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INTRODUCTION 

Rechercher la litterature sur un objet aussi anodiri que le mode d'emploi peut 
sembler peu prometteur, Qui aurait pu ecrire sur les notices d'explication, la documentation 
technique qui accompagne les produits mis en vente? La question deconcerte. Voila un 
objet sur lequel on ne se pose 4 priori aucune question. 
Pourtant le theme a fait 1'objet de plusieurs interventions aussi bien theoriques que 
pratiques, aussi bien recentes que plus anciennes. II trouve sa place dans plusieurs 
ouvrages, plusieurs articles traitant de linformation, de la documentation, des 
competences, du droit, du marketing industriel, de 1'economie generale... ainsi que dans 
des semtnaires organises par des associations. 
Certaines de ces interventions s'appliquent exclusivement au mode d'emploi. D'autres 
presentent une approche plus generale tout en mentionnant le mode d'emploi integre dans 
des activites plus vastes de transfert dlnformation, ou bien dans la partie relative a la 
documentation de l'apres-vente en ce qui concerne 1'ingenierie documentaire ou la 
communication technique. 
Une diversite des domaines, des approches, mais aussi de Vobjet lui-meme. Le mode 
d'emploi n'est pas un. II recouvre un vaste champ qui s"etend de la notice aux gros manuels 
d'utilisation en prenant en compte les nouveaux supports, les versions electroniques 
(logiciels documentaires; CD-ROM....). 

Cette recherche repose sur la lecture douvrages, d'articles, de rapports d'associations 
favorables au developpement du mode d'emploi. 
Elle a eu recours aux banques de donnees, notamment ABI INFORM, pour couvrir les 
eventuelles references au mode d'emploi dans les pays autres que la France. 
Des le depart, il est apparu evident que le theme avait ete surtout traite par les Anglo-
saxons. Les raisons de cet interet et de cette difference slmposeront au cours de cette 
etude recapitulative. Mais nous nous permettons de souligner des a present 1'ecart des 
positions selon les pays envisages, et le retard souvent denonce de la France dans ce 
domaine. 
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Trois grands axes semblent retracer les differentes interventions relatives au mode 
d'emploi. Les themes melent les periodes, les pays. les courants d'analysef» ce qui facilite 
une comparaison souvent porteuse. ~ 

Le premier axe releve de la definition du mode d'emploi, ou plutdt de ses definitions. 
Un produit ou un service? Les avis divergent. 
Des nuances se dessinent egalement autour de 1'origine du mode d'emploi. 
Enfin, quel interet du mode d'emploi? Le mode d'emploi a-t-il ete defini comme un 
investissement? Un investissement necessaire? La question des couts a-t-elle ete 
developpee? 

Le deuxieme axe s'oriente autour de la question de la qualite. Cest un raisonnement en 
termes de competences, de metiers mais aussi de normes. II prend en compte les ecrits 
recents sur les implications eventuelles des technologies. 

Enfin, un troisieme axe regroupe les questions relevant des sciences cognitives. de la 
sociolinguistique, de 1'ergonomie. Des etudes portent sur le cas specifique du mode 
d'emploi, et se sont interessees au developpement actuel de la version electronique. 
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1 LES DEFlNlTiONS DU MODE D'EMPL01 

Le mode d'emploi fait 1'objet dlnterpretations diverses sur sa qualification (Un 

objet ou un servicef?), sur 1'origine de son developpement («Annees quatre-vingt-dix ou le 
quinzieme siecle?) ainsi que sur son enjeu (Un investissement?), 

1.1 LE MODE D EMPLOI : UN PRODUIT OU UN SERVICE 
DINFORMATION? 

II est interessant de relever parmi les differentes approches du mode d'emploi 
deux types d'acceptation : en termes de produit ou de service. 

Certains auteurs optent pour une conception du mode d'emploi produit. 
Cest un livre, un plan, un objet pour ceux qui se sont occupes d"ergonomie, de 
sociolinguistique, de perspectives cognit ives (6) (7). 

Cest plus generalement un produit dlnformation : de l'information incorporee au produit 
mis en vente pour en faciliter l utilisation (53, p192-193); de llnformation necessaire a 
l'existence de la marchandise "standardisee et materialisee sur un support" (38, p140). 
Quel support dinformation? 

Pour Bertrand d'Auriac, la notice pharmaceutique est un support dlnformation ecrit qui se 
distingue de la publicite commerciale puisqu"elle mentionne les risques du produit et 
nlnfluence le consommateur qu'apres la vente (3). Pour d'autres auteurs, la notice reste un 
probleme commercial qui conditionne la reussite de la diffusion du materiel ou du procede. 
Elle est inclue dans le terme de publicite commerciale "pour montrer qu'il ne s'agit plus 
d activite technique mais de documentation" qui s'adapte aux differents niveaux des 
utilisateurs (18, p89). 

A Toppose, des auteurs considerent le mode d'emploi comme un service. 
Cest dans un premier cas un processus (40) voire un processus repetitif (41), 
Ces ecrits du debut des annees quatre-vingt se basent sur les nouvelles possibilites 
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technologiques offertes par les outils de la documentation technique et sur les 
changements ainsi occasionnes dans la conception du mode d'emploi, des manuels 
d'utilisation. 

