d’une liaison au moyen d’un systéme vidéo bilatéral (symétrique) ou
d‘un systéme non vidéo, en se basant sur les données fournies par plusieurs
expériences Hermes. Les conclusions confirment plusieurs études en
laboratoire dont il a ét€ rendu compte. En l'occurence, dans les systémes
vidéo asymeétriques, les destinataires des données visuelles se sentaient
plus a aise et moins observés que les envoyeurs de données visuelles. En
général, les utilisateurs de systémes vidéo asymétriques entretenaient des
rapports plus rigides et tendus les uns avec les autres que les utilisateurs
de systémes vidéo symétriques. Ce phénomeéne est attribué a la prise de
conscience par les participants de l'inégalité des facultés de communication
lorsqu‘un systéme vidéo asymétrique est employé. On croit aussi que
cette prise de conscience favorise le développement d‘une relation
hiérarchisée.

L‘analyse des schémes d’interaction verbale laisse supposer que la
hiérarchie pergue, plutdt que 'asymétrie du systéme vidéo, est a
l‘origine des différences de comportement notées durant les interruptions.
En effet, les observateurs avaient tendance & avoir une proportion
d’interruptions infructueuses plus basse que les personnes observées avec
lesquelles elles communiquaient,

1. INTRODUCTION

L'interaction humaine par l'intermédiaire des t&l&communications a
€té &étudide dans des contextes divers (voir 1l'étude de Williams, 1977). Ces
recherches tendaient le plus souvent & déterminer la mesure dans laquelle ces
communications & distance différent des rapports face a& face. En régle
générale, les systémes de communication vidéo et audio employés &taient de
type symétrique (bilatéral), c'est-&-dire que tous les noeuds ou emplacements
du réseau devaient s'accomoder aux contraintes de communication inhérentes i
la technique. Toutefois, en pratique, le colit d'un systéme vidéo & large
bande peut inciter & n'utiliser qu'un sens de transmission afin de réduire
les dépenses de moti&., Or, bien qu'il en cofite moins cher d'exploiter de
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tels systémes vidéo asymétriques (unilatéraux), on connait mal leurs
répercussions psychologiques, bonnes ou néfastes,

Afin d'évaluer certaines incidences des systémes vidéo asymétriques,
le présent rapport examine les résultats d'@tudes en laboratoire et de
plusieurs expériences Hermés au cours desquelles on a employé des systémes de
communication symétriques et asymétriques.

1.1 ETUDES EN LABORATOIRE SUR LA COMMUNICATION VISUELLE UNILATERALE

Plusieurs études en laboratoire contiennent des renseignements
concernant les répercussions de la communication visuelle unilatérale sur le
comportement, Cook.(1971) constate que la communication visuelle unilat&rale
établie au moyen d'un miroir d'observation tend A mettre plus mal 3 l'aise
les personnes observées que les observateurs, bien que, du point de vue
statistique, cette tendance ne soit pas significative. Cependant, des
expériences analogues effectuées par Argyle, Lalljee et Cook (1968) démontrent
que la communication visuelle unilatérale modifie considérablement 1l'interaction
dans une dyade. Ils notent en particulier que la personne recevant davantage
d'information visuelle domine la conversation, se sent plus a4 l'aise et devient
"]'observateur'". Qui plus est, le sentiment de malaise qu'é&prouve le sujet
lorsqu'il ne voit pas son interlocuteur n'apparait que lorsqu'il sait que
celui-ci, lui, 1'observe.

Argyle et Williams (1969) soutiennent que le sentiment d'&8tre observé
découle de "1'€tat d'esprit" engendré par le caracteére de la relation, et ne
résulte pas nécessairement d'une perception r@aliste de la situation. Cette
conclusion découle de constations selon lesquelles les interviewés se sentaient
plus observés que les intervieweurs et les participants se sentaient plus
observés en présence de collégues plus agés qu'en compagnie de plus jeunes.

Si leur impression est correcte, les &valuations des systémes vidéo asymétriques
devront tenir compte du rdle que joue la hiBrarchie qui s'établit entre les
participants.

Argyle et Kendon (1967) examinent le besoin qu'é&prouve 1'homme de
projeter une image de soil et ils avancent plusieurs raisons pour expliquer ce
comportement. Tout d'abord, la présentation de soi est jugée nécessaire pour
mieux permettre aux autres participants de réagir correctement. Par exemple,
des professionnels comme les enseignants et autres membres de professions
libérales gagnent la confiance de leurs clients en présentant une image de
compétence professionnelle. Pour leur part, les personnes qui manquent de
confiance en soi projettent leur image afin d'obtenir d'autrui 1'assurance
qu'elle correspond 3 ce qu'ils croient 8tre., Les vétements et 1'apparence
générale donnent des indices sur l'image qu'une personne a d'elle-méme. Il
en est de méme de ses gestes, mode d'expression et attitude générale, lesquels
fournissent des indications concernant la facon dont elle est habituée détre
traitée. De toute évidence, le systeéme visuel asymétrique emp&che 1'un des
participants de projeter son image au moyen d'indices visuels. Par conséquent,
ce moyen peut dénaturer 1'interaction sociale.

La "recherche du message non verbal" désigne la réception volontaire
de 1'image de soi projetée par autrui. Ce comportement au cours de l'intera-
ction a &té mis en &vidence par Williams (1974) au moyen d'un systéme audio-
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visuel. Durant cette expérience, les participants pouvaient actiommer la
camdra vidéo soit A leur emplacement soit & celui de l'autre participant. En
bref, ils pouvaient contr8ler la transmission des données visuelles en
provenance ou a destination de leur emplacement. Les ré&sultats r&vélent que
les participants préféraient présenter 1l'image de l'orateur & l'interlocuteur.
Cette constatation corrobore le point de vue selon lequel l'interlocuteur et
1'orateur préférent 1l'un et l'autre voir le communicateur, au sens ol
1'entendent Argyle et Kendon (1967).

L'importance de la voie visuelle pour communiquer les réactions
gmotives a été démontrée par Burns et Beier (1973). Comparativement aux
indices fournis par un systéme audio~visuel, les indices visuels, mieux que
des indices strictement sonores, permettent aux participants de juger plus
précisément des &tats émotifs montrés. Une fois de plus il ressort que le
systéme vidéo asymétrique permet & l'un des participants de mieux communiquer
les &l8ments &motifs inhé&rents & son image de soi que l'autre ne le peut.

1.2 INCIDENCES POSSIBLES DE L'UTILISATION DE VOIES DE TRANSMISSION VIDEO
UNILATERALES PAR SATELLITE

Les paragraphes qui précédent laissent supposer que les utilisateurs
d'un systéme vid&o asymétrique doivent réagir de fagons prévisibles a la
communication visuelle unilatérale. En théorie, les utilisateurs qui peuvent
voir ce qui se passe & l'emplacement &loigné& sans &tre vus doivent faire
preuve d'aise, d'assurance et jouer le rdle d'observateurs plus que ceux qui
ne peuvent voir 1'emplacement &loigné& mais qui, eux, sont observés. Par
ailleurs, les utilisateurs qui ne voient pas l'autre emplacement ne doivent
se sentir génds que lorsqu'ils peuvent &tre vus. Donc les utilisateurs d'un
systéme vidéo asymétrique, qui peuvent &tre vus, doivent &prouver un malaise
plus grand que ceux utilisant un systéme audio seulement ou un systéme vid&o
symétrique,

Si la hiérarchie des participants dépend de la relation &tablie et est
accentuée par une présentation de soi suffisante, la ré&ception sans transmis-
sion de données visuelles peut entraver l'accomplissement normal du travail.
Par exemple, un enseignant pourra essayer de se pré&senter davantage au moyen
de sa voix s'il ne peut le faire par 1'image. S'il &choue, 1l'é&tudiant
1'imaginera différemment et la nature de la relation professeur-&léve s'en
trouvera modifiée. De plus, si la définition du r8le des participants
comporte leur classification en observateurs et observés, les conditions qui
prévalent dans les communications visuelles unilat@rales risquent de brouiller
cette définition des rdles. Comme, au cours d'une entrevue, l'intervieweur a
tendance & faire fonction d'observateur tandis que 1l'interviewé se sent
observé (Argyle et Williams, 1969), il d&coule que si, au cours de l'entrevue
a3 distance, seul l'intervieweur transmet des signaux visuels, la relation
escomptée entre intervieweur et interviewé& pourra &tre modifife en raison du
renversement de la relation observateur-observé,

Pour terminer, si la communication des réactions est meilleure
visuellement, les personnes qui, dans un systéme vid&o asymé&trique, recoivent
les signaux visuels, doivent mieux connaitre 1l'état €motif de leur inter-~
locuteur et, par conséquent, trouver le comntact plus personnel que ceux qui
ne captent pas d'images. '
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L'examen des conclusions de plusieurs expériences exécutées au moyen
du satellite Hermés peut aider a comprendre les incidences psychologiques des
communications dans les conditions inhabituelles imposées par un systéme vidéo
asymétrique.

2. SYSTEMES VIDEO EMPLOYES DANS LES EXPERIENCES HERMES

Des systémes vidéo tant symétriques qu'asymétriques ont servi aux
diverses expériences de transmission au moyen d'Hermés. Les expériences
faites par 1'Université@ du Québec, les téléconférences tenues par le
Gouvernement de 1'Ontario et les expériences de télémé&decine men€es par les
universités Memorial et Western Ontario ont fourni des données subjectives
pour comparer ces deux genres de systémes. La comparaison entre l'interaction
verbale dans les diverses expériences a aussi été& établie en vue de vérifier
les hypothéses avancées concernant l'incidence des systémes vidé&o asymétriques.
L'expérience de télé-enseignement exécutée par la Commission de la Fonction

publique au moyen d'un systéme vidéo symétrique figure dans cette derniére
analyse.

2.1 CONCLUSIONS TIREES DES DONNéES SUBJECTIVES
2.1.1 Expériences de 1'Université du Québec

Dans ces expériences, un systéme vidéo assurait la transmission
d'images de documents bibliographiques et des visages des orateurs. Au
terme des expériences, une enquéte a &€té effectue en vue d'obtenir des
données sur un certain nombre de questions, notamment les incidences de la
configuration vidéo asymétrique. Les résultats détaillds de 1l'analyse des
questionnaires figurent dans le rapport n° 6 du volume 1,

Des différences constantes ont émergées entre les personnes qui
recevaient les signaux visuels (destinataires) et ceux qui les &mettaient
(envoyeurs). Plus précisément, les destinataires se sentaient plus 3 1l'aise
avec les personnes de l'autre emplacement, ne croyaient pas aussi fermement
qu'il aurait 8té préférable d'accomplir le travail "face i face'" et trouvaient
les séances plus spontanées et moins fatiguantes que les envoyeurs. De plus
on a associé la réception des signaux visuels 3 une meilleure identification
de l'orateur, a un nombre moins considérable d'interruptions du travail
causées par 1l'écho de la voix et 3 une satisfaction accrue envers le systéme
de communication. Il ne fait aucun doute qu'au cours de ces expériences, les
réponses des destinataires ont té beaucoup plus positives que celles des
envoyeurs sur de nombreux points. Etant donné que la réception des signaux
visuels semble favoriser la spontanéité&, mettre les gens a l'aise les uns
avec les autres, améliorer 1l'identification de 1l'orateur et ré&duire la fatigue,
elle peut constituer un bon moyen d'accélérer le développement d'une inter-
action interpersonnelle satisfaisante au moyen des télécommunications.

2.1.2 Expérience du Gouvernement de 1'Ontario

Cette expérience portait sur la transmission d'images des participants
de Thunder Bay 3@ ceux de Toronto au moyen d'une configuration vidéo symétrique.
A des fins de comparaison, l'expérience comportait aussi un systéme non visuel
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et un systéme vidéo symétrique. Les participants 3 1'expérience ont fourni
les données pertinentes en remplissant un questionnaire & 1'issue de chaque
séance. Les résultats complets de 1'analyse de ce questiomnaire sont exposés
dans le rapport n° 4 du volume 1.

Les renseignements fournis dans le questionnaire laissent supposer que
1'utilisation d'un systéme vidéo asymétrique, comparée & celle d'un systéme
non vidéo ou d'un systéme vidéo symétrique, accentue la définition des rdles.
Par exemple, les utilisateurs d'un systéme de ce type faisaient preuve d'une
assurance plus grande quant & ce que 1l'on attendait d'eux au cours des réunions
et ils se montraient moins incertains quant & leur part de responsabilité
concernant 1l'accomplissement des taches. En outre, le systéme asymétrique a
suscité le changement le moins notable des rapports durant les séances. Les
résultats portent 3 croire que le systéme vidé&o asymétrique confére aux
rencontres un caractére plus rigide et inspire une plus grande certitude aux
participants quant 4 ce que l'on attend d'eux. En outre, les destinataires 3
Toronto se rendaient davantage compte des réactions & leurs propos que les
envoyeurs & Thunder Bay.

2.1.3 Expérience de télémédecine de 1'UWO

Au cours de 1'expdrience de té&lém&decine de 1'UWO, le systéme de
transmission a servi 3 de nombreuses activit&s comme la consultation et la
formation des infirmiéres (pour de plus amples détails, voir Skene, Roberts et
Lyons, 1977 et le rapport n° 3 du volume 1). La transmission des signaux
visuels se faisait uniquement de Moose Factory vers London. Il semble que
les utilisateurs ont trouvé la transmission vidéo unilatérale considérablement
utile, m@me si une voie bilatérale aurait &té préférable (Skene et al, 1977).
Par ailleurs, on est d'avis que la relation entre interlocuteurs &tait
entravée par le systéme vidé&o unilatéral,

2.1.4 Expérience de telémédecine de 1'université Memorial

Les participants & 1l'expérience de télémédecine de l'université
Memorial ont indiqué que le fait de voir leur interlocuteur les mettait plus
34 1'aise et augmentait leur perception des réactions de celui-ci aux paroles
prononcées (rapport n° 8 du volume 1).

2.2 SYSTEMES VISUELS ASYMETRIQUES ET COMPORTEMENT PENDANT LES INTERRUPTIONS

La transmission de données visuelles peut influer sur la souplesse de
1l'interaction verbale. Argyle et al (1968) et Cook et Lalljee (1972), par
exemple, laissent entendre que des indices visuels comme les hochements de
t8te et les mouvements des yeux peuvent faciliter la "synchronisation" ou le
"f11" du discours. Si cela est vrai, un dés@quilibre du comportement durant
les interruptions devrait s'associer 3 l'utilisation d'un systéme vidéo
asymétrique. En 1l'occurence, les personmes qui recoivent les signaux visuels
devraient produire un nombre d'interruptions infructueuses plus bas que ceux
qui transmettent les signaux en question. Par contre, la probabilité d'une
interruption réussie peut &tre rapprochée des différences hiérarchiques
percues entre les participants. Par exemple dans une interaction, les
observateurs peuvent avoir une proportion d interruptions infructueuses plus
basse que les ‘personnes observées.
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Le programme "'dialogue de 1'homme et de la machine' avait pour objet
de découvrir si les différences entre les emplacements, en ce qui concerne
le comportement durant les interruptions, &taient attribuables & la configura-
tion du systéme vid&o asymé&trique ou si d'autres dissemblances entre les
emplacements paraissaient en 8tre la cause.

Les hypothé&ses relatives & l'asymé&trie sur les plans des données
visuelles et de la position des participants ont &té éprouvées en se basant
sur les données fournies par certaines expé&riences Herm&s ol l'on a constaté
une asymétrie vidéo et ol 1l'on soupgomnait 1'existence d'une hiérarchie. Ces
conditions prévalaient dans deux expériences: celle de té&lémé@decine de Moose
Factory effectuée par 1l'université Western Ontario, et 1l'expé@rience téléref
de l'université du Québec. La proportion moyenne d'interruptions infructueuses
par rapport au nombre total d'interruptions est donnée au tableau 1, pour
chacune des expériences susmentionnées.

Le tableau 1 indique que la proportion d'interruptions &chouées dépend
probablement davantage de différences hiérarchiques pergues entre les
emplacements que de la transmission visuelle unilatérale.

L'hypothése selon laquelle les &carts entre les proportions d'inter-
ruptions infructueuses provient de la hiérarchie percue plutdt que des
transmissions visuelles unilaté@rales peut &tre vérifiée en se reportant &
d'autres expériences employant des systémes vidéo sysmétriques. En particulier,
il existalt probablement des &carts hiérarchiques dans 1l'expérience de
téléconférence du gouvernement de 1'Ontario et dans l'expérience de té&lé-
enselignement de la Commission de la Fonction publique. Le tableau 2 pré&sente
la proportion des interruptions infructueuses lors de ces deux expériences.

Dans ces cas également, les ré&sultats corroborent intégralement
1'hypothése selon laquelle les différences dans la proportion des interruptions
échouées résultent des &carts hiérarchiques pergues et non de la configuration
asymétrique du systéme vidéo. Cependant, au cours des travaux futurs, les
différences hiérarchiques percues devront &tre contrdlées de fagon plus
concréte afin qu'on puisse les mesurer plutdt que les inférer.

TABLEAU 1

Proportion d‘interruptions infructueuses selon la capacité vidéo et la position des participants

Télémédecine UWO

London Moose Factory
Vidéo - Réception émission
Position Elevée Basse
Proportion® A1 .63

Université du Québec-Téléref

Trois-Riviére Rimouski
Vidéo Emission : Réception
Position Elevée Basse
Proportion® .38 .68

* Proportion des interruptions échouées
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TABLEAU 2
Proportion des interruptions infructueuses selon la position des participants en transmission vidéo bilatérale

Gouvernement de |‘Ontario

Toronto Thunder Bay
Position Elevée Basse
Proportion™® .29 . 45

Commission de la Fonction publique

Ottawa Saint-Jean (T.-N.)
Position Elevée Basse
Proportion*®
— Cours 1 . 42 .50
— Cours 2 .46 .55

* Proportion des interruptions échouées

3. DEBAT ET CONCLUSION

I1 ressort des réponses au questionnaire que les systémes vidéo
asymétriques ont une portée sur la qualit@ des interactions, car ils conférent
aux s@ances de télécommunications un caractére plus rigide et impersonnel que
les systémes vidéo symétriques. Sur ce plan, les systémes vidéo symétriques
et les systémes strictement audio sont sur un pied d'égalité. Il semble donc
que 1'Ecart ne provient pas de la ré&duction de 1'échange de renseignements
visuels, laquelle se retrouve aussi dans les syst@mes audio, ni de 1l'avantage
que présente 1'@change de renseignements visuels, lequel existe aussi dans
les systémes vidéo symétriques. Plutdt, la hiérarchisation accrue découle du
fait que les participants se rendent compte de 1'inégalité des facultés de
communication. Toutefois, on ignore pourquoi cette prise de conscience
entraine cette répercussion. La prise de conscience de 1'inégalité de ces
facultés peut promouvoir le développement d'une relation de supériorité qui
s'associe ou ne s'associe pas aux rapports antérieurs. Par cons@quent, tout
écart par rapport a la relation d'égalité, favorisé par la connaissance de
1'inégalité des facultés visuelles, peut contribuer 3 1'établissement de
rapports plus hiérarchisés.

Les prémices &tablies précé&demment en se basant sur les conclusions
des &tudes en laboratoire selon lesquelles les utilisateurs qui ne sont pas
observés doivent se sentir 3 l'aise, confiants et jouer le r8le d'observateur
plus que les participants qui ne voient pas leurs interlocuteurs tout en
sachant que ceux-ci les observent, doivent &tre évaluées en se basant sur les
réponses au questionnaire. En général, l'interprétation de ces réponses laisse
supposer que les utilisateurs des systémes vidéo asymétriques se sentent
légerement plus mal 3 l'aise les uns avec les autres que ceux des systémes de
communication symétrique. Ainsi, dans 1l'expérience de 1'Université du Québec,
les destinataires, plus que les envoyeurs, soutenaient avec davantage de
fermeté que les séances &taient spontanées, enrichissantes et moins fatiguantes.
Cela confirme sans doute 1'hypothése selon laquelle les destinataires se
sentent plus & 1'aise. Qui plus est, les résultats de 1'expérience de
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1'Ontario indiquent que les envoyeurs se sentent plus observés que les
destinataires. La dé&finition plus claire des rdles dans les transmissions
vid&o unilatérales au cours de l'expérience effectuée par le gouvernement de
1'Ontario peut résulter d'une hiérarchisation plus accentuée des rapports. De
ce fait, les résultats des expériences en milieu réel confirment les hypothéses
basBes sur les conclusions des &tudes en laboratoire.

L'analyse de 1'interaction vocale infirme 1'hypothése selon laquelle
un manque de réception visuelle entraine une augmentation de la proportion des
interruptions infructueuses. En fait, les &carts not&s sur ce plan sont
davantage attribuables & l'écart hiérarchique entre les emplacements. Cette
conclusion hypothétique reste & vérifier par une définition de la hié&rarchie
plus concréte que celle utilisée dans le présent rapport.

'
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EFFETS DES RETARDS DE PROPAGATION SUR LES
COMMUNICATIONS INTERPERSONNELLES

par

W.C. Treurniet, D.A. Phillips et L. Strickland

RESUME

Selon une étude précédente, les participants a des séances de télécommunication
imputent fautivement a leur interlocuteur les perturbations provoquées par les retards de
transmission, Le présent rapport d‘étude confirme cette hypothése. Nous avons en
effet constaté que les participants considérent leur interlocuteur comme sensiblement
moins conciliant, compétent et disposé lorsque le retard de propagation aller-retour
est porté 8 700 ms. En outre, ‘effet du retard n‘ayant pas été linéaire, la réaction
subjective & un retard court est légérement plus positive que pour des retards longs
ou nuls. Les résultats obtenus nous portent a croire que la variable d‘interaction
d’émission critique est représentée par le nombre et la durée moyenne des silences
geénéraux. Les retards de propagation ont influé sur les mesures des silences généraux
de fagon significative et non répétitive, d‘une maniére qui correspond a |‘effet produit
sur les réactions subjectives.

1. INTRODUCTION

L'effet produit sur la perception des individus par les retards de
propagation dans les voies de communication audio n'a pas encore &té& &tabli
(voir 1l'8tude de Treurniet, 1977). Une &tude fait allusion & une diminution
d'attention de l'interlocuteur lorsqu'un retard est introduit dans la voie de
communication (Krauss et Bricker, 1967), tandis que d'autres signalent une
confusion plus grande au cours de 1l'interaction (Brady, 1971, par exemple).
Ces &tudes montrent qu'il importe de mieux comprendre les effets que peuvent
avoir sur la perception réciproque des communicateurs les caractéristiques
des circuits de satellite. '

Nous savons également que les retards de propagation ont certains
effets sur le modeéle temporel d'interaction entre deux personnes, y compris
une augmentation de la durée et du pourcentage moyens des @missions simultanées
(Brady, 1971; De Jong, 1967) ainsi qu'une augmentation de la durée et du
pourcentage moyens des silences généraux (Brady, 1971). Dans plusieurs &tudes,
des communicateurs utilisant des circuits caractérisés par un retard de
transmission ont indiqué une confusion plus grande, sans toutefois associer
confusion et caractéristique de retard (Brady, 1971; Krauss et Bricker, 1967;
Vartebedian, 1966).
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Le présent rapport expose les résultats d'une expérience visant 2
examiner plus en détail la relation entre les retards de propagation et la
perception interpersonnelle, les retards de propagation et les variables
temporelles d'émission ainsi que les variables temporelles d'émigsion et la
perception interpersonnelle. Un certain nombre de prédictions a priorl ont
&té vérifies au cours de l'expérience et des essals postérieurs ont également
été effectués pour faciliter la formulation de nouvelles hypotheéses,

Les hypothéses qui suivent ont &té& posées avant de passer & 1'analyse des
données vocales.

Hypotheése n° 1

La durée et le pourcentage moyens des silences généraux augmentent
avec les retards (Brady, 1971).

Hypothese n° 2

La duré&e et le pourcentage moyens des émissions simultanees augmentent
avec les retards (Brady, 1971; De Jong, 1967).

Hypothese n°® 3

Le temps de relance est dé&fini comme la période entre le moment ol un
communicateur prend la parole et le début de la premigre interruption.
L'augmentation des retards entraine 1'augmentation du nombre de
relances par rapport au nombre total possible, les participants ne
sachant alors plus vraiment qui a la parole au moment oli un changement
d'émetteurs se produit.

Hypothese n°® 4

La durée moyenne des interruptions manquées augmente avec les retards.
Cette hypothése repose sur le principe selon lequel 1l'interlocuteur
peut prendre plus de temps que normalement pour se rendre compte qu'il
essaie de prendre la parole & un moment inopportun puisque le retard
provoque l'augmentation du temps de réaction.

Hypothése n°® 5

Un cycle de parole se définit comme la période entre le moment ol un
communicateur prend la parole et celui oli il la reprend aprés qu'un
autre communicateur a fini de parler. On suppose que la durée moyenne
des cycles augmente avec les retards puisqu'un interlocuteur prendra
plus de temps & exprimer tout ce qu'il a 3 dire en raison de la
confusion qu'entraine le changement d'émetteurs et, pour la méme raison,
cet interlocuteur sera moins enclin & prendre la parole. On suppose

également que la durée moyenne des temps de parole augmente avec les
retards.

Hypothese n° 6

La durée moyenne des émissions augmente avec les retards. Ces prévisions
se fondent sur les conclusions de Krauss et Bricker (1967) selon les~—
quelles les retards font augmenter la durée des interventions.
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Hypothése »n° 7

La corrélation entre la durfe movenne des pauses au cours d'un méme
temps de parole et la durée de réponse qui suit est inversement
proportionnelle aux retards. Cette corrélation s'apparente i la
mesure de conformité définie par Feldstein (1972). Cette mesure,
fondée sur les corrélations entre moyennes &tablies au cours d'un
certain nombre de séances, est plus grande dans le cas des conversa-
tions non structurées.

Hypothese n° 8

I1 existe une relation directe entre la conformité et les variables
qui refldtent la spontanéité., Fn d'autres termes, plus la conformité
est grande, plus les participants jugent le syst@me comme favorisant
la liberté d'expression, l'intimité, la familiarité, 1'amabilité et
la sociabilité, le partenaire &tant alors considéré comme diplomate,
chaleureux, attachant et intéressant,

Hypotheése n° 9

Comme le prévoient d'autres hypothéses, l'effet des retards est réduit
lorsque les participants savent explicitement que le retard de
propagation est une caractéristique de la voie de transmission des
signaux vocaux. Autrement dit, une personne peut s'adapter aux
perturbations causées par les retards ou compenser leurs effets si
elle sait que c'est le circuit et non 1'interlocuteur qui est en cause.

Neuf hypothéses ont &té formulées avant de passer 3 1l'analyse des
réponses subjectives au moyen d'une liste de cat@gories de qualités composées
de sept niveaux de cotation. Les qualificatifs positifs et négatifs ci-aprés
ont &té tirés d'un ensemble plus important de données utilisées pour vérifier
1'attitude des gens vis-3-vis d'un systéme de communication.

1) Intimité - extériorité

2) Satisfaction - insatisfaction

3) REussite - &chec

4) Amabilité - Animosité

5) Utilisé -~ inutilité

Selon nos prévisions, les caractéristiques d'extériorité, d'insatisfac-
tion, d'échec, d'animosité et d'inutilité sont de plus en plus assocides au
systéme au fur et 3 mesure que les retards donment lieu 3 des perturbations
des interactions. De méme, les qualités ci-aprés ont &té choisies pour
évaluer la perception de 1l'interlocuteur.

1) Souplesse - ent@tement

2) Rivalité - harmonie
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3) Assurance - hésitation
4) Compétence - incompétence

On a prévu que le partenaire serait de plus en plus pergu comme enté&té,
antogoniste, incompétent et plus hésitant au fur et 3 mesure de 1l'augmentation
du retard de propagation. Ici encore, on a supposé que les personnes au
courant du retard percevraient moins négativement leur partenaire.

2. METHODE
2.1 EQUIPEMENT

Des communications audio ont &té €tablies entre deux personnes situées
dans des salles distinctes oli se trouvaient un microphone et des &couteurs.
Des retards d'émission et de réception du signal ont &té& introduits dans une
voie téléphonique & 1l'aide d'un enregistreur stérophonique & bande muni de
tétes distinctes pour l'enregistrement et la lecture. On a fait varier la
vitesse de déroulement de la bande pour obtenir des retards de 175, 350 et
700 ms. Dans une quatriéme &tape, on a également réglé la vitesse pour
n'obtenir aucun retard. Les &couteurs permettaient d'éliminer les réactions

acoustiques. Les enregistrements audio se sont faits dans une salle de
commande.

2.2 SUJETS

Les sujets, tous volontaires, &talent des &tudiants et des &tudiantes
d'un cours d'introduction & la psychologie qui ont regu des cré&dits pour leurs
participation & 1'expérience. A leur arriv@e au laboratoire, ils ont &té
divisés en dyades du méme sexe. Dans la plupart des cas, les partenaires ne
se connaissaient pas avant 1'expérience.

2.3 PROCEDURE

Les membres d'une méme dyade, isolés dans des piéces séparées, ne
pouvaient qu'établir des communications audio. Seulement la moitié des dyades
ont été mis au courant de l'existence du retard, le cas &chéant. Ainsi, un’
modéle factoriel 4 x 2 complet caractérisé par quatre niveaux de retard aller-—
retour (0, 175, 350 et 700 ms) et deux états de connaissance du retard (groupe
informé et groupe non informé&) a €té obtenu. Une seule des sept conditions
possible &tait associée i chaque dyade. Les sujets n'ont pas &té informés
lorsque les transmissions se faisalent sans retard de propagation. Dans ce
cas, les dyades qui devaient &tre informées et celles qui ne devaient pas
1'8tre ont &té choisies au hasard, aux fins de l'analyse. Les huit conditions
de l'expérience se résumaient en fait & sept puisque, en pratique, aucun groupe
n'était au courant de 1l'absence du retard.

On a demandé aux sujets de tracer en commun une carte dans le cadre
de leurs communications. Un des membres de la dyade (le directeur) indiquait
d l'autre (le traceur) le chemin & suivre pour sortir d'un labyrinthe. Les
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r8les de directeur et de traceur &taient attribués au hasard. La tiche était
d'autant plus difficile que la carte du directeur ne correspondait pas
entieérement a celle du traceur. Ainsi les sujets devaient-ils découvrir cette
divergence pour mener 1'expérience i bonne fin.

Chaque séance durait de 15 3 20 minutes. Aprés la s@ance le contrdleur
(salle de commande) demandait aux sujets isolés dans leur pigce respective
d'évaluer le systéme au moyen d'une liste de 35 catégories de qualités composées
de sept niveaux de cotation (voir Annexe A). On leur demandait également
d'évaluer leur partenaire au moyen d'une liste semblable comprenant 19 catégories
de qualités d sept niveaux de cotation (voir Annexe B). Les questions relatives

-

aux hypothéses de l'expérience ont &té €tablies a partir de ces listes.

3. RESULTATS

3.1 ANALYSE DES VARIABLES DES EMISSIONS

Les enregistrements audio ont &té examinés au moyen de la méthode
d'analyse des temps de l'interaction vocale (ATIV) indiquée dans l'ouvrage de
Phillips, Treurniet, Tigges et Lewis (1977). En raison d'une erreur de
procédure qui a conduit & l'utilisation d'un retard erroné dans un cas et &
cause de difficultés techniques d'enregistrement, la tille des échantillons
associés aux conditions de retards nul, court, moyen et long &tait respective-
ment de 6, 8, 9 et 7 dyades. Pour permettre une analyse multivariée de la
variance des données subjectives, la taille des échantillons a &té €galisée
par sélection aléatoire, ce qui a conduit & trois dyades dans chacune des
huit cellules du modéle. Les r8les de directeur et de traceur n'ont pas &té
considérés comme un facteur distinct puisque le comportement d'interaction
vocale au sein d'une dyade n'est pas mutuellement indé&pendant. Ainsi, les
données de 1'ATIV concernant les directeurs et les traceurs ont fait 1l'objet
d'analyses distinctes. Des analyses bifactorielles de variance portant sur
les variables pertinentes de la méthode ATIV ont &té utilisées pour vérifier
les hypothéses posées précédemment.

Hypothese n° 1

On prévoyait un effet important du retard sur le pourcentage des
silences généraux et leur durée moyenne. L'analyse des mesures confirme
cette hypothése pour le pourcentage de silences généraux des directeurs
(F(3,22)=3,97, p=0,02) et des traceurs (F(3,22)=4,10, p=0,02), ainsi que pour
la durée moyenne de ces silences - directeurs (F(3,22)=4,52, p=0,01) et
traceurs (¥(3,22)=4,39, p=0,01). Ainsi, on a constaté que la durée, en
pourcentage, des silences généraux varie de facon significative avec les
retards (p<0,05) tant pour les directeurs que pour les traceurs. De méme, nous
avons remarqué que la durée moyenne des silences généraux est liée de facon
significative aux retards. Les moyennes associées 3 chaque retard sont
présentées aux tableaux la et lb.
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TABLEAU 1a

Silences généraux en pourcentage

Retard (en ms)

0 170 350 700
Directeurs 36,6 233 39,7 39,5
Traceurs 36,6 22,8 39,56 39,6
TABLEAU 1b

Durée moyenne des silences généraux (en s)

Retard (en ms)

0 170 350 700
Directeurs .986 773 1,162 1,337
Traceurs .986 .760 1,160 1317

La comparaison des moyennes 4 l'aide de la méthode Newman-Keuls (Winer, 1962)
indique que le pourcentage de silences mutuels dans le cas d'un retard de 170
ms est bien inférieur & celui obtenu avec d'autres retards, & la fois pour les
directeurs et les traceurs. Les pourcentages associ&s & un retard nul sont
les mémes tant chez les directeurs que chez les traceurs, cette constatation
se vérifiant &galement pour des retards de 350 et 700 ms. La méme comparaison
appliquée & la durée moyenne des silences généraux donne des résultats quelque
peu différents: les pourcentages différent de fagon significative pour des
retards de 170 et 700 ms, mais ils sont 34 peu prés les mémes pour des retards
nul et de 350 ms. Par conséquent, 1l'hypothése ne se vérifie qu'en partie, les
relations de retard n'étant pas répétitives.

Hypothese n° 2

On prévoyait un effet important du retard sur la durée moyenne et en
pourcentage des émissions simultanées., Cependant, il n'y a pas eu de relation
significative entre la durée en pourcentage des émissions simultanées et la
présence d'un retard ou le fait que les sujets &taient au courant de ce retard.
L'effet principal du retard sur la durée moyenne des émissions simultanées
s'est approché du niveau de signification uniquement pour les directeurs
(0,05<p<0,10). L'analysée des moyennes concernant ceux-ci montre que l'é&mission
simultanée de plus faible durée moyenne se produit pour un retard nul, de
légeéres augmentations non répétitives des &missions simultanées se produisant
en présence des trois autres niveaux de retard.
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Hyrothese n° &

On prévoyait un effet important du retard sur le nombre de relances.
Ce ne fut pas le cas, méme si le nombre le plus faible de relances correspond
d un retard nul. Le changement non significatif associé & 1l'augmentation du
retard était ici encore non répétitif.

Hypothese n° 4

On prévoyait un effet important du retard sur la durée moyenne des
interruptions manquées. Cependant, cette variable n'a pas &té& répétitive et
le retard n'a pas jou& un rSle prépondérant, méme si, une fois de plus, les
moyennes tendaient & corroborer nos prévisions. Autrement dit, la durée
moyenne la plus courte des interruptions manquées se produisait lorsque le
retard était nul.

Hypothese n° &

On prévoyait un effet important du retard sur la durée moyenne des
cycles de parole et sur le temps de parole. Or, le retard n'a igflué de fagon
significative sur ni l'une ni 1l'autre de ces variables.

Hypothése n° 6
On prévoyait un effet important du retard sur la durée moyenne des

émissions. L'hypoth&se s'est confirmée uniquement pour les directeurs. Les
moyennes obtenues sont reproduites au tableau 2.

TABLEAU 2
Durée moyenne des émissions (en s)

Retard (en ms)

0 170 350 700
Directeurs 1,65 2,49 1,63 1,92
Traceurs 1,34 1,32 1,14 1,28

Conformément aux prévisions, l'émission de durée la plus courte s'est produite
lorsque le retard &tait nul. Cependant, le changement de la durée d'émission
avec le retard n'a pas &té caractérisé par 1l'augmentation répétitive prévue.
L'utilisation de la méthode Newman-Keuls a montré que la durée moyenne de
1l'émission pour un retard de 170 ms &tait considérablement supérieure & celle
produite pendant des retards nul et de 350 ms. La moyenne correspondant 3 un
retard de 700 ms n'a pas varié beaucoup par rapport aux autres.

Hypothese n° 7

On prévoyait un effet important du retard sur la conformité entre
directeur et traceur. On a constaté que la conformité, qui se définit comme
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la corrélation entre la durée moyenne des pauses et le temps de réponses
. réussie d'un autre communicateur, &tait principalement assocife aux retards,
mais uniquement chez les traceurs. Les valeurs moyennes correspondant 3

chaque retard chez les directeurs et chez les traceurs sont reproduites au
tableau 3.

TABLEAU 3
Corrélation entre la durée des pauses et le temps de réponse

Retard {en ms)

0 170 350 700
Directeurs 07 -.08 .04 01
Traceurs .33 04 -.16 19

La comparaison des moyennes a 1'aide de la méthode Newman-Keuls montre que
pour un retard de 350 ms la moyenne différe passablement de celles obtenues
pour des retards nul et de 700 ms et que la moyenne correspondant 3 un retard
de 170 ms est 3 peu prés semblable aux autres. Par cons&quent, la variation
de la conformité est indépendante du retard.

Hypothese n° 8

On prévoyait une corrélation significative entre la conformité et un
certain nombre de variables reflétant la perception interpersonnelle.
‘L'utilisation d'un coefficient de corrélation non paramétrique (coefficilent
tau de Kendall) indique une relation significative entre la conformité et le
naturel, l'amabilité, la sociabilité, mails uniquement chez les traceurs.
Cependant, ce sont les résultats contraires qul ont &té& obtenus: plus la

conformité était marquée, plus les sujets jugeailent le systéme comme favorisant
le formalisme, 1'animosité et 1'insociabilité,

Hypothese n° 9

On prévoyait que la connaissance ou 1l'ignorance du dé&lai par les sujets
auralt un effet important sur les variables indiquées dans les autres hypothéses.
Le falt que les sujets savaient qu'il existalt un retard n'a pas eu les effets
prévus, sauf dans le cas de certaines variables ofi 1'effet a &t& notable. Plus
particuliérement, la moyenne d'interruptions manquées par les directeurs était

bien inférieure lorsque ceux-cil connaissaient 1'existence du retard (voir
tableau 4).
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TABLEAU 4
Durée moyenne des interruptions manquées (en s)

Retard connu

Groupe informé Groupe non informé
Directeurs .51 .65

Traceurs .64 61

En outre, la conformité& moyenne des traceurs ou la corré&lation entre la durée
moyenne des pauses de ceux-ci et le temps de réponse des directeurs, &tait
sensiblement plus &levée lorsque les sujets savaient qu'il y avait un retard
(voir tableau 5).

TABLEAU S
Corrélation entre la durée des pauses et le temps de réponse

Retard connu

Groupe informé Groupe non informé
Directeurs -.01 14
Traceurs 19 -.02

3.2 ANALYSE DES VARIABLES SUBJECTIVES

La moyenne de chacune des réponses aux cing questions concermant
1l'attitude des sujets vis-d-vis du systéme de communication a &té& &tablie pour
les directeurs et les traceurs de facon & obtenir un repére par dyade par
variable. On a fait 1'analyse multivariée de variance (MANOVA) de chacune des
cing variables dépendantes en utilisant le retard et la commnaissance du retard
comme variables indépendantes. Ni les effets principaux, ni 1l'interaction ne
se sont révélés significatifs., Des tests posté&rieurs de fonction d'une
variable al&atoire indiquent que l'interaction des variables ind&pendantes
peut influer sur 1'@valuation de 1'utilité, le principal effet du retard &tant
significatif en mati®re d'évaluation des dimensions de réussite et d'utilité.

Les moyennes des réponses aux quatre variables concernant 1l'échelle de
"perception de l'interlocuteur" ont &té &tablies de la méme fagon, ce qui
donne un repére par dyade par variable., Dans ce cas, une premiére analyse
MANOVA a indiqué un effet important du retard (¥(12,0,34,6)=2,251, p=0.031).
Une deuxiéme analyse MANOVA dans laquelle des contrastes ont &té utilisés
pour dégager les tendances générales indique que seule la tendance générale
quadratique est significative (F(4,13)=3,58, p=0,35). Des analyses de fonction
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d'une variable aléatoire de variance indiquent que les retards ont des effets
sensibles sur les dimensions de souplesse (F(3,16)=5,769, p<0,007), de rivalité
(F(3,16=3,560, p<0,038) et de compétence (F(3,16)=5,992, p<0,006). Les moyennes
correspondant aux divers retards sont présentées au tableau 6.

TABLEAU 6
Perception de l'interlocuteur

Retard (en ms)

0 170 350 700
Souplesse—entétement 21 1,7 21 3,3
Rivalité—harmonie 6.0 6.4 6.3 5,5
Compétence—incompétence 2,5 19 1.6 3.1

L'application des tests Newman-Keuls montre que l'interlocuteur &tait percu
comme etant plus entétd lorsque le retard &tait de 700 ms. Le niveau de
perception est & peu prés le méme pour des retards nul, de 170 et de 350 ms.
De méme, c'est en présence d'un retard de 700 ms qu'on associait le moins
souvent le qualificatif "harmonie" au partenaire, la perception &tant i peu
prés de méme niveau pour les trois autres retards, Finalement, c'est pour un
retard de 700 ms que 1l'interlocuteur &tait le plus souvent percu comme
incompétent, 1l'impression indiquée pour les trois autres niveaux de retard
suivant les tendances.précisées ci-dessus.

Autre fait notable, le fait de savoir qu'il y avait un retard ne
modifiait pas les résultats.

3.3 ANALYSES POSTERIEURES

On a é&tabli la corrélation entre les réponses aux neuf hypoth&ses
susmentionnées et un certain nombre de variables d'émissions. Des Corré&lations
distinctes ont &té faites pour les directeurs et pour les traceurs. Nous ne

retiendrons que les corrélations présentant un intérét a la fois pour les
directeurs et les traceurs.

a) Plus le systeme favorisait les rapports amicaux, plus souvent
les interruptions &taient manquées et plus souvent des relances
se produisaient au cours de 1l'interaction.

b) Les interruptions ont le plus souvent réussi dans une atmosphdre
d "harmonie. .

c¢) Plus on appréciait la compétence de 1'interlocuteur, plus vite
on le relancait.
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4. DISCUSSION
4.1 ANALYSE DES VARIABLES D'EMISSIONS

La présente &tude avait pour objet d'étendre la portée de certains
résultats indiqués par Brady (1971). A cet &gard, 1'expérience n'a pas &té
une réussite compléte. Brady a fait &tat d'une augmentation significative
du nombre total de silences généraux et de leur durée moyenne lorsque le retard
8tait porté & 600 ms. Notre &tude montre, pour un retard de 700 ms, qu'il n'y
a pas d'augmentation importante du nombre total des silences généraux ou de
leur durée moyenne par rapport & un retard nul, méme si les tendances se
vérifient. D'autre part, Brady indique que le nombre total d'émissions
simultanées et leur durée moyenne augmentent avec le retard. Nous n'avons pas
constaté ces effets, méme si, une fois encore, les tendances se vérifient.
Cependant, Brady (1971) a utilis& un mod&le expérimental plus '"sensible" en ce
sens que diff@rents retards &taient utilisés chez un méme sujet. Nous ne
pouvions quant & nous utiliser ce mod&le car nous voulions obtenir des réponses
subjectives selon divers niveaux de retard.

Les résultats de Brady (1971) nous portent # croire que 1l'asymptote de
1'effet de retard se produit & 600 ms. Dans le cadre de notre expérience,
deux valeurs intermédiaires ont &té choisies pour examiner les tendances entre
des retards nul et de 700 ms. En raison des résultats obtenus pour le retard
le plus court (170 ms), les variables dépendantes ont tendance 3 varier de
fagon non répétitive avec le retard. La proportion de silences généraux pour
un retard de 170 ms est sensiblement inférieure & celles obtenues pour des
retards nul, de 350 et de 700 ms et les silences moyens & 170 ms sont
sensiblement plus courts qu'a 700 ms. Un autre &cart semblable par rapport 3
la relation répétitive prévue a &té comstaté: la durée moyenne des émissions
des directeurs avec un retard nul est bien inférieure i celle obtenue avec un
retard de 170 ms et il existe une différence non significative plus petite
entre les durées moyemnes d'émissions pour un retard nul et celles obtenues
pour un retard de 700 ms. La nouvelle mesure de conformité a &galement fait
apparaitre une relation non répétitive. La conformité a &té réduite par le
retard par rapport & la condition de contrfle (retard nul). Cependant, cette
réduction &tait importante uniquement dans le cas d'un retard de 350 ms et
négligeable pour un retard de 700 ms.

On a émis 1'hypothése que le fait d'@tre au courant de l'existence du
retard permettrait aux sujets de compenser dans une certaine mesure la
perturbation de l'interaction causée par ce retard. La connaissance du retard
a eu des effets importants dans le cas de deux analyses. Ainsi, il semble que

le fait de commafitre le retard réduit la durée moyenne des interruptions
" manquées des directeurs et fait augmenter le compte moyen de conformité des
traceurs. L'absence d'interaction permet de supposer que les sujets ont changé
d'attitude sans que le retard réel impos& n'y soit pour quelque chose., Autre-
ment dit, le simple fait de mettre en garde les sujets contre une condition
qui aurait pu influer sur le déroulement normal de 1l'interaction peut avoir
été suffisant pour que les interlocuteurs dosent minutieusement leurs interrup-
tions et leurs réactions. Cependant, dans 1l'ensemble, le fait de connaftre
l'existence du retard ne semble pas avoir d'effet prédominant sur 1'inter-
action.
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4.2 ANALYSE DES VARIABLES SUBJECTIVES

Nous avons choisi, en nous fondant sur le questionnaire, les questions
sur lesquelles les perturbations du moddle temporel de 1'interaction avaient
le plus de chances d'influer. L'analyse MANOVA portant sur '"la perception du
systéme" n'indique aucun effet significatif, mais des analyses de fonction
d'une variable aléatoire effectuées aprés coup montrent qu'il vaut la peine
d'examiner plus en détail les dimensions &chec-russite et utilité-inutilité.
Par contre, 1'analyse MANOVA portant sur '"la perception de 1'interlocuteur"
révele que les effets sont significatifs. En effet, des tests de fonction
d'une variable aléatoire montrent que les dimensions souplesse-entE&tement,
rivalit&-harmonie et compétence-incomp&tence sont en cause. Conform€ment aux
analyses des variables des émissions, une analyse MANOVA portant sur les
tendances montre que la moyenne des variables est une fonction quadratique
importante du retard. La perception la plus positive de 1'interlocuteur se

produisait lorsque le retard gtait de 170 ms, la plus negatlve correspondant
4 un retard de 700 ms. :

Le fait de connaltre 1'existence du retard n'a pas &t& un facteur
déterminant dans l'analyse des domnées subjectives. Les interlocuteurs qui
connaissaient l'existence du retard mettaient plus d'aﬁplication dans leur
intervention comme le montrent les résultats de la méthode ATIV, mais ils ne
sont pas plus conciliants envers 1'interlocuteur.