Cest dans un deuxieme cas un service qui accompagne le produit. 
Cette approche integre l'utilisateur et ses besoins dans la conception du mode d'emploi. II 
s'agit selon Jacques Horovitz de fournir un service, le "degre du sans-souci" (30, p23-26) 
L'utilisateur doit comprendre le fonctionnement, exploiter toutes les possibilites du produit, 
Cest une demarche qualite. 

En fait, la coupure produit-service n'est pas aussi nette selon les auteurs, 
Chez certains, la question ne se pose meme pas. Selon leur objectif, le mode demploi 
devient un objet d'etude, un produit ou un service, Ou bien ils 1'integrent dans une analyse 
plus large, les activites de transfert de 1'information, la partie apres-vente de 1'ingenierie 
documentaire... 

Pour d'autres, 1'hesitation persiste. Toute la difficulte semble etre la forte relation entre le 
rnode d'emploi et le bien-marchandise. 

Eric Sutter definit le produit et le service avant de preciser qull faut retenir que le produit ou 
le service dlnformation concourent au meme objectif ; le transfert de 1'information de 
1'utilisateur, "De ce point de vue, la tendance actuelle est de raisonner pour l'ensemble de 
ces activites en termes de service". Tout converge vers le client. I'utilisateur. L'auteur se 
situe dans la demarche de la qualite globale. Si bien qull considere qu'aujourd'hui dans 
une societe de relative abondance la qualite du produit doit inclure le service 
accompagnant le produit (68, p24). 

Plus loin, Sutter definit le produit, le service en fonction du support, du type de dispositif 
retenu : le papier est uri "produit" en serie; 1'interface, un "produit unique sur mesure"; les 
messageries... un service. Le service devient alors une categorie speciale du produit. 

Y a-t-il vraiment lieu a une polemique? 

La plupart des economistes considerent les produits, les services, les systemes et canaux 
comme des "produits" de l'information. 
Quelques economistes font la distinction en fonction de differents criteres. Une tendance 
qui semble bien s'appliquer au cas du mode d'emploi. 
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1.2 L ORIGINE DU MODE D EMPLOI 

Des divergences transparaissent. 
Des auteurs suggerent le developpement du mode d'emploi a la fin des annees soixante, 
suite a la production de biens complexes et differencies qui necessitent de "nouveaux 
savoir-faire pour 1'usage courant" avec le developpement notable des conseils d'utilisation 
(17, p279). 

Cette analyse reste actuelle. C'est la reconnaissance de 1'augmentation de la complexite 
des produits techniques qui impliquent des instructions dutilisation detaillees et correctes. 
Mais, dans les annees quatre-vingt-dix, elle se situe dans une perspective plus juridique, 
du cofe de la protection des consommateurs. Elle repose sur les constats des dommages 
causes dans le passe par le manque d'une documentation technique efficace sur des 
objets complexes (63). 

Quelle date d'apparition du mode d'emploi? 

Des annees soixante aux annees quatre-virigt-dix, la complexite croissante des biens 
constitue un tremplin pour le mode d'emploi. 
Des ecrits se referent neanmoins a D.A Chandler qui decrit 1'utilisation des techniques de 
production de masse des la premiere periode d industrialisation, la distribution des produits 
a 1'echelle nationale et souvent internationale. D'ou la necessite de developper des 
services et des informations pour assurer la transferabilite et 1'efficacite de leur valeur 
d'usage bien avarit les annees soixante. 
Certains vont plus loin, jusqu au quinzieme siecle. L'analyse n'est plus la meme. Elle 
releve plus de 1'anecdote que de l explication economique ou technologique. 
Bertrand d'Auriac dresse un historique de la notice pour les medicaments fonde sur des 
faits, des lois. II souligne 1'evolution de ces lois mais aussi celle du contenu du support lui-
meme a partir d'une analyse comparative de notices de differentes epoques (3, p64 .) 

On remarque simplement que 1'interet renouvele pour le theme du mode d'emploi semble 
resulter de la prise en compte de la complexite croissante des biens. Les manuels 
d'utilisation pour les ordinateurs, les logiciels... ont fait l objet de nombreuses interventions 
au cours des annees 1980, notamment aux Etats-Unis. 
Ces dernieres questions soulevent 1'enjeu du mode d'emploi. 
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1.3 LE MODE D EMPLOI : UN INVESTISSEMENT NECESSAIRE? 

1.3.1 La conception de llnvestissement. 

Le mode d'emploi : un investissement? Pas pour tout le monde. Du moins pas 
dans la pratique. C'est ce que soulignent plusieurs ecrits qui se sont interesses - parfois 
brievement- a la question du mode d emploi. 
Une explication generale peut etre avancee. L'etude de 1'investissement immateriel (en 
R&D, logiciels, formation, informations et marketing ) "releve d'une approche nouvelle de 
certaines de ces depenses dont le caractere strategique a moyen ou long terme fait qu'elles 
tendent a apparaftre comme un investissement et non comme des frais generaux ou des 
depenses courantes. Mais on congoit la difficulte de representer comme investissement des 
depenses qui ne conduisent pas a une augmentation du capital, au sens classique du 
terme."(17, p245). 
Pourtant, certains auteurs n'hesitent pas a accentuer la necessite du mode d'emploi, et 
l avantage d'y investir. Les interventions sont diverses. Elles melent aussi bien les aspects 
technologiques que humains. 

Pour certains, le mode d'emploi est l'une des conditions indispensables du succes du 
produit. En tant que support de communication, il constitue un excellent investissement. 
Des economies peuvent contribuer "a Vechec du produit" et "a lezarder 1'image de 
I entreprise (34, p178-179) ou exposer le producteur a des risques juridiques (63). 
Michael Porter met en avant 1'interet de la differenciation certes couteuse afin de faire face a 
la concurrence. Contexte europeen ou international, il s'agit de rapprocher 1'utilisation 
reelle du produit de 1'usage prevu. II faut donc investir pour comprendre les utilisations 
reelles que les clients font du produit et "concevoir des manuels et d'autres notices 
d'utilisation efficaces plutdt que de les considerer comme secondaires" (53, p192-193). La 
firme doit conforter le client apres la vente dans lidee quil a fait le bon choix. 
Meme itat d'esprit dans le domaine pharmaceutique. Bertrand d'Auriac, apres enquete 
aupres de consommateurs potentiels de medicaments, conclut sur la necessite dinformer 
un public conscient des defauts de la notice et de plus en plus porte vers 1'automedication. 
II souligne 1'enjeu pour les fabricants des medicaments apres des annees de recherche. 
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Parmi les moyens dlnformer, il classe la notice comme ur» objectif plus facile a atteindre et 
necessaire pour faire le contrepoids aux fausses informations divulguees par les medias. II 
evoque ainsi 1'interet pour le fabricant de parfaire la notice malgre les procedures 
necessaires et couteuses pour obtenir le visa des autorites de sante (3). 

Enfin, depuis 1980, et la propagation du concept japonais de la qualite, des appels dans le 
sens d'une differenciation par la qualite ont ete lances. II s'agit de satisfaire le client. 
Certes la plupart de ces approches restent generales. Certaines se preoccupent a la fois 
des services et des produits dlnformation et insistent sur llnvestissement pour parfaire leur 
qualite. 
Un reperage attentionne parmi les differents intervenants sur la question dlnvestir dans la 
qualite du mode d'emploi montre en fait des differences, une evolution. II est vrai que les 
auteurs slnteressent plus a 1'efficacite, la lisibilite du mode d'emploi. Quelques-uns 
insistent sur 1'importance de laisser du temps pour contrdler le mode d emploi en fin de 
fabrication (72); alors que les dernieres approches fondent ce decjiier dans la qualite 
globale. ' , ' < 
Ces trois tendances semblent bien suivre la chronologie de la qualite des produits et 

-

services dlnformation (Annees 70-80, la qualite en termes d efficacite. Annees 80-90, la 
qualite en termes de contrdle. Annees 1988-90, la qualite totale, 1'approche moderne ). 
Avec un leger decalage puisque les ecrits revendiquant une documentation, des manuels 
plus efficaces se prolongent au cours des annees quatre-vingt, ce qui s'explique par la 
nouveaute relative du domaine envisage. Les modes d'emploi pour les logiciels, les 
ordinateurs sont alors en pleine expansion. Mais, des 1987, se presente effectivement 
lapproche moderne de la qualite. Ces etudes apparemment generales integrent le mode 
d'emploi en tant qu'element de la qualite globale. 
Cest tres clair lorsque l'on se reporte au "degre du sans-souci" de Jacques Horovitz. "Rien 
ne sert de vendre une montre a quartz sophistique sans mode d'emploi" (30, p40). Cela 
revient a se differencier en donnant une valeur ajoutee au produit, avec notamment "la 
documentation la plus lisible". 
Cette demarche qualite a connu de nombreux developpements en France. Jacques 
Horovitz a ete repris par de nombreux auteurs. 
Certains vont plus loin et ont essaye d'introduire l'analyse de la valeur, Elle vise une remise 
en question sur le plan qualite-cout, toujours dans une perspective de competitivite. Les 
premieres applications de l'AV a la documentation et a Hnformation ne remontent qu'au 
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debut des annees quatre-vingt. Pour certains, cest une methode qui peut s'appliquer a tous 
les produits et services meme aux produits immateriels (65, p113). 
Mais, ii n y a pas d'ecrits sur le sujet specifique du mode d emploi. Sans doute parce que 
Cest une methode qui reste meconnue et constitue un investissement lourd, Sans doute 
aussi parce que les applications de l'AV a la creation de nouveaux produits ne constituent 
Pas enc°re la majorite des cas etudies. Or le mode d'emploi, en tant que document de la 
par t ie  apres -ven te  de  Hngen ie r ie  documenta i re ,  se  s i tue  dans  ce  cas  (39) . r>  ,  , *<  
Une autre raison peut etre avancee: l'AV est surtout le fait de groupes de professionnels. 
Se pose le probleme des relations entre la recherche en sciences de 1'information et le 
milieu professionnel, le terrain. La collaboration resterait peu feconde. • ' ........ f-A 

Considerations juridiques ou economiques : il faut donc investir dans le mode d'emploi. 
Mais a quel cout? 

13.2 Le cout du mode d'emploi 

a) Testimation 

II y eu quelques tentatives d'estimation du cout du mode d'emploi. 
Elles se presentent sous la forme de constats suite aux problemes rencontres dans la 
pratique. Ce sont par exemple les couts dus a lobsolescence rapide des manuels 
dutilisation (59). Ou bien les couts dus aux delais de traduction et d'adaptation aux 
normes des pays vers lesquels on exporte des manuels qu il faut produire simultanement a 
la sortie du nouveau produit. Le risque est le goulot d'etranglement, la perte du marche face 
aux capacites d'exportation de Tentreprise ainsi restreintes (45) D'autres interventions 
pourraient etre citees. Notamment autour des couts humains et des differents metiers inclus 
dans le mode d'emploi (22). Mais ces ecrits sont le plus souvent tournes vers la question 
des competences que vers la question des couts. 