4.3 CORRELATIONS ENTRE.LES VARIABLES DES EMISSIONS ET LES VARIABLES SUBJECTIVES

Comme le retard influe sur "la perception de 1ll!interlocuteur', il
s'ensuit que 1'évaluation plus ou moins positive peut &tre due & une certaine
variation syst@matique du modé&le d'interaction. Par cons@quent, des corréla-
tions ont &té &tablies entre les variables subjectives ‘présentant un intérét
et les diverses variables aux émissions. Il existait une corrélation importante
entre deux dimensions significatives associBes & la "perception de 1l'interlocu-
teur" et une variable associBe aux 8missions. Ainsi, 1'harmonie 8tait
directement proportionnelle au nombre d'interruptions réussies et 1'incompétence
8 la durée de parole sans relance. Ces corrélations montrent que 1l'effet
significatif du retard sur 1'évaluation subjective &tait di, en partie, 3 des
modifications du nombre moyen d'interruptions réussies et du temps de parole
moyen. sans relance. Des analyses effectuBes apr@s coup sur ces variables
associfes aux émissions n'indiquent aucun effet significatif dfi au retard,
méme si les moyennes font ressortir la relation non ré&pdtitive habituelle avec
le retard. L'effet principal non significatif du retard sur ces variables
assoclées aux émissions nous portent a croire que la relation qui existe entre
les &valuations subjectives et les modéles d'émissions est plus complexe que
ne permettent de le démontrer les experlences. ;

Autre fait notable, il existe une relation entre 1'augmentation de
fréquence des interruptions réussies et 1'&valuation subjective plus positive
du partenaire, ce qui semble indiquer que les interruptions peuvent &tre

considérées comme souhaitables et non pas comme une cause de perturbation des
communications.
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5. CONCLUSIONS

Une étude antérieure (Treurniet, 1977) concluait que le retard de
propagation n'a pas, en soi, d'effet significatif sur la perception qu'a
1'usager du circuit. Dans le présent rapport, l'analyse MANOVA qui a trait 3
la "perception du systéme" n'infirme pas cette conclusion. L'&tude sus~-
mentionnée prouvait &galement que le retard influe sur 1l'attitude des usagers
vis-8-vis de leur partenaire. L'analyse MANOVA assocife 3 la "perception de
l'interlocuteur" confirme enti&rement cette conclusion et présente trois
dimensions subjectives sur lesquelles influent les retards de propagation:
la souplesse, 1l'esprit conciliant et la compétence de l'interlocuteur. Des
corrélations montrent qu'il existe une relation significative entre les deux
derniéres dimensions ci-dessus et deux variables associes aux &émissions.

Des analyses portant sur les variables associées aux &missions ne
confirment qu'en partie les résultats d'une &tude semblable menge antérieurement
(Brady, 1971). Apreés avoir utilisé des retards plus courts, nous avons constaté
que les relations entre ces retards et les silences mutuels peuvent &tre
curvilignes. C'est également 3 ce résultat inattendu que nous en sommes
arrivés pour les variables subjectives significatives., L'expérience indique
que les effets d'un retard court sur la perception interpersonnelle peuvent
8étre positifs. Il est possible, qu'en raison d'un retard court, le partenaire
soit pergu comme réagissant davantage et comme prenant une part plus active
aux travaux. Cette perception du communicateur pourrait provenir du fait
qu'il existe plus de moments concurrentiels brefs et involontaires oii les

‘communicateurs veulent prendre la parole lorsqu'un changement d'é&metteurs se

produit, en raison d'un temps de réaction anormal. Les brefs moments de
concurrence auraient tendance 3 remplir les vides qui surviennent normalement
lorsqu'il y a changement d'@metteurs, le ré&sultat &tant une diminution des
silences. Au fur et 3 mesure que le retard augmente, ces moments de con-
currence involantaire deviendraient assez longs pour &tre pergus négativement
par les communicateurs. Des périodes de silence plus longues pourraient alors
survenir @ cause de la répugnance & communiquer qui se produirait chez les
communicateurs. "

Les résultats nous portent 3 croire qu'une relation existe entre,
d'une part, la dure moyenne et le nombre de silences géndraux et, d'autre
part, la "perception de l'interlocuteur', en ce sens que le retard imposé
influe de la méme maniére sur ces deux facteurs. Une nouvelle hypothése
incluant ces observations peut &tre formul&e ainsi: tout traitement qui cause
un changement du nombre et de la durée moyenne des silences généraux produit
également des modifications correspondantes de la "perception de l'interlocuteur",
celle-ci &tant mesurée 3 l'aide de 1'&chelle indiquée dans la présente
expérience.
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ANNEXE A

Questionnaire sur l'attitude du participant vis-a-vis du systéme de communication

Cochez d'un X les qualificatifs qui décrivent votre attitude vis-a-vis du systéme que vous venez d’utiliser.

(Seules deux qualités sont données par catégorie. Les cing autres ont été remplacées par un tiret.)

WONO OO WN =

NN NNNNNN O D m owmd oad el oemd oed el el
NOOAOPL,WN=2 0 ONONDOCHhWN-20O

WWWWWWNN
O hHh WN =20 O ®

attitude décontractée — nervosité
réserve — expansivité

caractére public — caractére privé
liberté — dépendance

familiarité — réserve

dpreté — pondération

rapidité — lenteur

coopération — concurrence
charme — désobligeance
insatisfaction — satisfaction
esprit conciliant — rivalité
froideur — cordialité

sens — absurdité

passivité — activité

sécurité — insécurité

caractére personnel — caractére impersonnel
facilité — difficulté

confusion — clarté

stupidité — discernement
caractére instructif — caractére non instructif
réussite — échec

inconstance - constance

naturel — formalisme

amabilité — animosité
insensibilité — sensibilité
sociabilité — insociabilité

ennui — intérét

aisance — géne

émotivité — apathie
incompréhensibilité — compréhensibilité
utilité — inutilité

injustice — justice

complexité — simplicité

‘caractére inspirant — caractére non inspirant

caractére non fiable — caractére fiable
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ANNEXE B

Questionnaire sur la perception interpersonnelle

Cochez d'un X les qualificatifs qui décrivent le mieux la perception que vous avez de votre interlocuteur.
q q ption g

(Seules deux qualités sont données par catégorie. Les cing autres ont été remplacées par un tiret.)

O NO O A WN —

—t e — — b ) e e )
ONOOUOH_WN-—-OO

simplicité — prétention

nervosité — calme

fiabilité — versatilité

clarté d'exprit — confusion

malhonnéteté — honnéteté

souplesse — entétement

rivalité — esprit conciliant

assurance — hésitation

potentiel — absence de potentiel
égalitarisme — snobisme

caractére attrayant — caractére désagréable
modestie — suffisance

nochalance — ardeur

intérét — ennui

fermeté — esprit influengable

humour — sérieux

caractére communicatif — caractére secret
compétence — incompétence
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FACTEURS HUMAINS ET NORMES DE RENDEMENT EN TELEMEDECINE

par

D.A. Phillips et S. Skene

RESUME

Le présent rapport aborde le probléme de I'élaboration de normes de rendement
applicables a la transmission des données en télémédecine ainsi que les facteur humains
particuliers se rattachant aux divers types de transmissions. |l recommande l'intensification
de la recherche coopérative entre médecins, ingénieurs et spécialistes des facteurs humains.

1/l n’existe actuellement aucune norme de rendement applicable aux nombreux genres
d’équipements pouvant étre utilisés en télémédecine. Les spécifications techniques devront
étre mises a l'épreuve des points de vue de la précision et de la confiance avec lesquelles les
médecins prononcent leurs diagnostics en se fondant sur les renseignements visuels et
sonores qui leur sont fournis. S‘il existait des normes pertinentes, ces éléments et d‘autres
normes relatives aux facteurs humains pourraient entrer en ligne de compte dans la
conception du matériel. Or, la recherche et les décision requises pour I'établissement de
telles normes n‘ont pas encore abouti,

Les facteurs humains en télémédecine appartiennent aux catégories visuelle, sonore
et environnementale. Le présent rapport examine les facteurs qui ont joué pour chaque
type de programme. Afin de faciliter le débat, deux types de programme sont établis:
(1) les programmes de diagnostic, dans lesquels les médecins rendent leur décision en
se basant sur des renseignements visuels ou sonores, et (2) les programmes d’interaction
dans lesquels le but principal est Finteraction verbale. En ce qui concerne les programmes
de diagnostic axés sur l'interprétation des renseignements visuels (par exemple de
radiographies, de microscopies), les facteurs comprennent la perception humaine lide
4 la déformation de I'image due a la définition, au ton de gris, au taux d‘erreur de
transmission, au temps de formation de l'image (balayage lent). Le seul programme de
diagnostic portant sur l’interprétation de données sonores est celui du stéthoscope
électronique dans lequel les facteurs se rapportent & la perception selon les changements
de la largeur de bande, de la gamme dynamique et du niveau de bruit, En ce qui a trait
aux programmes d’interaction axés sur |’échange verbal (par exemple l'enseignement), les
facteurs visuels incluent l'incidence d‘avoir une image accompagnée d‘une transmission
sonore, les réactions a l'utilisation d’‘un sy stéme vidéo unilatéral ou & balayage lent et la
qualité de I'image. Les facteurs sonores inhérents a ces programmes portent sur |‘adaptation
des utilisateurs & la capacité d‘interaction du systéme audio et sur la réponse obenue selon
la qualité du son. Les facteurs environnementaux applicables & tous les programmes se
rattachent a la commodité d’emploi du matériel,

L étude des facteurs humains comprend une revue de la documentation disponible sur
ces sujets et des descriptions de l'expérience effectuée au moyen du satellite Hermés entre
London, Moose Factory et Kashechewan (Ontario) en 1976-1977.
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Le processus d‘élaboration de normes relatives a tous ces types de transmissions et
susceptibles de convenir a la télémédecine comporte plusieurs étapes. Des décisions
doivent étre prises concernant les travaux de recherche & effectuer en premier lieu,
puisqu’il ne sera peut-étre pas possible de mener a bien toute la tiche avant les prochaines
expériences de télémédecine au Canada. Il faut planifier la recherche en laboratoire et les
essajs en milieu réel de fagon a ce qu’ils se complétent mutuellement. Lorsqu’on aura en
mains les renseignements nécessaires concernant les spécifications technigues auxquelles
les signaux transmis doivent étre conformes selon la performance humaine requise, des
décisions pourront étre prises concernant les normes convenant a la médecine. Ce
processus d’élaboration exige un effort de coopération entre médecins, ingénieurs et
spécialistes en facteurs humains.

1. INTRODUCTION

Les spécifications techniques applicables aux données médicales
transmises d'un emplacement 3 un autre par t&lécommunications ne sont pas
encore parfaitement usitées., La télém&decine &tant un concept relativement
nouveau, il reste encore d accomplir du travail nécessaire. Il existe des
études sur 1l'exactitude du diagnostic effectud i distance par télécommunication
(Conrath, et al, 1975b; Murphy et Bird, 1974), mais elles n'abordent pas toutes
les questions en suspens dans ce domaine. L'ingénieur auquel on demande de
mettre au point du matériel qui sera employé en télémédecine dispose actuellement

de bien peu de documentation pour guider ses pas (Recherches Bell Northern, Koba,
1977).

L'établissement de spécifications ou de normes techniques de rendement
applicables au matériel assurant la transmission des données médicales d'un
emplacement & un autre ol l'on en fait 1'interprétation suppose qu'au lieu
d'éprouver chaque nouveau dispositif spécialisé mis sur le marché, il devrait
étre possible de fixer des normes objectives régissant une transmission de bonne
qualité. On pourrait donc vérifier le fonctionnement du matériel par rapport
d ces normes et encourager les fabricants & les respecter et méme 3 les dépasser.
Fixer une norme de qualité d'émission signifie prendre une dé&cision quant aux
critéres de mesure de la conformité & la norme. Comme dans la plupart des cas
ce seront les médecins qui interpréteront les données transmises, leurs
jugements doivent servir de critdres. Ainsi, on pourrait formuler deux types
de critéres: la confiance du médecin dans son jugement et 1'exactitude de
celui-ci. Du point de vue des spécifications techniques du signal transmis,
ces jugements devront fournir suffisamment de renseignements pour permettre le
clair énoncé de normes d'émission acceptables par le corps médical. Ces normes
guideront les ingénieurs dans la conception du matériel de télémédecine, aideront
les responsables de 1l'achat de ces dispositifs et permettront au minist&re des
Communications de fournir les liaisons de tél&communications requises pour
satisfaire les besoins en télémé&decine,

Le présent rapport examine ces questions ainsi que les facteurs humains
en télémédecine, Il pré@sente d'abord la classification des facteurs humains
inhérents & la transmission de données médicales, puis il explique chacune des
catégories et décrit la réaction au mat8riel constatde lors d'une expérience de
télémédecine effectuée au Canada au moyen du satellite Hermés (on trouvera la
description de 1'expérience dans Carey et Russell, 1977). L'exposé des grandes
lignes du processus d'élaboration des normes de rendement est suivi de recomman-—
dations quant aux mesures i prendre.
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2. FACTEURS HUMAINS INHERENTS AUX DONNEES TRANSMISES POUR LA TELEMEDECINE

Les facteurs humains décrits dans le tableau 1 peuvent &tre classés

sous les rubriques:
environnementaux.

auditives servent de base @ plusieurs facteurs.

facteurs visuels, facteurs sonores et facteurs
Le destinataire humain et ses capacités visuelles et
Les autres ont trait a la

commodité d'emploi du matériel, 3 la volonté de l'utiliser et & la formation

requise pour cela,

Tensur du programme

Radiologie
Radiographie
Fluoroscopie
Ultrasons

Microscopie

Médecine nucléaire

Stéthoscope électronique

DIAGNOSTIC

ECG, EEG

Moniteurs

1__Fac-similé

Consultation
Diagnostic
Psychiéatrie
Physiothérapie
Dentisterie
Nursing

Formation
Médical

Paramédicale
Santé communautaire

INTERACTION

Counselling
Psychiatrie
Travail social
Thérapie de groupe

Visites a I'hopital

Interaction communautaire

TABLEAU 71

Facteurs humains des programmes de télémédecine

Facteurs visuels

Perception:

de la définition

des tons du gris

de la couleur

de la constitution de l'image
(balayage lent)

taux d’erreur

Perception dans le milieu
de travail

Définition
1) Besoin de voir les autres
personnes

2) Incidence des images en systéme
visuel unilatéral

3) Incidence du balayage lent

4) iIncidence de ia qualité de
I'image

5) Facteurs de perception relatifs
3 des éléments particuliers (par
eX. les radiographies)

Facteurs sonore

Largeur de bande
Portée dynamique
Bruit

Ligne téléphonique en
service pour conversation

1) Adaptation du systéme sonore
a l'aspect interaction

2) Réaction a la qualité du son

Facteurs environnementaux

Commodité

Formation requise

Commodité
Formation requise

Commodité

Fiahilité

1) Emplacement
2) Commodité
3) Fiabilité

4) Formation requise
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Pour compléter le tableau 1 ci-dessus, les facteurs sont examinés au
regard de chaque type de programme. Les programmes se classent en deux
catégories: diagnostic et interaction. La cat@gorie diagnostic comprend les
programmes dont le centre d'intér8t ou le but réside dans 1'&noncé, par le
médecin, d'un diagnostic fondé sur des renseignements visuels ou sonores. Pour
sa part, la catégorie interaction groupe les programmes ayant pour centre
d'intérét ou pour but 1'inteéraction verbale. Les facteurs humains différent
selon le genre du programme. Ainsi, certains programmes font appel & ces
catégories d'activité et les deux ensembles de facteurs humains s'y appliquent.

La classification permet 1'é@tude de chaque facteur humain comme un probléme de
recherche distinct.

Afin de donner suite aux facteurs énoncés dans le tableau 1, chaque
exposé les explique, fait la revue des €tudes antérieures s'y rapportant et
donne des renseignements descriptifs découlant de l'expérience de télémédecine
menée au moyen d'Hermés entre les localités de London, Moose Factory. et
Kashechewan (Ontario) en 1976-1977. Les observations descriptives proviennent
de rapports sur l'expérience présentés au ministére des Communications
(Recherches Bell Northern, 1977; Koba, 1977; Roberts et al, 1978) et d'entrevues
effectuées par S. Skene dans le cadre de 1'évaluation faite par 1l'université
McMaster. Des renseignements concernant le pourcentage de temps d'utilisation

du satellite comsacré & chaque genre de programme au cours de cette expérience,
sont également fournis.

3. PROGRAMMES DE DIAGNOSTIC
3.1 RADIOLOGIE, MICROSCOPIE

En radiologie, en microscopie et en médecine nucléaire, les facteurs
humains se rattachent & la perception visuelle et au jugement des images ainsi
qu'a la commodité d'emploi du matériel et 4 la formation requise pour cela.

La perception de l'image -~ par exemple d'une radiographie - et le
diagnostic des symptOmes de la maladie qu'elle révéle, peuvent &tre influencés
par la qualité du signal tramsmis. Un signal de qualité insuffisante peut
modifier la perception et le diagnostic suffisamment pour causer une erreur ou
une incertitude de la part du médecin. La déformation du signal peut résulter
de plusieurs causes: (1) définition (2) toms du gris (3) taux d'erreur de la
transmission (4) temps de constitution de 1'image (balayage lent par rapport
aux images en temps réel). Chacune de ces caractéristiques du signal peut
étre mesurée et mise en corrélation avec les diagnostics rendus par les médecins.
La transmission du meilleur signal possible risque d'excéder les besoins or,
comme la location de la largeur excéder de bande est cofiteuse, il importe de
connaitre les niveaux de transmission convenant & la planification d'un projet
de té€lémédecine. Il -convient aussi d'évaluer le besoin de mouvement de 1'image.
Les images & balayage lent qui ne changent qu'd toutes les soixante secondes

peuvent convenir A de nombreux usages si leur définition et autres caractér-
istiques sont satisfaisantes.

Certains travaux d'étude du rendement médical dans des conditions
techniques données ont &té faits. Steckel (1972) dé¢rit l'utilisation d'un
systéme de télévision en circuit fermé& & grande finesse de 1'image (875 lignes
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de balayage) pour les consultations de radiographies dans un hdpital. Conrath
et al (1975a) notent qu'une finesse de cette qualité peut Etre obtenue au

moyen d'un appareil vidéo 3 balayage lent de lignes a bande fine. Webber et
Corbus (1972) proposent l'emploi d'un appareil vidéo d balayage pour la
transmission des images en médecine nucl&aire. Ils ont d'ailleurs transmis

avec succés des scintigrammes du cerveau, du foie, des poumons, de la thyroide
et des os & l'aide de radioisotopes et de rayons gamma et ils en ont conclu que
la précision obtenue suffisait aux utilisations médicales. Murphy et Bird (1974)
font état d'une &tude de l'usage de la télévision pour &tablir des diagnostics
en dermatologie. Selon cette &tude, la majorité des diagnostics rendus apres
examen 3 la tél8vision &taient aussi justes que ceux effectués aprés vue directe
de la diapositive proprement dite. Ces auteurs citent &galement des &tudes de
1'emploi de la t&lévision pour les examens de laboratoire coutumiers des
échantillons ainsi que pour l'interprétation des radiographies des patients
atteints de tuberculose.

Autant que nous le sachions, les faits ne suffisent pas a déterminer
si les conditions de transmission du signal influent sur l'exactitude de
1'interprétation médicale de chacun de ces types de données cliniques. Peut-
8tre que les normes actuelles de radiodiffusion télé&visuelle r&duisent la
précision de la transmission et que des normes plus &levées l'amélioreraient.
Il se peut aussi que l'abaissement des normes techniques procure malgré tout
suffisamment d'exactitude pour 1'exercise du diagnostic m&dical. Nous n'en
savons rien. Par conséquent, il parait important d'établir des normes de
rendement quelconques avant que l'usage de la té&lémédecine ne se généralise.
En effet, il est 3 craindre que les pratiques actuelles ne se transforment
en normes qui ne seraient pas optimales,

3.2 L'EXPERIENCE HERMES: RADIOLOGIE

Les observations qui suivent illustrent la satisfaction générale des
participants 8 l'égard du systeéme de télémédecine et tiennent compte de leurs
suggestions relatives & des améliorations.

Le départment de radiodiagnostic et de médecine nucléaire de 1'hGpital
University de London a effectué trois expériences distinctes en radiologie;
22,9 pour cent du temps d'utilisation du satellite y a &t& consacr&, au total.
Ce temps s'est réparti comme suit: vradiographie (rayons-X), 14,3 Z; ultrasons,
7,2 % et fluoroscopie, 1,4 %Z. Ce pourcentage représente l'utilisation la plus
considérable du satellite pour une spécialité médicale donn€e au cours du
programme.

La qualité de 1l'image et l'avantage du zoom ont impressionné les
radiologistes. Plusieurs d'entre eux soutiennent mé@me que la radiographie
transmise par satellite est plus révélatrice que l'examen de la pellicule
radiographique proprement dite. Il semble que ce phénoméne soit df a
1'utilisation du zoom et au réglage du contraste au moyen d'une commande du
moniteur.

Le principal probléme de matériel a &té posé par le systéme de télé-
commande Pelco. Les Recherches Bell Northern en donnent 1'explication détaillée
dans leur rapport. Les participants ont remarqué la ré&€sistance des commandes
de réglage de la mise au point du zoom et des mouvements d l'iris de la caméra
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utilisée a Moose Factory. Ils ont aussi noté la tendance de la caméra a sortir
du champ. Néammoins, la pratique aidant, ils se sont habitués 4 la sensibilité
des commandes et ont réussi d faire fonctionner la caméra avec précision. Ce
probléme s'explique en partie par le phénoméne de retard du satellite dont les
participants ne se sont probablement pas rendu compte. Par conséquent, ils
s'attendaient 3 ce que le mouvement de la caméra cofncide & tous leurs gestes.
Ainsi, au lieu de fixer la caméra sur un point quelconque et d'attendre que
1'image soit transmise par le satellite, ils continuaient de manoeuvrer la
caméra jusqu'd ce que le point désiré apparaisse dans son champ. Or, 3 cause
du retard, 1'image obtenue &tait hors champ. Par cons@quent, si on tient
compte de la durée infime du retard du satellite, on comprendra que les
participants aient attribué le probléme au dispositif de commande. Au premier
abord, la conception d'un mécanisme de commande paliant au retard sans que
l'utilisateur ne s'en apergoive, mérite d'@tre examinée. Toutefois, si cela
s'avere impossible, il faudra s'adapter & la caractéristique de retard des
communications par satellite.