Certaines etudes soulignent le cout eleve et tentent parfois de le chiffrer. En 1985, une 
etude americaine dans le secteur militaire a estime le cout de production de Hnformation 
pour les specifications techniques, les manuels... a 15% du budget total (40) 
Les intervenants ont le plus souvent une vision plus ponctuelle valable pour tout document 
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y compris le mode d'emploi, lls insistent ainsi sur le oout humain de la traduction: le cout 
moyen de la traduction par page est de 250 a 450 F (16). Ou bien ils sintegrent dans des 
approches plus generales sur les coOts lies a la qualite et a la non-qualite (66). Le principe 
est que la non-qualite coute cher. 

b) les remedes proposes pour limiter les couts. 

Deux types de remedes ont ete proposes pour diminuer les couts et les delais. 

1) Le recours aux professionnels 

Le premier rernede pour diminuer les couts est de recourir a des professionnels. Une 
solution proposee des le debut des annees quatre-vingt par les principaux interesses : les 
associations professionnelles, les consultants. 

Cest l'appel a des redacteurs» des traducteurs techniques auxquels on confie le budget 
pour qulis produisent de la bonne documentation; ce qui permet de reduire les couts, de 
mettre en valeur les produits et de diminuer les appels des insatisfaits (52). Ces 
professionnels, tout en diminuant les delais de production, reduisent par leur aptitude a 
rediger et leur connaissance de 1'utilisateur les couts de la conception du mode d"emploi 
(29). Une contestation -nous le verrons- existe neanmoins sur le plan des competences. 

2) Le recours aux technologies 
Le deuxieme remede repose sur les technologies. 
Les articles sur les technologies, les nouveaux supports, et les possibilites offertes aux 
entreprises pour la gestion de la documentation abondent. Beaucoup d'articles generaux 
ne font que citer voire suggerer les applications des technologies au mode demploi, aux 
manuels d'utilisation. 
La bibliographie reprend les interventions integrant de maniere explicite le mode d'emploi, 
On peut neanmoins consulter tous les articles concernant la reduction des couts et des 
delais apportes par les techniques de la PAO, la TAO et de 1'IAO (22, p75-81) (45) qui 
s'appliquent a la documentation en general. 
Developper des outils de documentation automatisee pour le mode d'emploi est la solution 
adoptee en 1985 par le secteur militaire des Etats-Unis dans une perspective de reduction 
des couts (40), Une solution qui se heurte a l epoque a des limites technologiques pour 
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saisir rapidement de grands volumes dlnformation, combiner les textes et les graphiques, 
effectuer la mise a jour et assurer la collaboration simultanee des differents intervenants 
dans la conception du mode d'emploi. 
Cette idee est reprise dans les annees quatre-vingt-dix avec les descriptions des mises en 
ptace de la creation numerique des documents (48), et des nouvelles possibilites de 
supports. 
Sur la question des supports, des interventions recentes portent notamment sur le recours 
aux CD-ROM pour la documentation technique des grands systemes (aeronautique, 
nucleaire...) (46). 
Si les professionnels des grandes societes editrices telles que SITE, Jouve en France... 
vantent aujourd'hui la diminution des couts apportes par ce type d'orientation et soulignent 
que les obstacles sont techniques et commerciaux (5), d'autres auteurs au tout debut des 
annees quatre-vingt-dix ne raisonnent qu*en termes de probabilite. En fait, a pris place une 
double discussion portant sur l'interet du remplacement du papier par les nouveaux 
supports et sur le choix des nouveaux supports. 
Des le debut des annees quatre-vingt, la premiere question se pose chez les 
professionnels americains. Faut-il remplacer les manuels papier par les technologies? 
Certains y sont favorables. Ils voient 1'opportunite d'eliminer les couts dlmpression, de 
limiter les couts de production et de distribution (57). Alors que d'autres considerent que 
les manuels seront toujours necessaires (59). Une divergence d'opinion due a 1'epoque et 
a la precocite du debat? Dix annees plus tard, les tenants du papier sont toujours presents 
et insistent sur le choix judicieux a faire en fonction de parametres (24, p91-93). 
CD-ROM ou microfiches pour les manuels de maintenance technique? 
Pour les CD-ROM, la rentabilite repose sur une diffusion suffisante d'exemplaires d une 
disque. II faut preciser les couts d'apprentissage, mais aussi les couts de conception de ce 
support. Si les microformes peuvent etre realisees par sous-traitance ou en atelier integre, 
ce n'est pas le cas des CD-ROM qui ne peuvent etre crees que par professionnels rompus 
a cette technologie et disposant de moyens materiels lourds (23). 
De nombreux auteurs temoignent des reticences au debut des annees quatre-vingt-dix a 
l'egard des CD-ROM appliques entre autre a la documentation technique. Ils evoquent les 
retards, les sous-estimations financieres... meme s'ils reconnaissent les possibilites de 
rentabilisation de 1'investissement initial en developpant des logiciels qui peuvent etre 
utilises pour des applications semblables (13) 
Certes, les articles generaux sur les couts des technologies abondent. Parmi ceux-ci, on 
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trouve neanmoins ilclee que le veritable cout n'est pas dans la technologie. Pour certains, 
les blocages sont economiques et surtout culturels (48). II faut prendre en compte les 
couts dlnvestissement (le temps d'apprentissage, 1'achat des materiels) et les couts de 
realisation qui incluent les differentes competences (14). 
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II AUTOUR DE LA QUALITE ... 