Pendant les programmes de fluoroscopie, c'est le technicien en
radiologie de Moose Factory qui, & la recommandation d'un radiologiste de
London, tirait les clichés radiographiques. Depuis plusieurs années, les
hépitaux urbains peuvent effectuer des examens fluoroscopiques et prendre des
clichés & distance. Les radiologistes de London ont pensé qu'il serait
avantageux -~ bien que pas essentiel ~ de pouvoir télécommander 1l'unité de
fluoroscopie. En effet, cela permettrait au radiologiste de London d'effectuer
lui-méme des radiographies et me nécessiterait peut~8tre plus la présence d'un
technicien aussi qualifié dans 1'hSpital &loigné.

Une autre amélioration de l'appareil U-6 qui a &té proposée porte sur
les dimensions de 1'écran. On avance qu'un &cran plus grand permettant
d'exposer plusieurs radiographies augmenterait 1l'efficacité dans les cas ol il
faut examiner le patient sous plusieurs angles. Par contre en dentisterie ol
des radiographies toutes petites de la cavité buccale du patient sont prises,
un écran de plus petites dimensions a &té demandé&. Au cours de 1'expérience
U-6, une partie de la radiographie dentaire &tait cachée & cause de la position
de la pellicule sur l'écran (soit par la pince ordinaire fix&e sur le rebord
supérieur de 1l'écran soit par la main du technicien qui maintenait la radio-~
graphie en place). L'idéal serait que plusieurs &crans soient fournis.
L'amélioration de 1l'efficacité qui résulterait de 1'emploi de matériel conven-
able contrebalancerait certainement le supplément des cofits.

3.3 L'EXPERIENCE HERMES: MICROSCOPIE

Le programme de microscopie (morphologie) a employé 14,9 % du temps
de transmission sonore et visuelle total réservé 3@ 1l'expérience U~6. C'est
le seul projet de 1l'expérience U-6 & avoir bénéficié d'images en couleur. Il
est intéressant de noter que malgré 1l'insuffisance de la dé&finition de 1'image,
les médecins ont préféré un systéme couleur & un systéme blanc et noir 3
définition plus précise. La couleur présente notamment des avantages pour
1'étude de lamelles au microscope en raison des diverses tentures employées
pour la préparation du spécimen. Néanmoins, la précision de la reproduction
couleur laissait & désirer. Au cours de l'expérience, les médecins ont fait
appel a4 une image noire et blanc mieux definie afin de discerner les détails
infimes, tout en se référant simultanément au systme couleur pour obtenir une
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impression globale. L'utilisation des deux systémes de facgon opérationnelle
est impensable, mais ce qu'il en cofiterait pour employer plutdt qu'un systeéme
couleur de haute définition mérite qu'on s'y attarde en raison de 1l'importance
de la couleur dans d'autres domaines de la médecine.

3.4 LE STETHOSCOPE ELECTRONIQUE

Les facteurs humains liés & 1l'utilisation du sté&thoscope &lectronique
ont trait a la perception auditive de 1l'homme et 3 son jugement des sensations
auditives ainsi qu'd la commodité d'utilisation de l'instrument et 3 la
formation requise pour l'employer. Le rapport entre la largeur de bande, la
gamme dynamique, le rapport signal-bruit du signal transmis et la précision
et la confiance démontrées par les médecins dans leurs diagnostics pourrait
étre examiné.

Certains rapports ont noté& que les lignes té&léphoniques peuvent
servir a4 la transmission des sons captés par le stéthoscope. (Cooper, 1969;
Murphy et Bird, 1974). Toutefois, Murphy et Bird font état de certaines
difficultés d'audition des souffles au coeur.

3.5 L'EXPERIENCE HERMES: LE STETHOSCOPE ELECTRONIQUE

Les expériences au moyen du stéthoscope €lectronique ont employé
1,7 Z du temps de transmission audio total et 6,1 7 du temps de transmission
vidéo total., La majeure partie du temps a &té consacrée a la vérification du
matériel et 3 la solution des problémes.

Le rapport de Bell Northern décrit les problémes d'interface entre
le stéthoscope &lectronique et les unités &lectrocardiographiques. Celui de
Roberts et al présente les réactions des participants au matériel. Sur le
plan des facteurs humains, il semble que les problémes suscités par le
stéthoscope &lectronique sont attribuables & la sensibilité du diaphragme placé
sur la poitrine et au manque d'expérience des utilisateurs. Le probléme de
sensibilité en est un de conception ‘qui peut &tre résolu en augmentant les
rapports entre l'utilisateur (médecins) et le concepteur (ingénieur). Les
normes de conception pourraient &tre vérifiées et &tablies d'un commun accord
afin de mettre au point un diaphragme suffisamment sensible pour transmettre
des sons pulmonaires & haute fréquence mais assez tolérant pour filtrer les
sons ''de surface" non pertinents et les bruits de fond (causés, par exemple,
par le mouvement des autres participants dans la pieéce).

Pour résoudre le probléme du manque d'expérience des utilisateurs,
le stéthoscope &lectronique devrait &tre congu de maniére & pouvoir étre
utilisé par une personne possé&dant une formation appropriée minimale. Il faut
toutefois souligner que l'organisation de tout systéme opérationnel doit
prévoir une période adéquate de formation du personnel. L'emploi d'un effectif
constant offre une autre solution qu'il faut envisager. En raison de sa nature
expérimentale, le projet U-6 faisait appel & un nombre de spécialistes plus
considérable que n'en exigerait probablement un systeme opérationnel. Par
conséquent, nombreux sont les utilisateurs du st&thoscope &lectronique qui,
au cours de l'expérience, s'en sont servi pour la premiére et la dernieére fois,
d'oli les problémes causés par le manque d'expérience dans l'utilisation du
matériel.
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3.6 ELECTROCARDIOGRAMME, ELECTROENCEPHALOGRAMME

I1 est probable que les facteurs humains associés & la transmission
d'ECG et d'EEG ne se rattachent pas & des problemes d'erreur ou de définition
de la transmission du signal. En effet, la technique a probablement atteint
un niveau ol la déformation du signal transmis est minime. D'autres auteurs
(Holsinger et Kempner, 1972) relatent 1'utilisation des lignes téléphoniques
pour la transmission d'é@lectrocardiogrammes lorsque le signal &tait capté du
bout des doigts ou de la paume de la main du patient. Néanmoins, 1'expérience
de télémédecine a permis de constater sans 1'ombre d'un doute qu'il existe des
facteurs humains 1iés a4 la commodité d'utilisation du matériel d'électro-
cardiographie. L'expérience n'a pas porté sur 1'é@lectroencéphalogramme, mais
1'on peut prévoir des problémes analogues.

3.7 L'EXPERIENCE HERMES: ECG

L'utilisation de 1'unité d'électrocardiographie a occupé 2,6 Z du
temps d'utilisation total du satellite. Il faut noter que des images des
électrocardiogrammes ont été montrées sur la voie vidéo plutdt que d'envoyer
le signal d'ECG sur une voie t&léphonique selon la mé&thode prévue par le
systéme. Il s'agissait 134 d'une question d'ordre pratique. Le signal pouvait
étre transmis par voie téléphonique, mais cela était compliqué et exigeait la
présence d'un technicien 4 London. Or, comme il n'y avait qu'une voie
téléphonique en service, tout probléme posé par le signal &lectrocardiographique
tait impossible 8 régler simultanément avec la transmission du signal. C'est

pour ces raisons que le personnel &tablissait des diagrammes et les montrait
sur la voie vidéo.

3.8 MONITEURS POUR PATIENTS

Un moniteur pour patient désigne un dispositif d'affichage &€lectronique
de renseignements sur le patient, par exemple de ses signes vitaux. Les

facteurs humains sont 1iés & la perception humaine du moniteur dans son milieu
d'exploitation.

3.9 L'EXPERIENCE HERMES: MONITEURS POUR PATIENTS

Le programme d'anesthésie a, 8 1'origine, &té proposé comme un moyen
permettant d 1'anesth@siste de London de surveiller 1'anesthésie d'un patient
en salle d'opération au General Hospital de Moose Factory. Au total, le
programme d'anesthésie a employé 6,3 7% de la capacité globale du satellite
consacrée a4 1'expérience. Ce faible pourcentage d'utilisation s'explique en
partie par le mauvais fonctionnement du matériel de surveillance du patient.
Koba (1977) décrit le probléme: en bref, il semble que le reflet de la
lumigre dans la salle d'opération empéche la transmission du signal rouge de
1'écran témoin a diode électroluminescente d celui de London. Il se peut
qu'un signal vert soit plus visible. On a dd consacrer davantage de temps i

1'essai du matériel en milieu d'exploitation qu'a son utilisation proprement
dite. '



3.10 FAC-SIMILE

Les facteurs humains connexes au fac-similé peuvent comprendre la
perception visuelle lorsque des images telles que des radiographies sont
transmises par ce moyen, méme si l'on n'a pas procédé ainsi durant 1'expérience
de télémédecine. Il existe aussi un probléme 1ié 3 la fiabilité du matériel.

3.11 L'EXPERIENCE HERMES: FAC-SIMILE

Environ un quart des transmissions par fac-similé de documents
manuscrits ont posé des problémes. Cela &tait dii soit 4 la ligne de trans-—
mission soit aux machines proprement dites. Les problémes ont fait perdre du
temps au personnel en l'obligeant A transmettre les mémes documents 3
plusieurs reprises. L'utilisation du fac-similé& pour la transmission de
renseignements relatifs au patient avant et aprés la consultation est jugée

essentielle.

4. PROGRAMMES D'INTERACTION
4.1 CONSULTATION, FORMATION, COUNSELLING ET INTERACTION COMMUNAUTAIRE

Les programmes appartenant aux catégories consultation, formation,
counselling et interaction communautaire ont un certain nombre de facteurs
en commun. Alors que certains d'entre eux, notamment celui de consultation,
peuvent comporter des transmissions des genres déjia abordés (radiologie et
autres), ils supposent aussi une interaction verbale nécessaire & 1l'accomplisse-
ment du travail. Sous ce rapport, ces programmes ressemblent aux téléconférences
d'affaires (consulter Short et al, 1976, contenant une synthése des documents
sur les téléconférences) et a l'utilisation des télécommunications pour
1'enseignement dans des domaines autres que la médecine. Bien que de nombreux
projets expérimentaux et opérationnels d'utilisation des télécommunications
pour l'enseignement aient &té exécutés, il semble, selon nos sources, qu'aucune
€tude généralisée n'en ait été faite. Outre les facteurs humains déja abordés,
il existe plusieurs facteurs visuels, sonores et environnementaux 1iés &
l'utilisation des t&lécommunications pour 1'interaction verbale.

4.2 FACTEURS VISUELS

1) D'abord se pose la question de savoir s'il est nécessaire de voir
1l'interlocuteur pour exécuter les tdches de télémédecine ou si une voie audio
suffit,

Des preuves démontrent que la précision du diagnostic rendu i la
premiére entrevue avec un patient n'est pas amoindrie par 1l'utilisation de
1l'audio seulement, Conrath et al (1975a; 1975b; 1977) comparent la précision
du diagnostic du médecin par le biais d'une entrevue avec les patients qui se
sont présentés en personne d la clinique. Le diagnostic a &té fait en
personne et par l'un des quatre types de voies de t&lécommunications & savoir:
le téléphone, le vidéo & balayage lent, le vidéo noir et blanc et le vidéo
couleur. Les voies vidéo comportaient une liaison t&léphonique pour les
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communications vocales. Les auteurs susmentionnés ne font &tat d'aucune

différence marquante de la précision du diagnostic selon le mode de communi-
cation employé,

Ces études semblent indiquer, qu'en ce qui concerne les premiéres
visites des patients, les voies téléphoniques suffisent & pallier la distance.
Toutefois, les médecins peuvent souhaiter obtenir d'autres renseignements
concernant la structure et les fonctions corporelles du patient, données que
seule une voie vidéo peut fournir & distance.

2) Il y a aussi la question de savoir si une voie vid&o unilatérale
suffit (vidéo unilatéral et son bilatéral).

L'efficacité de la voie unilatérale semble dépendre du but du pro-
gramme. Dans certains cas, le médecin doit voir le patient alors que ce
dernier n'a pas besoin de voir le médecin. Il se peut aussi que des facteurs
1iés & la dynamique de groupe découlent du milieu unilatéral.

3) La question de la convenance des images @ balayage lent aux
usages médicaux se pose aussi.

Outre les facteurs de définition abordés précédemment, il existe la
question de savoir si le balayage lent permettra de relever une &motion, des
lésions cutanées, des problémes de posture nécessitant de la physiothérapie
ou des problémes dentaires. Nous n'avons connaissance d'aucune 8tude systé-

matique compléte de la transmission des images par balayage lent utilisée 3
de telles fins.

4) La qualité de 1'image peut entrer en jeu lorsqu'il importe d'avoir
une vue détaillée du corps humain, par exemple dans les consultations en
psychidtrie ou durant les examens dermatologiques.

4.3 FACTEURS SONORES

1) Dans un systéme sonore interactif, il faut prévoir dans une
certaine mesure le contrSle de la rétroaction audio. Les solutions 3 ce
probléme exigent de recourir i divers types d'appareils, comme des microphones
4 commande de 1'8mission ou des voies & commutation phonique, qui tous causent
une certaine interruption du débit normal de la conversation.

L'adaptation que requiert 1'utilisation de ces voies et la commodité
de leur emploi peuvent déterminer en grande partie 1'utilisation réelle du

systéme., En effet, un systéme peu commode ou exigeant une longue adaptation
risque de n'étre pas employé.

2) La qualité& sonore en terme de quantité de bruit ou de distorsion

de la voix peut étre mise en corrélation avec 1l'ampleur de 1l'utilisation du
systéme.

4.4 FACTEURS ENVIRONNEMENTAUX

Ces facteurs se rattachent tous & la commodité du matériel. L'emplace-
ment détermine la distance que les utilisateurs doivent parcourir pour se rendre
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jusqu'd l'équipement., La facilité d'exploitation détermine 1'importance des
préparatifs ou des ajustements habituels & faire préalablement a 1'utilisation
du systéme. La fiabilitd du mat@riel et la formation requise pour 1'employer
correctement peuvent influer sur l'ampleur de l'utilisation.

4.5 L'EXPERIENCE HERMES: CONSULTATIONS

Des consultations ont &té données dans presque toutes les spécialités
médicales. Pour la plupart d'entre elles, les transmissions visuelles et
sonores suffisaient pour assurer la communication. Toutefois, dans certains
domaines spécialisés comme la cardiologie et les maladies respiratoires, on a
fait appel 3 du matériel spécialis@ complémentaire tel que le st&thoscope
8lectronique et les unités ECG, afin de faciliter le diagnostic.

Dans la majorité des consultations médicales, la qualité de la trans-
mission visuelle a &té cot&e bonne ou excellente. En psychidtrie par contre,
elle a généralement &té jugée plus basse. On en déduit que la psychidtrie,
plus que d'autres spécialit&s, accorde davantage d'importance & 1'image qui
lui fournit des indices non verbaux par 1l'expression du visage. Les indices
fournis par 1l'expression d'un visage sont subtiles, m@me dans les rencontres
en persomne; or, une transmission par satellite de qualit& m&diocre risque
de les supprimer complé&tement. Par cons&quent, il faut envisager d'employer
des transmissions visuelles de qualité sup@rieure pour le counselling en
psychidtrie.

Les consultations en physiothérapie ont accaparé 3 7 du temps
d'expérience total. La principale réforme que les physiothérapistes ont
conseillé d'apporter au réseau de t&lémédecine U-6 réside dans 1l'adjonction
d'une voie vid&o bilat&rale. En effet, en physiothérapie, il importe tout
autant que le patient voie le physiothérapiste qu'il est important pour ce
dernier de surveiller son patient. Une voie vidéo bilatérale est utile au
physiothérapiste a) pour montrer au patient comment ex&cuter un exercice, et
b) pour surveiller le patient qui apprend 1'exercice. Au cours de 1'expérience
U-6, les physiothérapistes ont trouvé & la fois frustrant et malaisé& d'enseigner
3 leurs patients sans pouvoir leur donner une démonstration des mouvements a
exécuter.

La consultation donnée 3 des cliniques isolés sous forme de discussions
entre 1'infirmigre et le médecin ou entre infirmi&res, s'est avérée une
application importante du systéme téléphonique par satellite. La liaison Kash
8tait une &mission régulidre d'environ une demi-heure entre la clinique de
Kashechewan et 1'hSpital général de Moose Factory. Ce programme a employé
17 % du tempsaffect& a 1l'expérience. Au cours de chaque séance, les
participants avaient toute liberté& pour discuter de problémes ou &changer des
renseignements concernant le soin d'un patient ou l'administration de la
clinique. Afin de faciliter la communication, la clinique de Kashechewan
8tait dotée de matériel de transmission d'ECG et de fac-similé, sans compter
la communication phonique de base. Du mat&riel 3 ultrasons a aussi &té
installg& aux fins de 1'expérience et les images produites ont &té transmises
par le satellite.

Lors d'entrevues, deux infirmidres de Kashechewan se sont montrées
trés satisfaites du fonctionnement du maté&riel. Quelques amé&liorations des
futures installations de télém&decine sont néammoins proposées.
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L'emplacement du matériel & Kashechewan a &t& jugé une importante
source de difficultés., En effet, & cause du grand espace nécessaire au
matériel, la salle de télémédecine a &té aménagée au sous=-sol de la clinique,
tandis que la salle de soins proprement dite se trouvait au rez—~de-chaussée.
Cet arrangement comportait plusieurs inconvénients car les infirmiéres devaient
procéder 4 1'expérience de télémédecine au sous-sol et soigner leurs patients
au rez-de-chaussée. Or, pendant plusieurs semaines au cours de 1'expérience,
la clinique ne disposait que d'une seule infirmiére qui a df faire face ala
situation extr@mement exigeante d'assurer simultanément la gestion de
1'expérience et le soin des patients. La mise en place d'un effectif suffisant
est essentielle. De plus, comme la télémédecine en &tait au stade expérimental,
elle a probablement exigé plus de temps que n'en demanderait un réseau
opérationnel. Par conséquent, il aurait fallu plus de personnel pour exécuter
la charge de travail accrue. Malheureusement, du point de vue administratif,
i1 &tait impossible de faire des arrangements préalables en vue d'obtenir du
personnel supplémentaire pour 1'expérience. De ce fait, 1'état d'esprit du
personnel en place s'est détérioré, et la collaboration en a souffert,

L'emplacement du matériel de télémédecine au sous-sol comportait un
autre désavantage découlant de la température qui y régnait., Les femmes
enceintes devant subir une échographie hésitaient & se dévétir a cause du froid
qui régnait dans la piéce. Toutefois, la cause prépondérante de 1'hésitation
i subir un examen aux ultrasons &tait le manque d'intimité., En effet, les
patients dont on transmettait 1'électrocardiogramme se trouvaient dans la méme
pitce que ceux passant des examens aux ultrasons. Ces deux problémes ont &té
réglés dés les débuts de 1'expérience. La machine & ultrasons a &té transportée
au rez-de-chaussée dans une pigce plus chaude et plus privée. Le matériel
électrocardiographique a aussi été installé au rez-de-chaussée, dans une pigce
distincte. Ces problémes, bien que mineurs, illustrent 1'importance de tenir
compte du bien-8tre des utilisateurs au moment d'installer le matériel.
L'assemblage et 1l'entretien du matériel Etaient peut-&tre plus aisés lorsque
le matériel 2tait tout installé dans une grande piéce, par contre, son

installation un peu partout dans la clinique comportait certains avantages pour
les patients,

Le microphone a commande de 1'&mission a aussi causé des difficultés
aux infirmidres de Kaschechewan. L'installation d'une commande au pied a,
semble-t-il, facilité le fonctionnement. Toutefois, aprés 1l'expérience, il a
Eété proposé d'employer plutdt des microphones & circuit ouvert.

5. METHODE D'ELABORATION DE SPECIFICATIONS TECHNIQUES POUR LA TELEMEDECINE

Un exemple d'une méthode possible d'établissement des spécifications
techniques nécessaires a une bonne performance aidera peut-&tre a& clarifier
le présent débat et les recommandations ci-apres.

Les pathologistes participant a4 1'expérience U-6, qui ont utilisé la
transmission vidéo en noir et blanc et en couleur, ont pu identifier avec
certitude des lamelles pour microscope présentant des tissus sains mais ils
ont démontré moins d'assurance dans le cas de tissus malades. L'incertitude
dont ils ont fait preuve quant d l'exactitude de leurs interprétations était
peut-&tre justifie, la précision de leur diagnostic &tant peut-8tre amoindrie




89

en raison de la déformation des signaux transmis. Nous basant sur 1l'expérience
U-6, nous ne sommes pas en mesure d'affirmer catégoriquement que la déformation
du signal a réellement entrainé un manque de précision. Des expériences spé-
cialement congues permettraient d'obtenir ces rensignements. Elles consisteraient
en des variations de la définition, du ton de gris et possiblement des signaux
en couleur, pendant que le pathologiste examine des lamelles de tissus divers,
tout en ayant bien entendu des groupes repéres qui effectueraient les m&mes
activités sans déformation du signal. Il serait aussi possible d'améliorer
certains aspects du signal, notamment le contraste, afin de fournir plus de
renseignement qu'en situation normale. Cet ensemble d'expériences fournirait
des données sur la précision de la performance en fonction d'une gamme
rlativement considérable de variables techniques. A ce stade, les exp&riences
seraient probablement effectuées en laboratoire plutdSt que dans un contexte de
télémédecine. L'avantage du laboratoire c'est qu'il est moins cofiteux
d'installer du matériel permettant de varier de nombreux paramétres techniques
et qu'il permet d'effectuer des mesures plus exactes et d'assurer un meilleur
contrdle. Lorsqu'on aura déterminé les gammes cruciales des variables, une
expérience en milieu réel sera exécutée ou l'on fera varier les paramétres
techniques sur un petite gamme, dans l'espoir de confirmer les conclusions
tirées des essais en laboratoire. L'expérience sur place permettra de vérifier
les conclusions dans un milieu réel et d'accorder plus de crédibilité aux
résultats obtenus en laboratoire.

Lorsqu'on connaitra les rapports entre les paramétres techniques et
la précision de la performance, les membres du corps médical devront prendre
des décisions concernant le coiit. Par exemple, s'ils désirent obtenir une
définition plus précise, le colit du systéme sera plus &€levé. Il importera donc
de savoir si cela augmentera la précision de leur diagnostic. Une fois que des
décisions auront Eté prises concernant les spécifications techniques requises,
on sera en mesure de demander aux concepteurs de mettre au point du matériel
qul sera conforme aux normes, s'il emploie des voies de communications
particuliéres comme les micro-ondes ou le satellite.