2,1 LES COMPETENCES EN QUESTION 

Dans les annees quatre-vingt, les constats se multiplient autour de la negligence de la 
documentation technique, notamment celle des ordinateurs et des logiciels. Pour certains, 

cette insuffisance resulte du non-recours aux professionnels de la redaction technique. 

2.1.1 UN DEBAT : LE RECOURS A UN CONCEPTEUR 
PROFESSIONNEL DU MODE D EMPLOI? 

Ici s'affrontent deux visions differentes. 

1) le recours a des professionnels 

Nombreuses sont les interventions favorabies aux concepteurs professionnels 
du mode d'emploi. On a deja vu, au niveau de Vinvestissement, 1'idee selon laquelle un tel 
recours permet de diminuer les couts. Ici, les arguments presentes s'orientent plus autour 
de 1'efficacite, la qualite. 
Le mouvement vient essentiellement des Etats-Unis ou des 1953, une association 
professionnelle, la STC (Society for technical communication) milite en faveur de la 
reconnaissance du communicateur technique ou ingenieur-redacteur, une profession dite 
importante dans le monde industriel, notamment au niveau de fapres-vente pour les 
documents dlnstallation, d'utilisation, et de maintenance. La STC maintient que le mode 
d'emploi est souvent realise par des redacteurs improvises avec une bonne formation 
technique mais sans capacite redactionnelle; ce qui donne des documents inutilisables et 
porte prejudice aux veritables professionnels. 
Le mouvement s'est etendu en Europe, et notamment en France avec la creation en 1991 
d'une antenne de la STC qui vise a promouvoir le developpement du communicateur 
technique afin d'ameliorer limage des produits technologiques frangais et de repondre aux 
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besoins des entreprises industrielles pour une documentation de qualite (61), 

Des auteurs exterieurs a la STC ont acoentue egalement la necessite du recours a des 
professionnels en tant qu'assistants a la redaction du personnel technique (21) ou 
communicateurs efficaces pour mieux toucher les utilisateurs (41) (44) , 
Ces ecrits en majorite des Etats-Unis, de 1'Allemagne et du Royaume-Uni s'expliquent par 
une activite apparemment dominante des professionnels de la redaction technique. 
En France, la tendance est plus recente. Les ecrits slnscrivent dans les annees quatre-
vingt-dix; ce qui cofncide avec la creation de la STC frangaise. Ils sont plus orientes sur la 
question de la traduction technique (22). Ainsi sont lances des appels similaires pour un 
recours a des professionnels, des valorisateurs et non aux traditionnels concepteurs-
redacteurs au langage trop recherche. Ils conseillent une communication plus efficace 
grace a une collaboration entre ces professionnels et les chercheurs qui apportent leur 
connaissance du produit... (34, p176-179; 180-181) 

2) le non-recours a des professionnels de la redaction. 

Les oppositions apportent le plus souvent des nuances a l'approche precedente. 
II y a tout d'abord les auteurs qui, slls reconnaissent l'absence de formation en redaction 
technique des concepteurs traditionnels du mode d'emploi, suggerent une meilleure 
repartition des taches entre le personnel technique de l entreprise et ne font aucune 
allusion a un recours a des professionnels (49) Dans ce sens, en 1973, le Congres 
national des ingenieurs frangais adoptait des resolutions sur la culture et la formation de 
1'ingenieur afin de renforcer sa position de redacteur (18, p140 ..). Une tendance qui trouve 
sans doute une explication dans quelques constats et arguments developpes au cours des 
annees quatre-vingt, alors que les professionnels ne semblent pas setre imposes. Ainsi, 
meme aux Etats-Unis, des auteurs suggerent 1'absence de professionnels competents (2) 
(59), d'autant plus que les directives pour cette documentation sont vagues et rares et 
incluent differentes taches (50) Certains focalisent leur attention sur des lacunes 
particulieres des professionnels, par exemple pour la redaction des titres (10). 

Pourtant, la litterature dominante oeuvre dans le sens d'un appel a des professionnels et a 
un developpement des competences requises pour la conception et la realisation du mode 
d'emploi. 
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2.1.2 LJES COiPETENCEa APfWUDES DES CONCEPTEURS DU *»E 
ffEMPLOl 

Pour beaucoup d'auteurs, le mode d'empioi n'est pas simple tant il recouvre des 
competences diverses ; de la conception a sa realisation, Meme ceux qui ne se sont 
interesses qu'a la seule redaction technique presentent la complexite des competences. 

1) Competences du redacteur du mode d'emploi. 

Cest le metier du redacteur qui a fait l'objet du plus grand nombre d'ecrits. Les 
d6veloppements sur ses competences sont nombreux. Dans certains cas, ils slnscrivent 
dans la defense des interets des professionnels; dans d'autres cas 1'objectif "plus neutre" 
est une meilleure documentation adaptee aux utilisateurs. 