Les expériences en pathologie ont servi d'exemple pour 1l'établissement
d'une méthode d'élaboration des normes. Préalablement & la mise en oeuvre du
processus, plusieurs faits importants devront probablement se produire.
Notamment, il faudra prendre des décisions quant & l'ordre de priorité des
normes & élaborer. Cela suppose que tout le travail ne pourra étre exécuté
sur le champ. Par conséquent, il incombera au personnel médical de décider
dans quel domaine les efforts doivent d'abord se porter. On croit que l'ordre
de priorité sera &tabli en fonction de l'usage prévu de la technologie. De ce
fait, les programmes médicaux qui semblent occuper le plus de temps viendront
en t8te de liste. Seul le personnel médical peut prendre ces décisions, méme
s'il consultera les ingénieurs et les communicateurs. Les décisions relatives
d l'ordre de priorité devront reposer sur davantage de renseignements qu'on en
dispose présentement. Au moins, il faudra connaitre les &tudes en cours, le
cas échéant, et les usages auxquels les données transmises pourraient servir,

La figure 1 présente le schéma synoptique du processus d'élaboration
des spécifications techniques.
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DECISIONS CONCERNANT LES RECHERCHES EN LABORATOIRE : EXPERIENCES EN MILIEU REEL
’ . . . .
PRIORITES EN MATIERE EN VUE DE L’‘ETABLISSEMENT POUR VERIFIER LES CONCLU—

D'ELABORATION DE LA GAMME DES PARAMETRES SIONS OBTENUES EN
- LABORATOIRE

DECISIONS CONCERNANT LE cOUT SPECIFICATIONS TECHNIQUES DONNEES
PAR RAPPORT A LLA PERFORMANCE AUX CONCEPTEURS INDUSTRIELS

Figure 1. Diagramme: Schéma synoptique du processus d‘élaboration des spécifications
techniques applicables en télémédecine
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SATISFACTION RETIREE DES SYSTEMES DE TELECOMMUNICATION

par

D.A. Phillips

RESUME

La satisfaction retircée des systémes de télécommunication a été conceptualisée
sous la forme d’une réponse subjective au milieu, comme une attitude, sauf que l’on
s’est attendu a ce que la satisfaction varie en fonction des variations propres aux
séances de télécommunication. Une échelle de mesure, congue pour évaluer le
niveau de satisfaction des communicateurs, illustre la fiabilité et la validité des
essais afférents. Cette échelle a servi lors de cing expériences de communication
menées a ['aide du satellite Hermés. De plus, d’autres mesures de la satisfaction
ont été utilisées par les expérimentateurs et les résultats ont fait l'objet d’un
examen. Dans l'ensemble, la satisfaction retirée des séances de télécommunication
est fonction (a) de la qualité de la transmission audio, mais pas nécessairement
de celle de le transmission vidéo, (b} de la possibilité pour les communicateurs
de voir I'interlocuteur par un systéme vidéo asymétrique (réception vidéo) par
rapport a celle d'étre vu (émission vidéo) et (c} d’objectifs clairement définis.

Des configurations de systémes audio et vidéo ont été associées de fagons
complexes a la satisfaction, la configuration la plus satisfaisante étant fonction
de I‘objet des séances de télécommunication. Le niveau de satisfaction varie
selon le réle des communicateurs et I'objet des séances. La relation entre des
interruptions plus fréquentes et la satisfaction retirée des échanges a conduit
a I'hypothése selon laquelle les séances au cours desquelles les interruptions
peuvent étre plus fréquentes sont pergues davantage comme des rencontres
face d face et considérées du méme coup comme plus satisfasantes. Finalement,
certaines questions concernant les facteurs qui influent sur la satisfaction
retirde des systéms de communication de plus grandes dimensions demeurent
sans réponses,

1. INTRODUCTION

La satisfaction retirée par les participants 3 des séances de té&lé-
communication faisant appel au satellite Herm&@s a &té& mesurée pour plusieurs
raisons. Nous avons supposé qu'un des facteurs importants concernant la
fonction du systéme &tait 1l'attitude des participants aux séances de télé
communication. En d'autres termes, la satisfaction devait refléter en partie
le comportement. On s'attendait 3 ce que les mesures de satisfaction délimitent
jusqu'a un certain point les caractdristiques acceptables des séances comme le
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nombre de personnes présentes, le nombre d'emplacements en interaction et
jusqu'd quel point un emplacement dominait sur les autres lors des échanges.
Des expériences contrdlées utilisant ces variables &tant impossibles, nous
n'escomptions pas que ces indications soient confirmées, mais décrites et
suggérées par les données recueillies.

La satisfaction a &té définie comme une réponse subjective & une
séance de télécommunication, réponse présentant les caractéristiques suivantes:
1) c'est, pour l'individu, une réponse a court terme propre # ume séance
donnée et non une attitude & long terme vis-d-vis des séances en général;

2) c'est, pour le méme individu, une r8action & la sBance dans son ensemble,
réaction qui prend une valeur dont la progression se fait d'un niveau négatif
a un niveau positif; 3) la réponse se compose de croyances ou d'opinions et de
sentiments face a la s@ance; et 4) la répomse fait que 1'individu posséde une
certaine prédisposition & participer 3 une autre séance.

Ainsi définie, la satisfaction est semblable a la plupart des
définitions des attitudes, sauf que celles-ci sont habituellement considérées
comme des attributs individuels d plus long terme et de nature plus générale.
La plupart des autres th@oriciens s'entendent sur un fait: 1la satisfaction
est une réponse interne au milieu ou & sa perception (Hecht, 1978). D'autres
vont plus loin et supposent que la satisfaction est la r8alisation d'une
attente quelconque (Smith, Kendall et Hulin, 1969). Cependant, comme l1l'a noté
Hecht (1978), la réalisation de conséquences négatives prévues ne conduit pas
d la satisfaction. Hecht (1978) a proposé une subtilité de plus en considérant
que la satisfaction est obtenue en présence d'un renforcement positif. Sa
méthode consiste & mesurer les stimuli qui vont le plus souvent de pair avec
la satisfaction. Cependant, il passe ainsi tout simplement sous silence la
conceptualisation ressentie par 1'individu satisfait.

La mesure des sensations subjectives associées & une échelle
psychologique est semblable & la mesure de la satisfaction en ce sens qu'elle
constitue elle aussi la mesure d'une réponse & un &vénement sensoriel dans un
ensemble de circonstances. Cependant, les mesures psychophysiques sont
habituellement des jugements d'une dimension unique d'un stimulus comme le
polds. On considére que la satisfactione est une réponse générale a4 un
stimulus multidimensionnel et, par conséquent, il s'agit plus d'une attitude
que du jugement d'une sensation. Au moment oli il a &té décidé d'appliquer a
la mesure du niveau de satisfaction les techniques de mesure des attitudes,
on a supposé que la satisfaction allait varier d'une séance de télécommunica-

tion & 1'autre puisqu'on &tait en présence d'une réponse 3 un ensemble donné
de circonstances.

- 1
On ne s'attendait pas que la fiabilité de 1'échelle de satisfaction
se traduise par des réponses semblables d'une séance d& l'autre. En fait, c'est
la variation des réponses plutdt que leur uniformité qui est le reflet de la

validité de 1'échelle utilisée pour mesurer le niveau de satisfaction dans
une situation donnée.

2. ECHELLE DE MESURE DE LA SATISFACTION

Une échelle a &té mise au point pour mesurer la satisfaction des
participants aux expériences effectudes 4 1l'aide du satellite Hermés. Le but
était de capter la réaction affective globale des participants face aux
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séances et de délimiter les tendances du comportement. Il fallait avent tout
que 1'échelle soit simple et concise et que les communicateurs puissent
répondre trés rapidement aux questions pos@es. Pour ce faire, des groupes &
diférence sémantique (bipolaires) et quelques questions décrivant les
caractéristiques de la séance ont &té utilisés. Les questions initiales
provenaient de deux sources. Quelques groupes d'expressions ont &té extraits
de 1'ouvrage de Weston et Kristen (1973). Nous avons modifié en modele
organisé-désorganisé la présentation organisé-chaotique de douze de ces
questions. En outre les cing questions suivantes ont &té ajoutées d 1'échelle
originale: &gal-inégal, amical-antagoniste, intense-superficiel, guindé-
naturel, ax@ sur le travail-axé sur la soci&té. Ces questions proviennent d'une
échelle multidimensionnelle d'appréciation des relations interpersonnelles dont
elles sont les dimensions. Pour ces cing questions, on a demandé aux répon-
dants d'évaluer la relation entre leur emplacement et celui des autres.

Les autres questions, public-privé et long-court, ont &té ajoutées &
1'échelle car nous voulions mesurer les sentiments relatifs & la vie privée
et au temps subjectif, On s'attendait 3@ ce que ces questions aient un lien
avec le niveau de satisfaction. Outre les questions sémantiques, 1l'échelle
comprenait six questions sur la facilité de communiquer et la proportion des
buts atteints. On prévoyait en effet une relation entre ces facteurs et la
satisfaction globale.

2.1 FIABILITE DE L'ECHELLE DE MESURE DE LA SATISFACTION

Nous avons fait l'analyse des questions de facon 3 pouvoir choisir,
de 1'échelle initiale, celles qui allaient donner lieu d un compte interne
uniforme. Nous avons correlé chaque question avec la somme algébrique de
toutes les autres (corrélations de Pearson). Toute question dont la corréla-
tion avec la somme indiquait qu'elle &tait <0,32 (p>0,01) &tait retirée de
1'échelle., Chacune des autres questions, correldes avec la nouvelle somme,
était >0,34 (p<0l). Ces résultats ainsi que les moyennes et les &carts types
sont reproduits au tableau 1. Les corré&lations (p<0,01) significatives avec
la somme indiquent que 1'échelle est caractéris@e par une uniformité interne.
Autrement dit, chaque question tend par elle-méme i mesurer le niveau de
satisfaction méme si 1l'erreur de la mesure sera probablement plus grande que
celle de plusieurs mesures correlées entre elles.

Pour toutes les questions, la moyenne se situe prés de la cote
centrale ce qui indique 1l'absence d'effets extrémes. Les &carts types
indiquent que la variance des réponses est suffisante pour permettre la
mesure de différences entre les individus.

Un autre essai de fidé&lité consistait 3 correler la somme de la
moitié des questions avec celle de l'autre moiti& (fidélité pair-impair). Le
coefficient de fidélité& ainsi déterminé par bipartition était &gal & 0,85
(n=54) ce qui indique que 1l'échelle &tait caractéris€e par une uniformité
interne.

2.2 VALIDITE DE L'ECHELLE DE MESURE DE LA SATISFACTION

La validité indique jusqu'ad quel point 1'&chelle utilisée permet de
mesurer les facteurs voulus. 8Si 1'on en croit les données d'une expérience
effectuée au laboratoire de Carleton Place, le test de validité le plus
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21.

22

23.

24,

25,

TABLEAU 1

Etude de la fiabilité de I'échelle de mesure

égal—inégal
concurrentiel—coopératif
amical—antagoniste
intense—superficiel
guindé—naturel
fong—court
désorganisé—organisé
détendu—tendu
insatisfaisant—satisfaisant
chaleureux—froid
amor'phe—énergique
statique—dynamique
bon—mauvais
inutile—utile
diversifié—répétif
productif—improductif
sans but—dirigé
public—privé

axé sur le travail—axé sur la société

Comment qualifiez-vous [’échange de
communication au cours de cette séance?
enchafné—saccadé

Jusqu‘a quel point avez-vous atteint vos
objectifs personnels au cours de cette séance?
pas du tout—entiérement

Jusqu'a quel point les objectifs poursuivis au
cours de cette séance ont-ils été atteints?
pas du tout—entiérement

Comment qualifiez-vous les conversations
dans ces conditions?
trés difficiles—trés faciles

Comment qualifiez-vous cette séance?
médiocre—trés bonne

Aimeriez-vous prendre part 3 une autre
séance du genre?
pas du tout—beaucoup

Note: Questions 13 9: échelle 3 5 qualificatifs, le 32 correspondant & la cote centrale,

Moyenne
3,07
3,39
2,35
3,17
3,24
2,63
3,22
2,63
2,98
2,72
2,83
2,83
2,76
3,59
2,83
2,54
3,65
2,35
2,50

4,30

4,46

4,87

4.17

4,11

417

et
.97
81
78
93
1,01
85
1,09
.90
.90
.90
1,02
.93
1,13
.88
97
1,06
.99
.95
1,08

1,59

1,42

1,41

1,66

1,37

1,67

Corrélations avec la
somme de toutes les
variables (comptes
standard)

-.36
.35
-.48
-.25
15

55
-.48
.79
-.43
.75
67
-73

-.39
-.76
.53

-.06
-.31

-.52

77

.70

.61

.69

.51

Corrélations avec la
somme, 4 variables
étant omises

-.36

34

-.46
supprimé

supprimeé

-41
.76
71

-73

-.42
-77

51
supprimé

supprimé

.79

1

.70

.54

Questions 20 a 25: échelle a 7 qualificatifs, le 4€ correspondant 4 la cote centrale.

* écart type
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approprié consiste a déterminer la différence entre les niveaux de satisfaction
d'une séance 3 l'autre, le cas &ch@ant. Des rapports verbaux des participants
et les observations des directeurs de projet montrent que la satisfaction
retirée de la deuxiéme s@ance &tait bien inférieure 3 celle retirée des deux
autres. L'analyse de variance portant sur 1l'indice de satisfaction devrait
refléter cette insatisfaction.

Les analyses de variance sont présentées au tableau 2 et les moyennes
au tableau 3. L'effet principal significatif (¥F=5,66, df 2/28, p 0,01) indique
que l'indice de satisfaction refléte des différences d'une s€ance 3 1l'autre.
Les moyennes reflétent 1'interaction significative entre les groupes et les
séances (F = 4,19, df 6/18, p 0,01). Pour les groupes A et D, il y a bien,
comme prévu, diminution de 1l'indice de satisfaction concernant la deuxiéme
séance, mais ce n'est pas le cas pour les groupes B et C pour lesquels, en
fait, on constate une certaine augmentation de 1l'indice au cours de la
deuxiéme séance par rapport a la premire. Néammoins, la tendance significa-
tive réveéle une insatisfaction lors de la deuxiéme s&ance et on peut dire que
1'échelle refléte 1l'insatisfaction observée par les directeurs de projets.
Pour conclure, la validité de 1'échelle de mesure de la satisfaction semble
confirmée.

TABLEAU 2
Résumé de l'analyse de variance portant sur l'indice de satisfaction
Source Degré de liberté Moyenne carrée F Probabilité
D‘un sujet a l'autre

Groups 3 66,10 0,659
Erreur 14 112,30

Chez un méme sujet

Séances 2 545,12 5,66 <.01
Groupes x séances ‘ 6 403,20 4,19 <.01
Erreur 28 96,23

TABLEAU 3

Indice de satisfaction moyen pour les groupes participant aux trois séances

Groupe Séance n° 1 Séance n° 2 Séance n” 3
A 8,81 -15,74 10,78
B -5,11 5,59 7,33
Cc -4,79 0,47 -2,93
D 6,37 -14,18 4,89
1,32 - 5,965 5,0175
BRARY
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la réaction & une sé@ance donnée.

La réponse de chaque groupe variait d'une séance & 1'autre, ce qui
signifie que la mesure ne portait pas sur un attribut des individus, mais sur

Ainsi, la supposition selon laquelle les

observations de chaque groupe au cours des trois séances allaient €etre
indépendantes semble justifige.

L'échelle de mesure de la satisfaction est présentée sous sa forme
" finale & la figure 1.

Veuillez qualifier la relation entre votre emplacement et les autres en n‘indiquant qu’un choix par question.

1.
2,
3.

EGALE

CONCURRENTIELLE
AMICALE

Veuillez qualifier la séance d’aujourd‘hui.

17.

18.

19.

20.

21,

LONGUE
DESORGANISEE
DETENDUE

INSATISFAISANTE
CHALEUREUSE
AMORPHE
STATIQUE

BONNE

INUTILE
DIVERSIFIEE
PRODUCTIVE
SANS BUT

Comment qualifiez-vous |'échange de communication au cours de cette séance?

ENCHAINE

Jusqu‘a quel point avez-vous atteint vos objectifs personnels au cours de cette séance?

PAS DU TOUT

Jusqu’a quel point les objectifs poursuivis au cours de cette séance ont-ils été atteints?

PAS DU TOUT

Comment qualifiez-vous les conversations dans ces conditions?

TRES DIFFICILES

Comment qualifiez~vous cette séance?
MEDIOCRE

Aimeriez-vous prendre part & une autre séance du genre?

PAS DU TOUT

. ‘ Figure 1. Echelle de mesure de-la satisfaction

INEGALE
COOPERATIVE
ANTAGONISTE

COURTE
ORGANISEE
TENDUE
SATISFAISANTE
FROIDE
ENERGIQUE
DYNAMIQUE
MAUVAISE
UTILE
REPETITIVE
IMPRODUCTIVE
DIRIGEE

SACCADE

ENTIEREMENT

ENTIEREMENT

TRES FACILES

TRES BONNE

BEAUCOUP




103

2.3 ANALYSES FACTORIELLES

L'analyse factorielle est une autre méthode qui permet d'dtudier la
validité et 1l'uniformité de 1l'échelle de mesure. Nous devrions obtenir une
structure factorielle conduisant aux dimensions d'évaluation, de potentialité
et d'activité puisque ce sont les dimensions auxquelles en sont arrivés
Osgood et al., (1957) ainsi que Weston et Kristen (1973) (tableau 4). Cette
structure devrait &galement se refléter dans les données recueillies a divers
emplacements, dans les s@ances a4 contenu propre et chez les individus jouant
des rdles différents. L'hypothése s'est confirmée. L'analyse factorielle de
239 cas parmi lesquels figuraient divers employés mé&dicaux et paramédicaux
participant 3 de multiples s@ances & contenu propre a conduit essentiellement
d trois facteurs (tableau 5). Le premier est sans contredit un facteur
d'évaluation expliquant 75,6 p. 100 de la variance commune, Le deuxiéme, qui
est un facteur de potentialité ne concernant que les relations entre groupes,
explique 8,9 p. 100 de la variance commune. Le troisiéme est manifestement
un facteur d'activité qui explique 7,3 p. 100 de la variance commune.

TABLEAU 4
Structure factorielle orthogonale des dimensions associées aux jugements sur les séances

STRUCTURE FACTORIELLE ORTHOGONALE

I’EVALU;TION ACTI%/ITI:E POTESTIALITI'E

bon—MAUVAIS 755 500 .097
inutile—UTILE 717 .398 .039

sans but—DIRIGE .667_ .363 .061
ennuyeux—lNTéRESSANT .645 .479 .120
insatisfaisant—SATISFAISANT .640 406 326
improductif—PRODUCTIF .630 ' 424 ' 112
chaotique—ORGANISE 633 .198 176
superficiel—~APPROFONDI 559 296 .180
amorphe—ENERGIQUE .456 684 .128
statique—DYNAMIQUE 379 646 227
répétitif—DIVERSIFIE ' 253 518 .004
tendu—DETENDU .032 .058 ‘ 597
froid—CHALEUREUX 156 .450 492
concurrentiel—-COOPERATIF .333 .030 323
Pourcentage de variance expliquée 85,7% 8,6% 5,7% — 100%

Tiré de: Weston, J.R. et Kristen, C., Teleconferencing: a comparison of attitudes. Rapport préparé pour le compte
de la Direction de la politique sociale et des programmes du ministére des Communications, Ottawa, Canada,
décembre 1973,
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TABLEAU S

Analyse du facteur principal associé & ’échelle de mesure de |a satisfaction (rotation varimax)

239 cas tirés des expériences du STT: London — Moose Factory — Kashachewan

Saturation de facteur

Facteur 1 Facteur 2 Facteur 3
Egal—inégal 29 .48 29
Concurrentiel—coopératif .31 78 A1
Amical—antagoniste 19 .90 .18
Long--court ' -.06 .01 .07
Désorganisé—organisé .56 14 .09
Détendu—tendu 60 .39 21
Insatisfaisant—satisfaisant J7 .21 .32
Chaleureux—froid .47 .39 42
Amorphe—énergique .25 17 .88
Statique—dynamique . .31 .16 61
Bon—mauvais 73 .26 .29
Inutile—utile 68 .25 21
Diversifié—répétitif .34 24 52
Productif—improductif 69 .30 21
Sans but—dirigé .58 .34 .25
Echange de communication
enchafné—saccadé 70 .08 A7
Objectifs personnels atteints
pas du tout—entiérement 69 .24 .26
Objectifs de la séance atteints
pas du tout—entiérement 68 .30 A7
Conversations
trés difficiles—trés faciles .68 A2 .19
Séance ‘
médiocre—trés bonne .64 .33 .36
Désir de participation & une autre séance du genre
pas du tout—beaucoup 64 .14 .38
Pourcentage de la variance commune 78,4 8,9 7,3
Pourcentage de la variance totale 67,0 7.5 6,2
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2.4 CORRELATIONS

Deux autres vérifications de l'échelle de mesure de la satisfaction
peuvent étre signales. Si 1'échelle est valable, 1l'indice de satisfaction
devrait correspondre aux cotes 1 excellente, 2 bonne, 3 moyenne, 4 médiocre
ou 5 mauvaise par lesquelles les sujets pouvaient ré&pondre a& la question
"Quelle est votre réaction profonde et immédiate 3 cet &change" posée, dans
le cadre d'une expérience, par 1'Université Western Ontario. En fait, le
coefficient de corrélation des rangs de Kendall, &quivalant a r=0,28
p(<0,002), indique que 1l'E&chelle permet de mesurer une question semblable &
celle indiquée ci-dessus. L'indice de satisfaction ne devrait pas correspondre
sensiblement aux réponses de la question "Comme expé&rience d'apprentissage,
considérez-vous cet &change comme 1 excellent, 2 bon, 3 passable, 4 mé&diocre?".
Selon les estimations, la satisfaction devrait représenter plus qu'une
expérience d'apprentissage et certains &changes, quoique ne constituant pas
des expériences d'apprentissage, peuvent &tre satisfaisants. Pour ces données,
1'&quation r=-0,48 (p=<.001) indique que 1'&chelle permet de mesurer une
question assocife a 1l'expérience d'apprentissage. L'échelle ne permet pas de
faire la différence entre une réaction profonde du sujet et 1'é&valuation d'une
expérience d'apprentissage. Cela peut s'expliquer de deux fagons: 1'&chelle
n'est pas suffisamment '"sensible" pour permettre cette différence ou toutes
les s@ances organisées au cours de cette expérience &taient considérées comme
des expériences d'apprentissage. Si l'expérience d'apprentissage &tait 1l'un
des objectifs de chaque sé@ance, les individus pourraient facilement inclure
cette évaluation dans leur satisfaction globale.

2.5 MESURE DE LA SATISFACTION DES PARTICIPANTS AUX EXPERIENCES FATSANT APPEL
AU SATELLITE HERMES

Nous avons utilisé& 1l'&chelle pour mesurer la satisfaction des
participants & diverses catégories de s€ances organisées dans le cadre de
cinq expériences 4 1l'alde du satellite Hermé&s., L'indice moyen de satisfac~
tion a &té& calculé en prenant la somme algé&brique des questions (en
additionnant celles dont les noeuds positifs correspondaient & 5 et en sous-
trayant celles dont les noeuds négatifs correspondaient & 5). Le ré@sultat a
€té transformé en une &chelle 1:100 par une transformation linéaire qui
n'influe pas sur l'interpré@tation de 1'&chelle. Les chiffres indiqués
correspondent donc & une échelle 1:100, le point central &tant représent& par
la valeur 50.

Le tableau 6 présente la répartition, par emplacement, de 1'indice
moyen de la satisfaction retirée des cing expériences y compris les deux
expériences de télé-enseignement de la CFP qui sont indiquées séparément.
Le nombre de questionnaires représentés par la moyenne par emplacement est
indiqué entre parenth@ses. Les sujets peuvent avoir r&pondu 3 plus d'une
séance. Ainsi, pour les cours de la CFP, il y avait cinq personnes par
emplacement et chacune a participé & toutes les séances sauf une.