Pour une panoplie complete des competences et aptitudes necessaires au redacteur 
technique, on peut se referer a la liste donnee par la STC (61) La plupart de ces 
competences sont reprises a plusieurs annees d intervalle par les differents auteurs traitant 
de la redaction technique. En majorite, les ecrits accentuent la necessite : 
- des aptitudes a l'ecriture (21) (25) (35) (29) (34) ... 
- des connaissances techniques (21) (25) (34) ... avec une nuance introduite par des 
auteurs qui considerent quil ne faut pas trop en savoir sur le sujet pour rester proche des 
utilisateurs (37). 
- une connaissance du marketing (25), (55), (29), (34) ... 
- le sens des relations publiques (25), (55) . 
Certains soulignent des aspects plus particuliers, moins developpes par les auteurs plus 
preoccupes de linguistique. Cest notamment la prise en compte des contraintes 
economiques dans les annees quatre-vingt : les redacteurs doivent avoir une competence 
financiere, savoir gerer un budget (52); ils doivent avoir une experience (35) (34). 

Des etudes se sont interessees a la formation suivie par ces redacteurs. Ce sont des 
enquetes realisees aux Etats-Unis et au Canada et qui aboutissent a une domination de la 
formation axee sur les lettres modernes (37) (62) . 
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Tous ces auteurs revelent la complexite et la diversite des competences du redacteur 
technique. Loin de negliger les metiers en jeu dans le mode demploi, ils en font la 
synthese dans une profession unique : le redacteur. 

2) Des metiers differents 

Le metier de redacteur n'est pas au centre de tous les ecrits. Certains presentent une vision 
globale des metiers du mode d'emploi. Une vision plus ou moins large selon les cas, 
exprimee en termes de phasesou doperations. 
Cest une partition en deux phases : Torganisation avec les multiples dimensions 
publicitaire, contractuelle, cognitive, sociolinguistique et ergonomique; et la conception 
souvent tardive, au moment de 1'emballage (6) 
II s*agit d'adopter un planning en trois phases pour la production des manuels efficaces : la 
traduction technique, la composition et la graphique (70). 
Pour les ecrits sur le transfert de 1'information, c est un ensemble d'operations : des etudes 
de R&D aux operations de gestion et de direction (64). 

Certes, le redacteur technique semble y trouver sa place. Mais dans certains cas, ses 
competences semblent etre limitees a la sociolinguistique, la traduction technique et a 
1'ergonomie (50) (51) . Ainsi des auteurs developpent les autres metiers du mode d'emploi 
sans reference explicite parfois a qui doit revenir la tache. 

Beaucoup d'appels generaux ont ete lances pour adopter une demarche marketing dans le 
secteur de 1'information et de la documentation afin de prendre en compte les utilisateurs 
(67) Ce n'est pas une tendance nouvelle en ce qui concerne le mode d'emploi. De 
nombreux articles, tout le long des annees quatre-vingt, insistent sur 1'urgence de prendre 
en compte les utilisateurs. Si certains confient cette tache au redacteur, d'autres restent 
evasifs (54) (8) , II en est de meme pour la question des tests d'usage des manuels, tests 
de 1'index et du contenu du mode d'emploi (25) (19) . 

La graphique, les illustrations, le "design" ont fait egalement lobjet de beaucoup 
dlnterventions. La encore, des professionnels de la graphique ou des illustrateurs se 
distinguent des redacteurs et insistent sur leurs competences particulieres ainsi que sur la 



-18-
prise en compte des contraintes budgetaires (48). 

Enfin, la question de la traduction en une langue etrangere ne releverait pas non plus du 
redacteur. Les traducteurs soulignent que la traduction est un metier qui rassemble des 
traducteurs, terminologues et redacteurs (22). Le mode d emploi doit etre ainsi traduit par 
ces professionnels. Un avis non partage par des ingenieurs selon lesquels il est necessaire 
de s adresser a un autochtone du pays vers lequel on exporte le produit (34, p179), 

Un point reste a divelopper quant aux competences. Un aspect qui a connu de nombreux 
developpements : les implications technologiques sur les competences requises pour la 
conception du mode d'emploi. 

3) Les implications des technologies sur les competences. 

Nous l'avons vu, 1'augmentation de la complexite technique des produits a accentue 
1'attention portee au mode d'emploi. Plus precisement, des auteurs ont observe 1'implication 
de ces technologies sur les competences relatives au mode d'emploi. 

Certains ecrits se preoccupent du cas du redacteur technique. 
La STC glisse parmi les competences du redacteur technique la connaissance de la PAO, 
des traitements de texte et des dernieres techniques (61), et organise des discussions sur 
le sujet afin de determiner Vinfluence des technologies sur le travail des redacteurs (27), 
Des auteurs, tres recemment, poursuivent dans le sens du role evolutif du redacteur 
technique, avec le dernier defi de linterface graphique quil doit mettre a profit pour une 
meilleure documentation (28). 

D'autres ecrits analysent des le debut des annees quatre-vingt les possibilites ainsi offertes 
pour une documentation plus efficace pour la graphique, les dessins grace a Vaide des 
outils automatises (32). Ils voient des perspectives favorables pour aider les redacteurs 
dans la mise a jour rapide des manuels (5) et remedier ainsi au probleme -revete par une 
enquete- de la desorganisation de la conception des manuels techniques (54) lls 
examinent les changements ainsi occasionnes pour les professionnels tels que pour les 
illustrateurs appeles a devenir des professionnels de Vordinateur (46). Certains se 
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concentrent sur les nouvelles competences introduites par l'IAO et la TAO; llndexeur 
devenant un "cogniticien", et le traducteur un "terminologue" (16); alors que d'autres plus 
prudents soulignent la mutation des competences sans la disparition des competences 

humaines (22, p79). 
Ainsi, le mode d'emploi regroupe des aspects divers qui rappellent les qualites de 
llngenieur conseil, lequel doit rassembler "des qualites d'organisateur, de specialiste en 
technologies de Hnformation, de communicateur et de mediateur" (11). Ce qui conduit a 
des prises de position differentes sur 1'eventualite de concevoir et realiser a l'exterieur de 
l'entreprise le mode d'emploi. 