Le tableau 6 donne également les diverses configurations d'é&quipe-
ment et l'objet des expériences.

La satisfaction globale moyenne retirée de toutes les expériences est
supérieure au niveau central, ce qui refléte une &valuation assez positive de
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TABLEAU G

Indice moyen de la satisfaction retirée de quatre expériences Hermés effectuées selon des caractéristiques différentes

C.-B. CFP1 CFP2 MUN uwo Gouvernement de I'Ontario

Emplacements 50,0 (4) 67,2 (22) 66,7 (20) 79,5 (55) 74,5 (36)

67,7 (24) 69,5 (23) 70,5 (36) 79,6 (35) 73,9 (98) 78,0 (44)

49,5 (26) 65,5 (27) 72,7 (17) 63,9 (25) 69,3 (50)

45,0 (4) 73,2 (24) 62,56 (18) 70,3 (34)

34,6 (5) 63,2 (30) 57,2 (17) 77,1 (44)
Moyenne globale 55,0 (63) 67,7 (126) 66,0 (108) 73,7 (138) 74,2 (200)
Objet Enseignement Enseignement Enseignement Enseignement Télémédecine  Gestion gouvernementale

(Télémédecine) (Enseignement)

Communication unilatérale bilatérale bilatérale unilatérale unilatérale bilatérale
vidéo

Nombre d’empla-
cements en inter-
action une fois 6 5 5 5 2 2

Nombre de perso-
nnes a un empla-

cement groupes groupes groupes groupes individus groupes
{groupes)
Echos perceptibles: probléme probléme non percep- perceptibles: non perceptibles
aucun probléme tibles: aucun probléme

aucun probléme

Rales médecins 81,6 81,8 (80)
(11)

infirmiers 71,0 66,6 (91)
{90)

autres 78,2 73,5 (30)
(37)

Note: Les infirmiers comprennent les infirmiers autorisés, les infirmiers auxiliaires et les étudiants en soins infirmiers,
La catégorie “‘autres’”’ comprend tous les employés qui oeuvrent dans le domaine de la médecine,

la satisfaction pour toutes les séances. La moyenne globale la plus faible
est obtenu pour 1'expérience de la C.-B. (55,0), ce qui laisse entrevoir une
certaine insatisfaction. Cependant, quelques individus seulement de chaque
emplacement en C.-B. ont ré&pondu au questionnaire et il se peut que le nombre
d'insatisfaits soit restreint & ces sujets. Néanmoins, cette moyenne fait
qu'il est probablement justifi& d'analyser les raisons de 1l'insatisfaction.
Les réponses aux six derniéres questions du questionnaire de mesure de la
satisfaction montrent que les sujets n'ont ni percgu clairement, ni atteint
les objectifs et que les communications &taient considérées comme difficiles
dans ces conditions (voir Volume I, rapport n°® 2),

Le niveau de satisfaction le plus &levé a &t& obtenu pour les
expériences de 1'Université Memorial de Terre-Neuve (MUN), de 1'Université
Western Ontario (UWO) et du gouvernement de 1'Ontario, le compte &tant supé-
rieur & 73 dans les trois cas.
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Pour ce qui est des cinqg emplacements de 1'Université Memorial et de
la CFP qui communiquaient une fois avec un groupe 3 chaque emplacement,
1'interaction a &té assez gatisfaisante dans le premier cas, mais plutdt
mitigée dans le second. La satisfaction a &t€ moindre en ce qui concerne -
1'expérience de la C.-B. ol l'interaction se faisait entre les groupes de six
emplacements. Ainsi, il n'existe pas de relation uniforme entre les interac-
tions d'un groupe A l'autre et le niveau de satisfaction. Le nombre plus
€levé d'emplacements en interaction en C.-B. peut avoir constitué un probléme,
mais l'insuffisance des données ne permet pas d'en venir & une conclusion,

On a associé assez fréquemment la présence d'échos a un niveau de
satisfaction plus faible, Il semble en effet que la satisfaction diminue
avec la présence d'échos (CFP) et qu'elle augmente lorsque les &chos ne sont
pas perceptibles (MUN, ONT), mais deux expériences infirment ces tendances
(C.-B., UWO).

Ni les communications vid&o unilatérales-bilatérales, ni l'objet de
1l'expérience ne sont uniformément associ&s au niveau de satisfaction.

Dans le cas des deux expériences de télémedecine, le niveau de
satisfaction selon les rbles a &té& uniforme en ce sens que les médecins se
sont déclarés plus satisfaits que les infirmiers. Le niveau de satisfaction
des autres employés (paramédicaux) se situait d mi-chemin de celui des deux
autres catégories., Dans toutes les expériences de télémédecine, la
satisfaction se situait au-dessus du niveau moyen,

2.6 MESURE DE LA SATISFACTION ET DES AUTRES VARIABLES

Nous essaierons, dans les discussions ci-aprés, de cerner le contenu
révélateur des expériences Hermé&s par l'analyse des données et des observa-
tions recueillies, en vue de formuler des hypothéses concernant la
satisfaction et l'acceptabilité de 1'&quipement. La plupart des résultats ne
sont qu'exploratoires et ne doivent pas &tre interprétés comme des conclusions
définitives,

Dans 1l'expérience de la Colombie-Britannique, les expérimentateurs
ont constaté@ une certaine insatisfaction chez les communicateurs qui se
trouvalent dans des régions isolées, insatisfaction due au temps insuffisant
dont chacun disposait pour s'exprimer. Les sujets ont donc eu 1l'impression
d'8tre trompés et ils sont sortis des s@ances frustrés (Middleton, 1978). Le
fait que le temps de parole disponible &tait dominé par 1'emplacement de
Burnaby (Volume I, rapport n° 2) peut 8&galement avoir contribu& au sentiment
d'insatisfaction. Les observations des participants montrent que la radio-
diffusion télévisuelle utilis@e n'était pas parfaitement adaptée aux inter-
actions et qu'il faudra s'efforcer d'@tablir une meilleure méthode d'exploi-
tation de ce systéme de facon 3@ en exploiter tout le potentiel.

Dans le cas de 1l'exp@rience de té&lémédecine de 1'Université Western
Ontario, la satisfaction retirée de certaines &missions est plus grande que
d'autres., Les émissions les plus apprécies (anesthésie, t&léconsultation
médicale, interprétation de rayons X et fluoroscopie) Etaient &galement
celles auxquelles la plupart des médecins participaient. Les participants
aux 8émissions qui ont donné le moins de satisfaction (liaison avec la clinique




108

de Kashechewan, enseignement) &taient principalement des infirmiers. Dans
l'ensemble, les médecins se sont déclarés plus satisfaits que les infirmiers.
Méme si ceux-ci n'ont pas vraiment trouvé les émissions insatisfaisantes (leur
évaluation &tait sup@trieure au niveau central), on devrait accorder plus
d'attention au jugement qu'ils ont porté si l'on veut un jour leur conflier
des responsabilités importantes dans le domaine de la télémé&decine. Plusieurs
raisons semblent expliquer 1' 1nsatlsfact10n exprlmee par divers sujets (Skene
et al., 1978) et la solution n'est pas simple. L'utilité des &quipements
utilisés dans le cadre de 1' experlence effectuée & 1'Université Western Ontario
ainsi que les observations faites a leur sujet par les participants sont
passées en revue dans le Volume ITI, au rapport n° 5.

L'expérience menée par le gouvernement de 1'Ontario permettait de
comparer trois systémes audio dont le premier faisait appel 3 un microphone i
commande de 1'émission, le deuxime & un microphone & circuit ouvert et le
dernier 4 un microphone mixte. Dans 1'ensemble, les sujets considérent ces
trois systémes comme tr&s satisfaisants. Les réponses des sujets d un
certain nombre de questions indiquent que chaque syst&me audio est caractérisé
par des avantages et des inconvénients qui lui sont propres, la satisfaction
qui peut étre retirée d'un systeme dépendant de 1l'utilisation qu'on veut en
faire (Volume I, rapport n® 4). Cette expérience permettait &galement de
comparer les r&actions des sujets face 4 l'utilisation de divers systemes
vidéo: liaison sans transmission vidéo, systéme vidéo asymétrique et systéme
vidéo symétrique. Le méme niveau de satisfaction a &té obtenu pour chacun.
Ici encore, les réponses indiquent que 1'utilité de chacun dépend des fins
d'utilisation (Volume I, rapport n° 5, Volume II, rapport n° 3).

I1 a également &té constaté, pendant 1'expérience menée par le
gouvernement de 1'Ontario, que l'insatisfaction augmente avec la diminution
de la qualité du son (Volume I, rapport n® 5)., La satisfaction était
directement proportionnelle 1) & la qualité du son et de 1l'@quipement; 2) i
la qualité des relations interpersonneles avec les sujets i 1'emplacement
correspondant; 3) 4 l'absence de fatigue causée par la séance; et 4) & la
clarté des objectifs et 3 1l'organisation de la séance.

L'évaluation des expériences de 1'Université du Québec n'a pas &té
faite @ 1'aide de 1'échelle de mesure de la satisfaction; cependant, certaines
des questions posées ont trait 3 la satisfaction. Dans 1'ensemble, le niveau
de satisfaction exprimé est proportionnel & la qualité du son et 3 la qualité
technique globale du systéme utilisé. Pour ces expériences, la cote attribuée
au systéme technique était associée 3 des 1nterruptions réussies plus longues

et plus fréquentes d'un emplacement, ainsi qu'd des relances plus fréquentes
(Volume I, rapport n° 6).

Dans les deux cours donnés & titre expérimental par la Commission de
la Fonction publique, la satisfaction augmentait au fur et i mesure de la
progression des cours. Nous sommes donc portés i croire que la satisfaction
augmente au fur et i mesure que les sujets deviennent familiarlsés avec le
systéme. Cependant, d'autres effets du contenu des cours comme 1' ‘espoir de
réussir sont des facteurs qui peuvent également expllquer 1'augmentation de
la satisfaction. Celle-ci a &galement &té associée 3 des 1nterruptions
réussies plus longues lancées par un groupe (Volume I, rapport n° 7).
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Dans le cas de l'expérierice de 1'Université Memorial, les mé&decins se
sont déclarés ici encore plus satisfaits que les infirmiers, mais le niveau de
satisfaction des deux groupes &tait bien supérieur au niveau moyen. Dans cette
expérience, les répondants de Goose Bay étaient moins satisfaits que ceux des
autres emplacements, leur niveau de satisfaction &tant toutefois supérieur au
niveau moyen. La fréquence des interactions des emplacements €loignés a été
faible, mais les usagers ne semblent pas, contrairement & ceux de la Colombie-
Britannique, insatisfaits du temps d'utilisation du systéme mis & leur
disposition (Volume I, rapport n° 8).

Les entrevues menées aprés les expériences de l'Université du Québec
n'ont pas permis de mesurer directement le niveau de satisfaction, mais elles
ont montré que les participants qul recevaient les signaux vidéo (sujets qui
voyaient leurs interlocuteurs) avait une attitude plus positive que ceux qui
envoyaient ces signaux (sujets qui &taient vus par leurs interlocuteurs),
lorsqu'un systéme vidéo asymétrique &tait utilisé. La disponibilité d'un
€quipement vidéo dans ces expériences était reliée 3 des &noncés positifs
déterminés plutdt qu'd une satisfaction globale, ce qui nous porte & croire
que l'objet de l'expérience et le besoin d'un &quipement vidéo doivent €tre
associés., La qualité de la transmission vidéo &tait reliée & la satisfaction
globale, mais une bonne qualité& du son la rend moins importante, L'utilisation
d'écouteurs a 3 la fois des effets positifs et négatifs. Comme nous 1l'avons
déja dit, c'est la nature de la sance qui doit déterminer l'utilisation
d'écouteurs ou de haut-parleurs. Il existe une relation entre la qualité du
son et une attitude plus conciliante des individus vis-d-vis du systéme de
télécommunication et & 1'égard des interlocuteurs. Plus particuliérement, le
phénoméne d'écho vocal &tait associ& 3 des comportements plus négatifs, En
outre, le niveau de satisfaction retirée du systéme de té&€lécommunication était
plus €levé chez les sujets qui &taient bien familiarisés avec son utilisation
(Volume T, rapport n° 6).

Nous avons été surpris de constater que la satisfaction retirée du
systéme de télécommunication &tait directement, proportionnelle & la fréquence
des interruptions (Volume II, rapport n° 4). Selon les conceptualisations
antérieures, les interruptions constituaient des altérations du processus
d'échange ou des tentatives de domination d'un communicateur (Meltzer et al.,
1971). Par conséquent, des réponses négatives caractérisées par des inter-
ruptions plus fréquentes devaient se produire au cours d'une s@ance. Cependant,
des faits plus récents montrent que la fréquence des interruptions au cours
de séances face-d-face est plus &levée que celle des s€ances de télécommunica-
tion audio (Rutter et Stephenson, 1977; Williams, 1978). Ceci conduit &
1'hypothése suivante: lorsqu'un individu peut interrompre son interlocuteur
parce que les moyens techniques le permettent et (ou) parce qu'il se sent plus
34 l'aise, la s@ance est davantage percue comme une réunion face-ia-face, ce
qui procure probablement plus de satisfaction aux communicateurs.

2.7 CONCLUSIONS

Les conclusions générales suivantes ont &té tirées.

1) La qualité de la transmission audio a plus d'effet sur le niveau
de satisfaction que la qualité de la transmission vidéo. Cette
dernigre importe moins, particuliérement si la premiére est de
bonne qualité.
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2) Certaines émissions et certains r8les associ&s aux expériences
donnent plus de satisfaction que d'autres.

3) Les communicateurs qui voient leur interlocuteur (réception des
signaux vidé&o) retirent plus de satisfaction que ceux qui sont
vus (émission des signaux vidéo).

4) Lla satisfaction retirée des diverses configurations d'équipements
audio et vidéo est fonction de 1'adaptation de ces &quipements
aux objectifs de la séance.

5) Il existe une felatiogsentre le niveau de satisfaction et les
relations interperson@%lles des individus qui se trouvent & des
emplacements sur lesquels les problémes du systéme peuvent avoir

un effet ou lorsque l'équipement n'est pas adaptd aux objectifs
de la séance.

6) Le niveau de satisfaction crolt lorsque les objectifs de la sdance
sont bien &tablis.

7) Le temps d'interaction mis 3 la disposition des emplacements
8loignés peut ou non avoir un effet sur le niveau de satisfaction.
I1 peut y avoir une relation entre, d'une part, les différences
constatées entre les expériences de la C.-B. et celles de
1'Université Memorial et, d'autre part, les attentes concernant
les interactions ou certaines autres variables,

8) On a émis 1'hypothése selon laquelle le niveau de satisfaction est
plus &levé lorsque les conditions techniques et psychologiques
permettent des interruptions plus fréquentes, la séance &tant alors
davantage pergue comme une réunion face-i-face.

i
&

'pe,
ﬁv‘lj?’“
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COMPORTEMENT COLLECTIF ET TELECOMMUNICATION

par

D.A. Phillips

RESUME

Des études descriptives et expérimentales révélent que lorsque deux groupes
communiquent entre eux au moyen de systémes de télécommunication, on assiste
a une certaine forme de discrimination entre groupes en méme temps qu‘a une
coalition au sein d‘'un méme groupe. En effet, les résultats d’expériences ont
démontré que les membres d’un groupe donné ont tendance & manifester une
attitude plus favorable & I'égard des personnes présentes dans la méme piéce
qu‘envers celles appartenant au groupe avec lequel ils sont en communication,
que la communication s‘adresse principalement a l'autre groupe plutdt qu‘aux
personnes présentes dans la méme piéce, qu’il existe un sentiment d‘identité de
groupe, que les participants sont conscients d‘un changement dans leurs attitudes
8 I'égard des personnes de I'autre groupe, qu‘une tiche effectuée au moyen d'un
systéme de communication sera moins bien accomplie que lors de relations en
face-d-face et que les périodes de silence sont moins nombreuses dans les
commuinications entre groupes que dans les communications en face-a-face.

Pour bien comprendre les limites de ce phénoméne, les conditions qui le
provoquent et les effets favorables ou défavorables qu’il peut entrainer, il faut
d‘abord comprendre parfaitement la situation. A cette fin, nous vous proposons
deux perspectives théoriques qui s’appuient sur certaines études philosophiques,
Notre premiére perspective porte sur la recherche concernant la discrimination
entre groupes. Des donn€es empiriques laissent supposer qu ‘il est relativement
facile de créer une attitude favorable a I'égard des personnes appartenant & un
méme groupe et défavorable a I'égard de celles appartenant & un autre groupe.
Dans le cas de la télécommunication, la simple séparation physique entre les
deux groupes suffit pour qu‘une personne s‘identifie au groupe présent dans la
méme piéce et par le fait méme ait tendance & refeter les membres de 'autre
groupe. Notre deuxiéme perspective consiste a établir un certain rapprochement
entre le comportement observé entre deux groupes et le comportement d’une
foule. Ainsi, un groupe peut se comparer & une foule lorsqu’il est lié 8 un autre
groupe par un seul type de matériel de communication (émetteurs et récepteurs).
Si cette représentation est valable, nous pouvons supposer qu’une tiche sera
éventuellement moins bien accomplie que dans une relation face-d-face et que
le groupe sera plus sensible a I'influence d‘un leader, qui pourra éventuellement
contribuer a créer une attitude favorable ou défavorable a I'égard de l'autre groupe.
Comme il semble évident qu’une attitude défavorable entre groupes peut exister
en télecommunication, nous pensons qu’il faudrait pousser davantage la recherche
dans ce domaine.
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1. INTRODUCTION

Des études ont démontré derniérement que lorsque deux ou plusieurs
groupes communiquent entre eux au moyen d'un systéme de télécommunication, il
peut en résulter des phénoménes de groupe inattendus et &ventuellement
difficiles & résoudre. L'un de ces phénoménes bien connu en psychologie est
la discrimination entre groupes. Il s'agit de la formation d'une coalition
entre les membres d'un méme groupe au détriment d'une ségrégation a 1'égard
des membres de l'autre groupe. De nos jours, la télécommunication entre
groupes est un phénoméne de plus en plus courant, ce qui laisse par le fait
méme plus de possibilité de discrimination.

Ce phénoméne n'a rien de nouveau. Les guerres, les frontidres
nationales et les clubs privés sont autant d'exemples qui témoignent de son
existence., Ce qui nous semble inusité&, c'est qu'il puisse se manifester dans
les communications téléphoniques ou vidéo entre deux groupes de personnes
situés a des emplacements différents. 8i, lors d'une conférence, d'un marché
ou d'autres discussions les gens font preuve de préjugés favorables envers
leur propre groupe et que de ce fait les relations interpersonnelles se
trouvent menacées, 11 faudra parer les contrecoups dans les téléconférences.
Du point de vue pratique et théorique, il serait bon de découvrir s'il s'agit
1a d'un phénoméne réel et de déterminer dans quelles conditions il a le plus
de chance de se produire.

Le présent rapport fait &tat de situations ol l'on note une certaine
forme de discrimination entre groupes en tél&communication et il &tablit
d'autres distinctions entre groupes. Il propose &galement deux schémas
théoriques pouvant aider & comprendre ce ph&noméne, ouvrant ainsi la voie &
une recherche plus approfondie.

1.1 ETUDES DESCRIPTIVES ET EXPERIMENTALES

Les études en télécommunication qui font mention des problémes qui
surgissent entre les groupes sont pour la plupart descriptives. Elles mettent
l'accent sur la description de différentes interactions oli les média entrent

en jeu. En général, leur champ d'application dépasse le cadre de la discrimi-
nation entre groupes.,

Plusieurs é&tudes ont jusqu'ici démontré 1l'existence d'un conflit
verbal dans les communications interpersonnelles (Ryan et Mendenhall, 1975;
Ryan et Treurniet, 1976). D'autres ont &galement révélé la présence d'un
sentiment d'identité de groupe chez les deux groupes qui communiquent par des
moyens audio et vidéo (Craig et Jull, 1974; George et al., 1975; Weston,
Kristen et O'Connor, 1975). D'autres encore ont mentionné& que dans chaque
groupe la communication était dirigée vers 1l'autre groupe et qu'en fait les

membres d'un méme groupe communiquaient tr&s peu entre eux (Ryan et Mendenhall,
1975; Weston et al., 1975).

Certaines &tudes indiquent que dans la communication entre deux groupes,
les membres d'un groupe adoptent une attitude moins favorable & 1'égard de
1l'autre groupe qu'a 1'égard des membres de leur propre groupe. Weston et
Kristen (1973) ont not& le méme comportement au sein de deux groupes formés de
trois membres chacun, qui discutent au moyen de systémes audio, vidéo ou en
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face-i-face. 1Ils soulignent entre autres que les participants a4 des séances
audio se sentaient également moins accepté&s par l'autre groupe que par leur
propre groupe. Quant aux participants aux séances vidéo et en face-d-face,
l'acceptation manifestée et percue &tait & peu prés la méme dans les deux
groupes. Ces résultats sont illustré&s au tableau 1. De l'avis des personnes
qui n'ont participé& 3 aucune des séances, les groupes éloignés (mediated end)
ont interprété différemment les arguments soulevés.

TABLEAU 1
Attitudes observées entre les différents groupes

Acceptation moyenne manifestée et percue au sein du groupe immédiat et du groupe éloigné {Weston
et Kristen, 1973)

Groupe immeédiat Groupe éloigné
Acceptation manifestée Séances audio 3,05 2,74
Séances vidéo 3,12 3,08
Séances en face-a-face 3,19 3,18
Acceptation percue Séances audio 3,13 2,81
Séances vidéo 3,17 3,17
Séances en face-a-face 2,97 3,12

Remarque: Le degré d’acceptation est proportionnel au pointage inscrit

Les résultats d'expérience en laboratoire (Williams, 1975) appuient
1'hypothése selon laquelle il existe un favoritisme intragroupe pendant les
séances audio. Williams demandait aux participants, en 1l'occurence des
cadres, de discuter des problémes qui se présentent lorsque l'on traverse
1'Angleterre. La discussion devait se dérouler au moyen de systémes audio
ou vidéo ou au cours de séances en face-a-face. Chaque groupe était formé de
deux personnes. Chaque proposition devait &tre appuyée par une autre personne
et on pouvait noter le nom d'un dissident. L'auteur en est venu 3 la
conclusion qu'il existait un favoritisme intragroupe du fait que plus souvent
qu'autrement, la personne qui appuyait la proposition appartenait au méme
groupe que l'auteur de la proposition. Il a pu constater ce résultat dans
les s@ances audio et vid&o mais non dans les relations en face-&-face. Les
résultats de cette &tude se trouvent au tableau 2. De méme, dans les séances
audio, les dissidents appartenaient le plus souvent au groupe opposé, trop
souvent en fait pour que cela soit attribué au hasard. Les participants
devaient en outre s'@valuer entre eux et ils ont alors jugé que les membres de
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leur groupe étaient plus intelligents, créateurs, compétents, doignes de
confiance et plus sensibles que les membres de l'autre groupe et comparative-
ment moins impersonnels, moins ennuyants et moins déraisomnnables.,

TABLEAU 2
Comportement observé dans les relations interpersonnelles

Répartition des auteurs des propositions et des personnes qui appuient les propositions en fonction des trois types
de moyens de communication (Williams, 1975)

Auteur de la proposition Auteur de la proposition
Movyen de et personne qui appui dans et personne qui appuie dans
communication le méme groupe deux groupes différents X2 Signification
Audio 119 (99 1/3)* 179 (198 2/3) 5,86 p<0,02
Télévision - 126 (107) 195 (214) 5,06 p<0,05
Face-a-face 92 (91) 181 (182) 0,01 ns
méme groupe 1/3 groupe différent 2/3

* Pourcentage di au hasard entre parenthéses

Toutefois ce favoritisme n'est pas apparu dans toutes les expériences.
Short (1973), n'a constaté aucune différence entre les séances audio, vidéo
et en face-d-face quant a l'évaluation des membres du groupe &loigné.