2,1,3 SOUS-TRAITER LA CONCEPTION DU MODE D EMPLOI? 

La question n'est pas toujours primordiale. Certains auteurs admettent que, si la premiere 
etape est de decider ou non la sous-traitance, 1'essentiel est que les redacteurs de la 
documentation connaissent les utilisateurs (31). 
Pour gerer 1'ensemble des competences, des operations necessaires a la realisation du 
mode d'emploi, plusieurs solutions sont proposees. 

Une solution interne repose sur la creation d'un departement de redaction technique 
independant mais en relation avec les chercheurs (60), Une solution qui conviendrait aux 
grandes entreprises (22). 
Plus recemment, des arguments sont avances en faveur d'une sous-traitance du mode 
d'emploi. Ces interventions emanent le plus souvent des professionnels, notamment des 
imprimeurs et des consultants. Elles coincident avec les premieres experiences effectuees 
dans ce sens. II s'agit pour 1'entreprise qui n'a pas besoin d'un personnel de la 
documentation a plein-temps de recourir a une assistance technique qui fournit le 
personnel adequat; les couts etant fonction du niveau de relation entre le client et le 
redacteur exterieur. Plusieurs solutions, plusieurs degres de sous-traitance qui trouvent une 
justification differente selon les professionnels : la raison classique du recours aux 
competences absentes ou insuffisantes dans 1'entreprise, la taille de Ventreprise, la qualite 
par la connaissance des utilisateurs, le processus necessite par la documentation 
inapplicable dans un centre de documentation de 1'entreprise... (59, p130-132). 
La solution de rimprimerie consiste ainsi a sous-traiter 1'edition du mode d'emploi 
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electronique, tout en laissant a l"entreprise le soin de traiter elles-memes ses donnees et de 
les convertir a un format. 
Les representants des societes d'edition, R.R Donneley aux Etats-Unis, Dai Nippon au 
Japon, Jouve, SITE en France... promettent un developpement, une nouvelle orientation de 
ce metier vers l electronique, avec la prise en charge des gros manuels realises sous CD-
ROM. Ils decrivent les experiences en cours. L'argument de poids semble etre le cout eleve 
d'une telle activite pour une entreprise, pour un mode d'emploi, alors que les societes 
d'edition parviennent a rentabiliser leurs investissements. Des auteurs vont meme jusqu a 
preconiser une extension de cette pratique aux PME (48). 

Guelle est 1'approche soutenue par les consultants? 
On trouve ici des approches generales dans lesquelles sintegre neanmoins le mode 
d'emploi. 
Les consultants, specialises en ingenierie documentaire, en ingenierie linguistique... 
defendent bien evidemment leur metier. 
Ils presentent les avantages (en cout, competitivite) et les deux types d'intervention 
pratiquee: le conseil, les etudes et la realisation des modes d'emploi (11). Daniel Gouadec 
introduit neanmoins quelques recommandations. II souligne le plus grand soin a apporter a 
la selection des sous-traitants appeles a effectuer les traductions pour le compte de 
1'entreprise; une demarche longue et complexe (22, p72-81). 
En dehors des professionnels, on trouve peu d'articles sur le sujet. 
Certes, des auteurs se sont interesses a 1'activite generale des consultants en ingenierie 
documentaire, une activite difficile a evaluer mais qui representerait un marche important. 
En fait, les resultats d'un sondage de 1'ADBS en 1988 conduisent a souligner le 
developpement timide et le contenu peu homogene de ces activites (12). Au cours des 
annees quatre-vingt-dix, quelques voix s'elevent pour remarquer le peu dinteret suscite 
jusquici par l'une des cinq activites de la production de linformation. 

Sous-traitance ou non? Le debat rappelle l'opportunite de recourir a des professionnels 
quil s'agit ici dintegrer ou non dans lentreprise. II peut egalement mener a une autre 
question posee par Jan Snyders dans le cas d'une grande entreprise disposant de son 
propre centre de documentation. Faut-il decentraliser le stockage des manuels 
d'utilisation? Une question posee alors que les opportunites offertes par les technologies 
sont encore limitees au debut des annees quatre-vingt et que les avis divergent autour du 



cout de reproduction des manueis papier plus ou moins eleve par rapport a celui de 1'appel 
aux ingeriieurs concepteurs (59, pl86). 

Les competences introduisent ainsi une litterature abondante. II en est de meme en ce qui 
concerne les normes. 

2.2 LES NORMES 

2.2,1 LES FONDEMENTS DE L ELABORATION DES NORMES 
APPLICABLES AU MODE D EMPLOl 

De nombreux ecrits se determinent en faveur d"un developpement des normes 
pour tous les produits et services. Certains soulignent la meconiiaissance generale de ces 
outils methodologiques par la population professionnelle. Eric Sutter degage cinq raisons 
essentielles qui justifient leur utitite (64, p25-28) 
Qu'en est-il du mode demploi? 