Certaines études de comportement concernant les systémes de télécom-
munication laissent supposer que les participants sont conscients des
différences qui existent dans les télécommunications interpersonnelles. On a
interrogé les participants aprés qu'ils aient assisté A une s@ance audio
(Thomas et Williams, 1975) et & une s@ance vidéo (Williams et Holloway, 1974).
Les réponses & quelques unes des questions figurent au tableau 3. Elles
portent sur les attitudes & 1l'égard des membres de l'autre groupe. L'impression
qui se dégage particuliérement chez les personnes ayant participé aux séances
audio, c'est que le systéme tend A créer une certaine polarisation entre les
groupes séparés, que l'on ne peut &tre slir de 1'identité& de la personne avec
qui on communique, que l'on ne ressent pas vraiment un sentiment favorable &
1'égard de l'autre groupe ou encore que l'on n'a pas vraiment 1'impression
d'un contact personnel. Dans les deux études, les participants ont mentionné
que les conférences qui se sont déroulées avec un moyen de communication sont
moins dynamiques, moins amicales et de caractére plus sérieux que les réunions
en face~d-face., A la lumidre de ces &tudes, nous pouvons conclure que les
participants sentent effectivement une différence entre eux-mémes et les
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membres de 1l'autre groupe, de méme qu'entre les réunions en face-d-face et
celles qui ont lieu au moyen d'un systéme de télécommunication.

Outre la question du favoritisme intragroupe, on s'est également penché
plus en dé&tail sur ce qui se passe dans la télécommunication entre groupes.
Nous avons procé&dé d deux types d'enquétes: 1l'analyse de contenu et 1l'analyse
hors contenu, en nous attardant & des variables telles que les interruptions,
le nombre de mots, la durée de la conversation et autres.

TABLEAU 3
Attitudes interpersonnellos

Perception d‘un systéme de téléconférence audio (Thomas et Williams, 1975) et d'un systéme de téléconférence
vidéo (Williams et Holloway, 1974) par les groupes participants.

Systéme de téléconférence Systéme de téléconférence vidéo

audio de I’Université du de Bell Canada

Québec

{Thomas et Williams, 1975) (Williams et Holloway, 1974)

Pourcent Pourcent
Oui Jamais Non Oui Jamais Non

Le systéeme tend a créer une polari- 52 9 39 32 22 416
sation entre les groupes séparés
On ne peut jamais étre sar de V'identité 52 12 36 20 10 70

de la personne avec qui on communique

On ressent une attitude favorable a 20 16 64 38 23 34
I'égard de |'autre groupe

On a vraiment I'impression d‘un 42 17 41 57 15 28
contact personnel

1.2 ANALYSE DE CONTENU

L'analyse de contenu effectude par Weston, Kristen et O'Connor (1975)
porte sur des groupes dont les attitudes ont déjd &té& mesurées (Weston et
Kristen, 1973). Elle consiste 3 mesurer les unités de communication liées &
la t&che et les unités lies aux relations interpersonnelles, Une unité de
communication se définit alors comme &tant la conversation qui se déroule
depuis le début d'une communication jusqu'au moment ol elle est interrompue
par une autre personne. Les résultats de l'analyse ont démontré que dans les
s€ances audio, les unités de communication liées & la tdche étaient moins
nombreuses, tandis que les unit&s non liées & la tdche &taient plus nombreuses,
que dans les s@ances vidéo ou en face-a-face. Il semble donc que les groupes
qui communiquent par systéme audio parlent davantage de sujets non liés a la
tdche que les autres groupes.
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Dans leur &tude, Weston, Kristem et O'Connor signalent &galement que
les groupes utilisant les systémes audio font des recommandations moins
nombreuses et plus simples que les groupes qui communiquent par systéme vidéo
ou en face-i-face. De ce fait, il faut se demander si les groupes communiquant
par systémes audio font preuve d'un piétre rendement dans les tAches qui
nécessitent la production d'idées nouvelles et 1'aboutissement & un consensus
en vue de faire des recommandations. D'autres &tudes appuient &galement la
suggestion selon laquelle une plus grande largeur de bande favorise la
créativitd pendant 1'interaction. Barefoot, Tamaka et Strickland (1975)
soulignent que dans une td3che liée 3 une prise de décision, les groupes
communiquant par systéme vidéo apportent moins de solutions mouvelles que les
groupes réunis en face-i-face. En outre, Turnbull, Strickland et Shaver (1974)
indiquent que lors d'une discussion au sujet du désarmement, les groupes
communiquant par systémes vidéo et les groupes réunis en face-i-face ont obtenu
de meilleurs résultats pour ce qui est de la réduction des missiles que ne
1'ont fait les groupes utilisant les systémes audio. Cependant, les résultats
d'autres recherches ne vont pas dans le méme sens. En effet, Williams (1975)
ne voit quant 3 lui aucune distinction quant au nombre et 4 1l'originalité des
idées présentées par les groupes communiquant par systémes audio ou vidéo ou
en face-d-face. Dans le méme ordre d'idées, il est int&ressant de constater
que Chapanis (1973 et 1975) est d'avis que certaines tAches peuvent &tre
effectuées avec efficacité par communication vocale. Il faut cependant
mentionner que les groupes qul ont servi & son &tude se composaient de deux
personnes affectées a des t3ches structurées. Par conséquent, rien ne prouve
que le rendement est toujours influencé& par les moyens de communication, pas
plus que le favoritisme intragroupe se traduit par un rendement médiocre.

L'étude de Weston, Kristen et O'Comnor (1975) révéle que dans les
séances audio et vidéo, la communication &tait plus grande avec l'autre groupe
qu'avec les personnes situes au mé@me endroit, mais que tel n'@tait pas le cas
dans les séances en face-d~face. Le tableau 4 illustre le nombre d'unités de
communication # caractére interpersonnel, (d'apr@s les résultats de cette
étude). Dans l1l'ensemble, les chiffres révélent que les unit@s de communication
de nature sociale et émotive positive et de mature sociale et é&motive négative
n'étaient pas différentes dans les trois moyens de communication. L'étude de
Ryan et Mendenhall (1975) appuie cette constation. Finalement, nous pouvons
supposer que le groupe se trouvant a4 1l'une des extrémité&s de la liaison se
considére comme une seule personne ou une seule entit& communiquant avec une
autre personne ou une autre entité.

1.3 ANALYSE HORS CONTENU

Les analyses hors contenu laissent supposer qu'il existe des
différences quantifiables entre la structure d'une interaction de groupe
faisant appel & un moyen de communication et celle d'une interaction en face-
a-face. Weston, Kristen et O'Conmor (1975) soulignent que les groupes
communiquant par systéme audio transmettent dans 1'ensemble moins de mots,
mais plus d'unités de communication que les groupes qui communiquent par

systéme vidéo ou en face-a-face, Les résultats de cette 8tude sont illustrés
au tableau 5.
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TABLEAU 4
Analyse du contenu de l'interaction interpersonnelle

Nombre d'unités de communication destinées au groupe immédiat, au groupe éloigné et a I'ensemble du groupe,
d'aprés Weston, Kristen et O’Connor, 1975)b.

Unités de communication

Destineés au

Groupe Groupe Ensemble Total
immédiat éloigné du groupe

Unités sociales Audio 140 412 76 628
et émotives Vidéo 240 398 66 703
positives Face-a-face 121 151 310 582
Unités sociales Audio 35 136 37 208
et émotives Vidéo 106 119 25 248
négatives Face-a-face 41 69 108 218
Total des communications  Audio 194 629 187 1010
interpersonnelles, y Vidéo 374 570 163 1107
compris celles lides a la Face-a-face 175 244 562 981
tache et celles de nature
incertaine
Remarques: a. Une unité de communication se définit comme étant “la conversation qui se déroule depuis

le début d’une communication fusqu‘au moment ot elle est interrompue par une autre

personne”’.

b. Les différents chiffres sont compilés a partir de plusieurs tableaux tirés de I'étude de Weston,
Kristen et O’Connor (1975).

¢. Par groupe immédiat, on entend les personnes se trouvant dans la méme piéce ou d’un méme
cHté de la table. Le groupe éloigné désigne les personnes se trouvant a l'autre extrémité de la
liaison dans les systémes audio ou vidéo, ou de I'autre c6té de la table dans les séances en
face-a-face,

d. Les unités de communication sociales et émotives positives désignent une certaine forme
d’intégration ou un appui manifesté  I'égard d’un ou de plusieurs autres membres du groupe.
Les unités de communication sociales et émotives négatives, a l'inverse des unités positives,
indiquent un désaccord ou une désintégration
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TABLEAU S
Analyse hors contenu de l'interaction interpersonnelle

Analyse hors contenu de I'interaction interpersonnelle dans les séances audio, vidéo, et en face-a-face {d'aprés
Weston, Kristen et O’Connor, 1975)

Audio Vidéo Face-a-face
Nombre d‘unités de communication 3281 2938 2137
Total des mots 36229 39221 40166
Movyenne des mots par unité 11,0 13,3 18,8
Moyenne des mots par minute 164 175 178
Moyenne des unités par minute 14,8 13,1 9,5
Durée d’une unité moyenne en secondes 4,05 4,58 6,32

Champness (1971) a effectué des mesures hors contenu analogues portant
sur des groupes composés de deux personnes & chaque extrémité de la liaison
audio, vidéo, ou en face-d-face. Le tableau 6 indique que le temps total &était
le méme dans tous les groupes, mais que les périodes de silence &taient moins
nombreuses et que le temps de parole par personne &tait plus long au cours des
séances audio et vidéo que pendant les s&ances en face-d-face. Nous ne '
pouvons cependant pas &tablir de rapprochement direct entre ces résultats et
ceux des €tudes de Weston et Kristen, car la méthode employée dans les deux
cas est différente. Champness mentionne également que les interruptions chez
les deux groupes étaient plus nombreuses dans les séances audio et vidéo que
dans les séances en face-d-face. De méme, dans les trois types de séances,
le nombre d'interruptions &tait plus €levé chez le groupe &loigné que chez le
groupe immédiat.

Strickland, Guild, Barefoot et Paterson ont eux aussi noté des
différences entre la fréquence et la durée du temps de parole dans les moyens
de communication. Ils mentionnent également que le temps de parole est mieux
réparti dans les séances audio et vidéo que dans les séances en face-d-face.

1.4 DISCUSSION

D'aprés les résultats de différents travaux, nous pouvons conclure que
dans les téléconférences entre groupes, les membres d'un méme groupe ont
tendance & afficher une attitude plus positive entre eux, mais moins comnciliante
a 1'égard des membres de 1'autre groupe. Cependant, bon nombre de ces travaux
révélent que le moyen de communication n'est pas le seul agent qui favorise la
discrimination extragroupe. En effet, bien souvent, les membres d'un méme
groupe se connaisent davantage et (ou) constituent une entité culturelle
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TABLEAU 6
Analyse hors contenu de l'interaction interpersonnelle

Résultats d’une analyse temporelle effectuée en laboratoire pendant les discussions échangées entre deux groupes,
- lors de séances audio, vidéo ou en face-a-face (d‘aprés Champness, 1971).

Moyenne de 15 groupes par séance Audio Vidéo Face-a-face P,
Temps nécessaire pour établir la communication 3164,7 3252,3 3058,8 ns
(secondes)

Silence mutuel (secondes) 344,6 ‘ 342,1 503,5 .01
Temps de parole d‘une personne sur quatre 131,8 141,2 98,2 .001
Nombre d‘interruptionsb chez les partenaires 154,4 202,8 42,9 .01

{groupe immédiat)

Nombre d‘interruptions chez les adversaires 321,56 387,4 91,6 .001
(groupe éloigné)

Remarques:  a. Différence probable entre les moyennes enregistrées pour les séances audio, vidéo et en
face-a-face.

b. Moyenne des moyennes établies pour les deux camps.

différente de celle de l'autre groupe. Par contre, dans son &tude de 1975,
Williams a observé que la discrimination existait méme dans les groupes formés
au hasard, ce que laisse supposer que la té&lécommunication entre groupes

donne lieu & une coalition entre les membres d'un groupe du seul fait qu'ils
se trouvent au méme endroit, et qu'il se crée un sentiment d'appartenance
méme chez les personnes qui en sont & leur premidre expérience de groupe.

1.5 LA DISCRIMINATION INTERGROUPE: UNE PERSPECTIVE THEORIQUE

Les conclusions de Williams ne font en fait que reprendre les résultats
de certaines &tudes psychologiques portant sur cette question. En effet,
Tajfel (1970) a constaté que la discrimination extragroupe et le favoritisme
intragroupe existent méme lorsque les sujets ne font que penser qu'ils font
partie d'un groupe sans m@me connaftre les autres membres de ce groupe. Sherif
et Sherif (1953) ont décrit comment 1'animosit& peut naitre entre deux groupes
dans une colonie de vacances. Pour les fins de leur &tude, ils ont r&uni au
hasard deux groupes de garcgons et les ont fait s'affronter dans des jeux de
compétition, L'hostilité entre les deux groupes a atteint une telle intensitéd
qu'il a 8té difficile de neutraliser son effet avant la fin des vacances.

I1 nous faut toutefois préciser que les &tudes de Sherif et Sherif
(1953) et de Tajfel (1970) font appel a un &lément de compdtition, ce qui
n'est pas le cas chez le mod&le de Williams (1975), qui encourage plutdt la
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suppression de tout jugement de valeur. Ainsi, nous pouvons conclure qu'une
coalition peut &tre le fruit d'une compétition ou de la simple séparation
physique de deux groupes. En outre, l'action concertée de ces deux facteurs
contribuera vraisemblablement & accroitre davantage 1'animosité entre les
groupes que chaque facteur pris séparément,

Si la discrimination intergroupe (hostilité envers l'autre groupe et
favoritisme au sein d'un m@me groupe) ou la coalition (sentiment d'appartenance
a un groupe et rejet des membres de 1l'autre groupe) est le ré&sultat de la
séparation physique imposée par le matériel de télécommunication, il est
encore difficile d'expliquer la raison de ce phénoméne et de déterminer dans
quelles conditions il risque de se produire., Certaines études en laboratoire
(Short, 1973; Strickland, 1977) n'ont pu permettre d'en déceler la présence,
ce qui laisse supposer qu'il est souvent trop imperceptible pour &tre mesuré.

En nous appuyant sur d'avtres faits qui témoignent des différences
entre les groupes éloignés et les groupes immédiats, nous pouvons émettre
certaines hypothéses en vue d'expliquer le pourquoi de ce phé&noméne. Ainsi,
d la lumiére des analyses de contenu, nous pouvons supposer que dans les
séances audio, il est plus difficile de s'en tenir & la tache & effectuer et
que la productivité est moindre dans ces séances que dans les sé&ances vidéo
ou en face-3d-face, ce qui n'est pas encore vérifié. Tl se peut encore que
les participants solent génés par les difficultés que présentent le moyen de
communication et qu'ils en fassent subir les contrecoups & 1l'autre groupe.

Les résultats des travaux de Shierif et Sherif (1953) nous laissent
entrevolr une autre possibilité, 1Ils indiquent en effet que 1l'hostilit& entre
deux groupes peut &tre réduite si ces groupes 1) sont de m€me statut social,

2) poursuivent un but commun, 3) sont interdépendants et 4) sont en inter-—
action avec l'appui des autorités ou de la loi (Milgram et Toch, 1969). Bien
que dans la plupart des &tudes que nous avons mentionnées les groupes &tailent
de méme statut et leur interaction appuyée par les autorités, le but poursuivi
n'était pas réellement le méme et les groupes n'étaient pas interdé&pendants.
Nous avons noté qu'une certaine animosité& prenalt naissance au sein des groupes

qui se trouvalent en compétition ou qui n'avaient pas d'objectif commun bien
défini.

1.6 L'EFFET DE GROUPE: UNE PERSPECTIVE THEORIQUE

Les analyses de contenu ont &galement révélé que la communication
est acheminée en grande partie par le canal ou moyen de t&lé&communication au
lieu de s'adresser aux membres d'un méme groupe. Ce canal semble nécessiter
beaucoup d'attention dans la mesure oli, & l'instar du tél&phone, il permet
d'interrompre la conversation; il occupe alors une place prépondérante, Il
se peut qu'un groupe qui communique avec un autre groupe i 1l'aide d'un seul
appareil "visuel, auditif et vocal ait de ce fait 1'impression de former une
seule entité&, et dans ce cas, les membres du groupe peuvent sentir qu'ils
doivent agir en tant que tel et se comporter comme n'importe quel individu.

A cet égard, les installations de t&l&communication constituent une
frontiére qui dé&finit les limites du groupe. Le terme frontidre peut
s'appliquer & une foule (Milgram et Toch, 1969), aussi bien qu'd un groupe ou
d une individu (Altman, 1975), et cette frontidre permet de régir 1'interaction
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avec autrui. Elle peut 8tre plus ou moins perméable, c'est-d-dire qu'elle
est plus ou moins réceptive ou moins réceptive ou "ouverte' & 1'interaction ,
ou 4 l'acceptation de nouveaux membres. Vu sous cet angle, 1'installation de
télécommunication &tablit une frontidre autour d'un groupe en permettant & un
seul canal de transmettre et de recevoir l'information d'un autre groupe. La
perméabilité de la frontidre peut &galement dépendre du type de canal employé,
par exemple, un canal audio-vidéo est plus "ouvert" qu'un canal uniquement
audio,

Les études théoriques et les recherches concernant le comportement des!
foules nous permettent d'émettre certaines hypothéses relativement aux effets
du systéme de té@lécommunication sur le comportement entre groupes. Nous
n'entendons pas couvrir en entier les travaux traitant de ce sujet; nous nous
contenterons plutdt de relever certains points qui s'appliquent i la
communication entre groupes.

Comme nous l'avons vu précédemment, les foules se caractérisent par
des frontiéres plus ou moins perméables (Milgram et Toch, 1969). En outre,
la délimitation de ces frontiéres est plus ou moins rigide pour permettre &
deux groupes d'entrer ou non en contact physique. Dans les séances de télé-
communication, les frontiéres sont rigides parce que les groupes sont séparés
physiquement. Une foule comporte une structure interne régissant les relations
entre les différents individus qui la composent, et de ce fait, on ne s'attend
pas 4 ce que ces individus poss@dent des caractéristiques homogé&nes. De méme,
en télécommunication, deux groupes possédent chacun leur propre structure
interne et celle-ci peut influer sur leurs interrelations. Une foule se
caractérise par un certain degré de polarisation, c'est-d-dire par la
concentration de son action vers une orientation donmnée. Ainsi, comme nous
1l'avons déjd mentionné, les groupes qui participent 3 une t&léconférence
fixent leur intérét sur le moyen de télécommunication et par conséquent
s'intéressent davantage & l'autre groupe.

Si nous supposons qu'une séance de télécommunication possede quelques
unes des caractéristiques d'une foule, quel serait alors le comportement des
groupes participants? LeBon, dans son ouvrage réputé pour sa description des
foules et de leur comportement (1895), a constaté que le niveau intellectuel
d'une foule est inférieur & celui des individus qui la composent; une foule
est capable de violence tout en pouvant faire preuve de religlosité ou de
sentiments excessifs; elle est soumise 8 1l'influence d'un leader fanatique qui
peut aisément la manipuler.

Ceci dit, si nous comparons le comportement d'un groupe & celui d'une
foule, nous constatons que certaines de ses caractéristiques peuvent s'appliquer
d la télécommunication entre groupes. Il se peut que des groupes qui communi-
quent entre eux par un moyen technique quelconque aient un rendement moins_
8levé que ceux qui communiquent face-i-face, mais cela reste & vérifier, A
1'instar d'une foule, un groupe peut ressentir des émotions extrémes, ce qui
peut &tre la cause de l'hostilité entre groupes. En outre, il se peut
les groupes qui participent & une expérience de télécommunication subissent
1'influence d'un leader, mais il s'agit 1% uniquement d'une supposition qu'il
nous faudrait démontrer.
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Il existe une autre théorie sur le comportement des foules qui laisse
la porte ouverte a d'autres &tudes sur les groupes en télécommunication. Il
s'agit de la thBorie des normes. (Turner et Killian, 1957; Turner, 1964).
Selon cette théorie, tout groupe qui participe librement & une interaction
laborera des critéres communs ou des régles de comportement (normes) qui une
fois établis, exerceront une certaine contrainte sur le comportement des
individus. La conduite d'une foule est copide sur le comportement de quel-
ques individus qui se signalent de quelque fagon. Les autres membres sont
alors forcés de respecter cette nouvelle norme. Il pourrait en &tre de méme
chez les groupes en télécommunication. Ainsi, le comportement de quelques
personnes plus en vue dans les deux groupes pourrait servir de modéle pour
établir des normes ou pour déterminer le comportement & adopter dans telle ou
telle situation. Si ces personnes sont hostiles ou agressives, il se pourrait
bien que ce soit 1 1l'attitude que les groupes adopteront tout au long de la
séance de télécommunication. Pour la plupart des groupes qui prennent part a
une séance de té&lé&communication, il s'agit d'une nouvelle expérience. Il faut
nécessairement que des normes aient &té élabor&es lorsque les groupes &taient
réunis librement, sans &tre régis par des régles formelles. Cette théorie
n'explique cependant pas ce qui pourrait porter les personnes en vue dans un
groupe & &tre agressives.

1.7 CONCLUSION

Les faits que nous avons relatés appuient fortement 1'hypothése selon
laquelle deux groupes qui participent & une expérience de t@lécommunication
finissent souvent par ressentir de 1'animosité entre eux et cette animosité
se traduit par des attitudes et un comportement d&favorables & 1'égard de
1'autre groupe et par des attitudes et un comportement favorables & 1'égard
des membres de leur propre groupe. Nous ne savons pas exactement pourquoi
ce phénoméme se produit ni quand il doit se produire. Certaines &tudes n'ont

pu détecter la présence du favoritisme ou de la coalition au sein d'un méme
groupe.

Nous avons proposé deux perspectives théoriques qui pourraient
é&ventuellement ouvrir la porte a une &tude plus poussée pour obtenir de
meilleurs résultats. Soit que le systéme de t8l8communication intergroupe
contribue au développement d'un sentiment d'appartenance au groupe qui conduit
au favoritisme intragroupe et & la discrimination envers 1'autre groupe, soit
que le groupe adopte les caractéristiques d'une foule parce que plusieurs

individus ne disposent que d'un seul appareil émetteur-r&cepteur pour com-
muniquer avec 1'autre groupe.

Aucune des études sur le comportement intergroupe que nous avons
mentionnées portaient sur plus de deux groupes. Cependant, les expériences
Hermés comportaient les installations nécessaires pour permettre la
participation simultan&e de cing (AFP, MUN) ou six (C.-B.) groupes. Nous
n'avons pas mesuré la discrimination intergroupe lors de ces expériences et
il nous est impossible de dire si cet effet s'est bel et bien produit. Rien
ne nous permet d'affirmer non plus que 1'une ou 1l'autre des deux perspectives
théoriques proposées permettrait de d&terminer les effets de la discrimination
lorsque plus de deux groupes sont en interaction. Il pourrait &tre important,
pour poursuivre les s@ances de t&lécommunication, de trouver des faits qui
nous permettraient de déterminer si 1'animosité entre groupes se produit plus
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souvent avec deux groupes ou tout aussi souvent avec trois ou plusieurs
groupes,
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VIE PRIVEE ET NOUVEAUTES DE LA TELECOMMUNICATION

par

D.A. Phillips

RESUME

Le présent document propose une définition de la vie privée dans ses rapports avec
les systémes de télécommunication. On y présente notamment deux types de vie
privée qui peuvent 8tre influencés par différents aspects de ces systémes. Le type le
plus courant est le contrdle des renseignements personnels échangés entre deux
personnes de fagon qu‘ils ne soient pas divulgués 3 une tierce partie. La télécom-
munication et l'informatique facilitent la violation de ce type de vie privée, car le
stockage, I'intégration, la diffusion et la recherche de l'information se fait plus
alsément qu‘avec les systémes traditionnels de tockage sur papier. Ce type de vie
privée doit étre protégé par des lois ou des lignes de conduite, car il dépasse le
cadre des simples relations interpersonnelles. Le deuxiéme type de vie privée est
le contréle exercé sur la natire et la quantité d'interactions. Dés qu’il est question
de communication entre deux personnes, il faut songer immédiatement a la
possibilité que I'une des deux parties viole la vie privée de l'autre. Ces ingérences
peuvent étre provoquées sous l'influence de facteurs négatifs ou se produire lorsqu’une
personne se Voit contrainte de révéler des renseignements sur elle-méme contre son
gré. La communication interpersonnelle est régie par des normes ou des conventions
dont certaines sont axées sur la protection de la vie privée. La télécommunication
contribue a accroftre la possibilité d‘ingérences dans la vie privée d’autrui parce
qu’elle met en relation des individus qui obéissent & des normes différentes au
regard de la vie privée, et éventuellement parce qu’elle entraine une transmission
inégale de I'information ou limite le retour d‘information nécessaire pour établir
des normes. A prime abord, les concepts qui définissent la vie privée comme étant
le contréle de la communication interpersonnelle sont plus ambigus et demandent
une recherche plus approfondie que ceux qui définissent cette notion comme étant
une forme de gestion de l'information. En établissant une distinction entre ces deux
notions, il nous est possible d’analyser les effets éventuels des nouveaux systémes de
télécommunication.

1. INTRODUCTION

Au cours des derniBres années, on s'est beaucoup intéressé 3 la vie
privée, car on a pris conscience que les nouvelles techniques en informatique
et en t&lé&communication pouvaient constituer une menace parce qu'elles
facilitailent le stockage et l'extraction de renseignements personnels sur les
particuliers, Malgré le grand nombre de publications qui traitent de cette
question 1l est encore difficile de définir clairement ce que l'on entend par
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vie privée, et tant qu'il en sera ainsi, ce n'est pas sans peine que nous
pourrons &tablir des r&gles en vue de contrSler la technologie nouvelle pour
nous permettre de protéger la vie privée des individus.

Il nous est apparu impossible de faire une &tude empirique des réactions
concernant la vie privée au cours des expériences Herm@s, car faute de pouvoir
définir clairement ce concept, nous n'avons pu formuler des questions
suffisamment précises. Cependant, nous avons accompli certains progrés en ce
sens et nous sommes maintenant un peu plus en mesure d'établir un lien entre
la vie privée et les nouveaux systémes de té&lécommunication, et nous nous
rapprochons de plus en plus d'une définition du concept.

Le présent rapport propose une conceptualisation de la vie privée au
regard des problémes que posent les développements en télécommunication. TI1
mentionne tout d'abord deux aspects de la technique des communications qui
mettent en cause la vie privée pour ensuite &tablir une distinction entre deux
types de vie privée, en prenant soin de les aborder sé&parément. Une distinction
analogue a déja &€té présentée par Klopfer et Rubenstein en 1977.

Le premier type de vie privée concerne la gestion de 1l'information ou
le contr6le des renseignements personnels aprés qu'ils ont &chappé au contrdle
de l'individu concerné. C'est d'ailleurs le sens que nous lui donnons
habituellement en télécommunication. Ce type de vie privée soul&ve un vif
intér&t parce que non seulement le développement de la technique contribue i
accroitre la capacité de stockage des renseignements personnels, mais encore
parce qu'il facilite plus qu'auparavant 1l'extraction de ces renseignements et
l'association de différents dossiers. Ce type de vie privée se trouve menacé
lorsqu'un individu perd le contr8le des renseignements le concernant, et la
technique contribue & accroitre cette menace.

Les systémes de télécommunication peuvent &galement &tre une entrave
& un autre type de vie privée, l'interaction personnelle, dans la mesure oii
un individu ne peut contr8ler ses relations avec autrui. Cette notion est
moins répandue et ses remifications sont moins précises. Nous commencerons
d'abord notre analyse par la gestion de l'information et nous passerons
ensuite au contrSle de 1l'information interpersonnelle,

1.1 VIE PRIVEE ET GESTION DE L'INFORMATION

Le type le plus courant de vie privée que mettent en cause les
techniques informatiques et de t&lécommunication est le contrdle de 1'informa-
tion une fois qu'elle a &té& transmise.

Il arrive que deux personnes (groupes ou soci&t&s) désirent communiquer
sans 8tre entendues ou Vues par une tierce partie. La communication peut alors
se faire en t@te-a-t8te, comme par exemple dans le cabinet d'un médecin, par
le courrier, par t&léphone, par t&lex ou par tout autre moyen électronique
verbal ou Ecrit. L'ingérence d'une tierce partie peut souvent se produire au
cours de la communication. L'information peut &tre classde sur papier dans
un dossier (cabinet du médecin), dans un ordinateur, &tre enregistrée sur
bande magn&tique ou tout simplement ne pas &tre stock8e. Par contre, si elle
est stock&e, 11 est toujours possible i une tierce partie d'y avoir accés.

En outre, l'ordinateur permet ou du moins offre la possibilité de s&lectionner
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des individus d'aprés un certain crit@re. Quiconque détient une liste de
personnes répondant 3 ce crit@re jouit d'un avantage dont il peut se servir
pour violer la vie privée d'autrui. Mais bien entendu, il est aussi possible
de s@lectionner des persomnes, méme sans ordinateur. Il suffit de penser aux
victimes d'escroqueries. L'exactitude de 1'information stock&e présente
également un probléme et la diffusion de renseignements erronnés peut nuire a
un individu. La violation de la vie privée peut &galement provenir de
1'utilisation non autorisée de renseignements par des personnes qui sont
autorisées 3 les recueillir. (Ware, 1976). ‘

Pour pouvoir assurer la protection de la vie privée lorsqu'il est
question des dossiers de renseignements personnels, il importe de classer
1'information en fonction des dangers &ventuels qu'elle peut présenter pour
les individus. Un tel systeme de classification a d&ja &té proposé (Turn, 1976).

Le "droit 3 la vie privée" en ce qui a trait aux remnseignements
personnels entre parfois en conflit avec le "droit de savoir" (Univers sans
distances, 1971). La confidentialité des renseignements concernant des
personnes riches et influentes peut &galement entrer en conflit avec le besoin
du grand public de connaitre la source et 1'étendue de leur pouvoir. De méme,
le fait de taire les renseignements au sujet de certains malaises sociaux peut
contribuer & la prolifération des effets de ces problEmes (par exemple
l1'alcoolisme et les maladies vénériennes).

1.2 VIE PRIVEE ET CONTROLE DE L'INTERACTION

Voyons d'abord comment la psychologie aborde le concept de la vie
privée. Selon Altman (1975), les individus sont isolés les uns des autres par
une frontidre, et la vie privée est en quelque sorte le mécanisme de régle-
mentation de cette frontiére interpersonnelle. Pour contrdler son interaction
avec autrui, il suffit 3 1'individu de rendre cette frontiére plus ou moins
perméable ou ouverte & l'interaction avec d'autres individus. S'il contrdle
cette frontigre, il contrSle par le fait méme son interaction avec autrui et
il peut ainsi adopter le niveau de vie privée qu'il désire atteindre au niveau
qu'il a effectivement atteint. Une trop grande interaction (plus que désirée)
signifie un manque de vie privée. Par contre, une interaction trop faible
(moins que désiré) signifie 1l'isolement social. Ni l'une ni l'autre ne
constitue une condition optimale. Avec le temps, le niveau désir& change et
11 en est ainsi du niveau atteint. Le processus d'adaptation poursuit alors
son cours. Le contrdle de la frontiére signifie & la fois le contrSle chez la
personne elle-méme (transmission de renseignements personnels, divulgation
volontaire) et le contrdle de 1'interaction, des stimuli transmis par les
autres personnes. Altman indique &galement que la réglementation de la vie
privée est un phénoméne humain universel, mais que les mécanismes varient selon
les cultures, en fonction des différents comportements. Une soci&t& peut
construire des habitations individuelles pour protéger sa vie privée, tandis
qu'une autre, de type communautaire, peut pré€server son intimité en ignorant
les autres individus ou en s'interdisant de poser des questions. Bien qu'elles
emploient des méthodes différentes, toutes les soci&tég possédent leurs propres
régles pour protéger leur vie privée, Altman (1977). A ce propos, il suffit
d'observer le comportement des gens lors d'un cocktail pour se renseigner sur
les conventions sociales qui dictent quelle place il convient d'occuper. Alors
qu'un Nord-Américain se tiendra a trois ou quatre pieds de son interlocuteur,
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un Latino-Américain observera une distance de deux pieds. Dans les deux cas,
la société établit des conventions concernant les relations spatiales, mais
les régles sont différentes. Cela pourrait donner lieu & une situation
amusante ot l'on s'imagine voir le Nord-Américain reculer constamment afin de
s'@loigner du Latino-Américain qui lui ne cesse de se rapprocher.

Altman s'est penché principalement sur 1'importance pour l'individu de
contrdler son interaction avec autrui de fagon que sa propre frontiére reste
aussi impénétrable qu'il le désire., Par conséquent, & certains moments
1'individu tente de communiquer ou d'avoir des interactions, alors qu'd d'autres
il préfere s'isoler ou protéger son intimité. La vie privée, selon Altman, est

un processus dialectique qui recoupe & la fois la recherche et la restriction
de 1'interaction (p. 11).

Si nous abordons cette interaction sous un angle quelque peu différent,
nous en arrivons & une toute autre conception de la vie privée et de la
communication. Du point de vue du présent rapport, lorsque deux personnes
font la conversation, toutes deux tentent de préserver leur vie privée tout en
tentant de communiquer. Si nous les observons attentivement, nous constatons
que ce qu'elles font en réalité c'est coordonner leur interaction de fagon
qu'il y ait une certaine communication, sans qu'elle soit excessive, de fagon
a4 sauvegarder la vie privée des deux parties. Toutes deux désirent non seule-
ment protéger leur propre vie privée, mais également ne pas s'ingérer danms
celle de 1l'autre. En méme temps, chacune veut parler d'elle-méme et recevoir
des renselgnements sur l'autre. Ainsi, la communication interpersonnelle est
un exercice de coordination entre l'acte de communiquer et la protection de
la vie privée, Par conséquent, on ne peut isoler 1'individu de sa vie privée,
le groupe formé de deux agents (personnes, groupes, sociétés) doit &tre
considéré comme une entité, de méme que la vie privée et la communication sont
deux notions que 1l'on ne peut dissocier.

La communication est l'action de transmettre et de recevoir des
messages. Nous pouvons parler d'atteinte & la vie privée si une personne
transmet plus de renseignements a son sujet qu'elle le désire ou si elle recoit
des stimuli autres que ceux qu'elle désire. Par exemple, une personne peut
transmettre des renseignements personnels qu'elle aurait préféré ne pas révéler.
Ceci peut se produire si quelqu'un surprend sa conversation & son insu ou si on
la harasse de questions @ un point tel qu'elle ne peut plus protéger sa
frontiére., Une personne peut &galement recevoir des stimuli qu'elle ne désirait
pas recevoir, Cecil se produit par exemple si une autre personne communique de
1l'information qui agit comme stimulant, ou provoque une autre réaction soit par
son attitude, soit en touchant 1'individu concerné, Dans les deux cas, on
assiste d une violation de la vie privée, parfois accidentelle, parfois

intentionnelle, et dans les deux cas nous sommes en présence d'une interaction
entre deux agents.

Comme nous l'avons dé&j3d mentionné, l'interaction interpersomnnelle peut
habituellement &tre considérée comme un effort concerté de deux personnes pour
communiquer et recevoir de l'information sans porter atteinte a la vie privée
de 1l'autre, en restreignant la quantit@ d'information &changée. Ce type
d'interaction est régie par des conventions ou des normes. Ces normes sont le
résultat d'une entente commune au sein d'un groupe de personmnes, ou encore
elles sont inculquées dés 1l'enfance, par le processus de socialisation rattaché
& une culture particuliére. Quiconque viole ces normes s'expose & des mesures
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coercitives ou a une désapprobation informelle de la soci&té. Certaines

normes peuvent étre fixées par deux personnes uniquement pour régir leur
propre interaction, alors que d'autres ont un caracté@re plus général et
s'appliquent & toute une société&. Mentionnons i titre d'exemple, la facon de
se servir du té&léphone. Il peut s'agir d'une pratique trés courante chez
certains groupes sans qu'il en soit nécessairement ainsi pour d'autres groupes.

D'autres régles gouvernent et coordonnent les relations interperson-
nelles; ce sont les lois. Les lois sont imposées par la soci@té et elles ont
un caractére plus officiel que les normes. Leur violation est passible d'une
sanction formelle.

1.3 HYPOTHESES: TYPES DE VIE PRIVEE ET REGLES REGISSANT L'INTERACTION

Le pré&sent rapport &met 1'hypothése selon laquelle les deux types de
vie privée que nous avons dé&finis précé&demment, le contrdle de l'information
personnelle et de l'interaction interpersonnelle, sont en général régis par
des régles différentes, Le contrdle de l'information personnelle, qui dé&passe
habituellement le cadre de la relation interpersonnelle, est régi par des lois,
tandis que le contrdle de 1'interaction interpersonnelle est régi par des
normes moins formelles.

Nous supposons en outre que si la sauvegarde de la vie privée dans
l'interaction est assur@e par des normes plutdt que par des lois, c'est en
raison du retour d'information qui est présent dans ce type de relation. Ainsi,
un des acteurs peut, au moyen de signes verbaux ou non verbaux, faire prendre
conscience d "l'envahisseur" qu'il est sur le point de s'immiscer dans sa vie
privée. Ce dernier sait alors lequel de ses comportements a &té interprété

de la sorte et, dans une interaction normale, il peut le modifier.

1.4 TELECOMMUNICATION, VIE PRIVEE ET CONTROLE DE L'INTERACTION

Chaque fois que la t&lé&communication permet un &change de communication,
(que ce soit entre des personnes, des groupes ou des gouvernements), des normes
gouvernent et coordonnent cette interaction. Lorsque ces normes sont précises
et qu'elles sont accepté@es par les deux parties, il se peut que les possibilités
d'une violation de la vie privée ne soient pas plus &levées que lors d'un téte-
d-téte, car les attentes des deux parties vis-i-vis de cette interaction sont
les mémes. Par contre, la té&lécommunication peut favoriser 1'invasion de la
vie privée en mettant en relation des personnes qui n'ob&issent pas aux mémes
normes., En outre, il peut &tre difficile de savoir quand et comment il y a eu
transgression, faute d'information suffisante ("1'envahisseur" ne peut pas voir
la r@action de son interlocuteur dans une communication par systéme audio). Si
des normes formelles ré&gissent l'interaction, il y aura moins de risque de
violation de la vie privée, car ces normes seront connues des personnes concernées.

La té&lécommunication augmente &galement le risque de violation lorsque
1'on est en présence d'un systéme vidéo unilatéral: une personne observe alors
que l'autre est observée. Voild un exemple de situation oli une personne posséde
plus d'information que l'autre. Dans ce cas, des régles formelles et des lois
doivent @tre &tablies pour diminuer 1l'effet de ce dés&quilibre. C'est ce que
nous observons entre autres dans une relation médecin-malade, avocat-client,
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prétre-paroissien ou reporter-informateur. Nous pouvons donc supposer que {
lorsque 1l'échange d'information est inégal, les agents peuvent ressentir une

certaine insé@curité, 3 moins qu'ils aient convenus de régles bien précises
pour se protéger.

A cet &gard, nous pouvons &tablir un certain rapprochement avec ce
qui se passe dans un circuit audio. L'émetteur A et le récepteur B se trouvent
de part et d'autre du circuit. A peut fermer son microphone ou il doit appuyer
sur uh bouton pour parler si B posséde un microphone & circuit ouvert. A peut
transmettre moins d'information que B. A peut parler & une autre personne
dans la méme pidce que lui, taper du pied en signe de protestation, sans que B
s'en apercoive. Toutefois, B peut ignorer qu'une bonne partie du message de A
lui &chappe seulement si le systéme est unilatéral. Dans un circuit visuel,
1'observé serait probablement beaucoup plus conscient de ce déséquilibre.

Un autre signe d'inégalité dans un circuit audio est celui qui se
manifeste lorsque l'échange de communication se fait entre différents groupes
de personnes se trouvant & plusieurs emplacements. Dans ce cas, on doit faire
appel & des dispositifs techniques pour indiquer 1'emplacement de 1'émetteur
chaque fois qu'un nouveau venu prend la parole. Apparemment, les récepteurs
ne désirent pas comnaltre le nom ou toute autre information sur l'émetteur si
ce n'est le lieu d'ol provient 1'appel (voir le volume II, Rapport n° 2).

Cette situation peut &tre une source de déséquilibre du fait que les personnes

qui se trouvent au méme emplacement que l'@metteur savent d'oli provient 1'appel
alors que les autres récepteurs l'ignorent. Rien ne dit si plusieurs individus
(par opposition & des groupes) communiquant & partir de différents emplacements
désireraient également recevoir cette information. Il se peut également que

certaines personnes désirent connaftre 1'endroit d'ol provient 1'appel pour
d'autres raisons.

Ces considérations nous permettent d'@mettre une hypothése générale
quant d la configuration des systémes de télécommunication. Nous tenons toute-
fois & préciser que cette hypothése est le fruit d'une induction fondée sur des
expériences effectudes avec certains systémes, et d'autres expériences
devraient @tre menées en vue de prouver sa validité. De par leur nature, les
gens sont probablement plus portés & utiliser des systémes de télécommunication
permettant un &change d'information uniforme et ils sont plus & 1l'aise avec ce
genre de systémes. Ils se pourraient cependant que les communicateurs acceptent
sans difficulté un déséquilibre si la relation est régie par des régles
formelles ou s'ils savent par expérience que ce déséquilibre existe.

Si cette hypothése se révéle valable, les s€ances d'observation
effectuées par les médecins lors d'une relation médecin-malade ne devraient
présenter aucun probléme dans un systéme vidéo unilatdral. De méme d'autres
relations de nature éducative dans le domaine mé&dical pourraient s'avérer
satisfaisantes, Dans 1l'enseignement, ol le professeur est normalement observé
par de nombreux &tudiants, un systéme unilatéral peut &tre adéquat. Mais comme
ce type d'enseignement nécessite normalement de petits groupes et suppose que
1'échange d'information se fait &galement dans les deux sens, si nous utilisons

un systéme vidéo unilatéral les &tudiants observés peuvent alors avoir 1'impres-
sion que leur intimité& est menacée.

o Sdndmaiends
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1.5 TELECOMMUNICATION, VIE PRIVEE ET GESTION DE L'INFORMATION

Chaque fois que la télécommunication permet la saisie, le stockage,
l'extraction de l'information et sa transmission entre deux individus, il y a
possibilité d'ingérences de la part d'une tierce personne.

Comme nous l'avons mentionné précédemment, nous supposons que parce
que 1l'information a &t& enregistrée et qu'elle &chappe au contrdle des deux
individus concernés, il est nécessaire que la communication soit régie par
des régles plus formelles, des lois. Le champ d'application de telles lois
est beaucoup plus vaste. Il ne se situe pas au niveau de deux individus, mais
a4 1l'échelle de la société toute entiBre. La confidentialité de 1'information
échangée entre deux parties est déja protégée par des lois ou des lignes de
conduite concernant l'ouverture du courrier, la diffusion des renseignements
sur les contribuables, les dossiers médicaux, les dispositifs d'écoute
€lectronique et les dossiers personnels des employés.

D'autre part, il est possible de surprendre une communication entre
deux personnes lorsque la transmission est vue ou entendue par d'autres
persomnes alors qu'elle devait avoir lieu en privé. Pour pallier 3 cette
éventualité on a mis au point des dispositifs tels que des brouilleurs audio
et vidéo de fagon que 1l'on puisse utiliser les voies ou les canaux de radio-
diffusion pour les communications bilat&rales privées. Le stockage, 1l'integra-
tion et l'extraction des renseignements sur les particuliers est chose possible
depuis que l'on transcrit ces données sur papier. Toutefois, avec 1'avénement
de l'ordinateur, les risques qu'une tierce partie ait accés & ces renseigne-—
ments s'en trouvent accrus d'autant (Univers sans distances, 1971). De méme,
grace 3 l'intégration des dossiers, il est possible de concilier des dossiers
personnels de fagon qu'une fois réunis ils fournissent des renseignements sur
un particulier., Certains pays &tudient actuellement s'il y a lieu de colliger
tous les renseignements sur un individu dans un méme dossier (Etats-Unis:
Sawyer et Schecter, 1968; Canada: Smith, 1978; Suéde: Thorngren, 1978).

Par conséquent, il faut prévoir des lois spéciales pour régir la
collecte, l'administration, le contrdle et la diffusion de ce genre d'informa-
tion afin de protéger la vie privée des individus. Mais chaque société peut
avoir une conception différente de ce qu'est la violation de la vie privée et
compte tenu de ses valeurs, elle détermine la nature et la quantité d'infor-
mation qui doit resté&e privée ou qui peut &tre publide. C'est pourquoi nous
pensons que c'est toute la société concernée qui doit s'entendre sur ces
questions.,

1.6 CONCLUSION

Chaque fois que l'on se propose de mettre sur pied de nouveaux
systémes de télécommunication, il faudrait songer 3 des mécanismes de contrdle
permettant de protéger la vie privée du point de vue de l'interaction et de la
gestion de 1'information. Grice d des systémes interactifs appropriés, il
serait possible de minimiser les risques de violation de la vie privée dans
les relations interpersonnelles., Mais les critéres de conception ne sont pas
encore trés bien définis et pour ce faire, il faudra intensifier les recherches
pour connaftre les effets de certaines caractéristiques particuliéres des
systémes de télécommunication sur ce type de vie privée., Il faudra en outre
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étudier les différentes hypothéses concernant les normes 3 appliquer et voir
de quelle facon on peut utiliser les systémes de télécommunication tout en
protégeant la vie privée des individus.

I1 faudrait &galement prévoir des lois afin d'empécher une tierce
partie d'avoir accés a des communications confidentielles, en tenant compte
du conflit constant qui existe avec le besoin de communiquer. Avant d'intro-
duire de nouveaux systeémes informatiques ou de télécommunication, il faudrait
déterminer dans quelle mesure ils peuvent nuire i la vie privée, sans oblier
les nombreux avantages que présentent la liberté de 1'information,
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