Des te debut des annees quatre-vingt, nombreux sont les professionnels qui pensent que 
"les manuels d'utilisation doivent etre normalises aussi vite que possible." (59). 
Certains definissent et precisent les points sur lesquels devraient porter les normes: 
Torganisation, le choix des styles, des mots, du format.Ja mise a jour, les dessins (25) 
(59). 

Ainsi, en ce qui concerne le mode d'emploi, les differents ecrits soulignent trois aspects 
importants necessitant la mise en place de normes : 

- L effet de protection des utilisateurs. 
Ce sont les questions de securite. Un article est legalement defectueux si les instructions 
d'utilisation sont inadequates (4). C'est la necessite de vendre tous les produits techniques 
avec des instructions correctes, detaillees. et de respecter des normes sur le contenu (63). 
Une necessite prise en compte tout d'abord aux Etats-Unis ou se sont developpees les 
associations de protection des consommateurs mais aussi en Allemagne, un pays marque 
par la tradition des normes industrielles. 
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- 1'effet de promotion des echanges commerciaux 

Si l'on se refere au debat general, c est l'un des arguments le plus souvent presente pour 
un developpement des normes internationales. Des auteurs soulignent la contrainte de 
Vadaptation de la documentation accompagnant le produit aux normes des pays vers 
lesquels on exporte (45). Ils reclament pour une meilleure popularisation de 1'utilisation du 
CD-ROM dans le domaine de la documentation technique 1'adoption de normes 
internationales, de normes de description logique dlnformation en amont, et de normes de 
presentation de requetes en aval (5). Ainsi, pour certains, la serie ISO 9000 -qui comprend 
des directives relatives au mode d'emploi- est un ensemble de normes a adopter tot ou tard 
(33). 

- Un effet de differenciation de la qualite 
Cette approche plus recente s'oriente vers le developpement des normes methodologiques 
sur le systeme qualite en complement des exigences donnees dans les specifications 
techniques du produit ou service. Elle s'explique par la tendance a 1'accroissement des 
exigences de la part des clients en matiere de qualite (64). Ce qui s'oppose a la vision 
avant les annees quatre-vingt d'un utilisateur passif quant a la qualite du mode d'emploi 
(49). 
Pour ces auteurs, a 1'oppose d'une perspective purement commerciale, les normes doivent 
developper un management total de la qualite. 

2.2.2 LES NORMES 

II existe une documentation normative et methodologique importante qui peut s"appliquer 
au mode d emploi : les normes generales d'organisation, les normes relatives a la 
representation du contenu, au traitement intellectuel, au support, aux interfaces de 
consultation... Cette documentation produite par differents organismes(frangais, europeens, 
internationaux) inclut parfois le mode d'emploi dans un ensemble plus vaste ou bien s'y 
refere directement. 

Ce sont avant tout des normes documentaires; ce qui s'explique par la nature meme du 
mode d'emploi, document accompagnant le produit mis en vente. 
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Ainsi, faut-il retenir les normes sur le vocabulaire, les regles syntaxiques... 
Les premieres normes developpees par le secteur militaire americain ont inspire les 
normes sur le vocabulaire au Royaume-Uni, puis en France a partir de 1976. En France 
c'est l'AFNOR qui a developpe les normes sur les concepts, le vocabulaire. Ces normes 
font 1'objet de nombreuses discussions au sein de commissions et sont regulierement 
modifiees (1), 
II existe egalement des normes documentaires specifiques a certains secteurs tels que 
laeronautique qui elabore ses propres normes d'ecriture de la documentation ou la 
pharmacie (68) 

Parmi les normes documentaires applicables au mode demploi, il faut inclure les normes 
concernant Hnternationalisation, Tadaptation et la traduction des documents techniques. En 
France, la NOREX creee en 1976 et le Centre Frangais du Commerce Exterieur publient 
des guides pratiques pour Tapplication des normes pour les equipements industriels et les 
biens de consommation. 

II faut aussi prendre en compte les normes relatives a la technologie. C est une reponse a 
1'appel lance par plusieurs auteurs qui constatent l'evolution du monde de 1'information 
electronique. II faut normaliser dans le but d'une rationalisation economique ou bien dans 
un objectif de qualite voire dinternationalisation des echanges. 

Enfin, le mode d'emploi sintegre dans les normes relatives a la qualite qui ont connu un 
developpement, notamment en France dans le cadre de 1'AFNOR. 
Au sein de l'AFNOR ont lieu des reflexions entre des experts de la qualite, de l'AV, du 
marketing, du design. II s'agit d'etablir des directives pour assurer la qualite et la seeurite. 
Ainsi a ete presentee une architecture de l'expression fonctionnelle du besoin qui integre 
les documents d'exploitation et de maintenance du produit reellement livre, dans laquelle 
chaque partenaire apporte une contribution clairement identifiee dans cette construction de 
la qualite. De meme, certaines directives du manuel qualite concernent le mode d'emploi 
qui doit faire 1'objet d'ecrits sur sa conception, sa mise a disposition et la diffusion de ses 
modifications (1, p62-64) 
Cette approche qualite a ete developpee par Vadoption de normes internationales. 

A partir de 1987, dans le contexte de 1'harmonisation des normes en Europe, sont 
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presentees les normes internationaies ISO 9000. Ces normes ont fait 1'objet de plusieurs 
ecrits, notamment sur leurs appiications, Selon des auteurs, eiles sont trop orientees vers 
les produits materieis et non vers les logiciels, les services. Pour d'autres, elles s'appliquent 
aux services, logiciels, donc au mode demploi electronique (43). 
Certaines parties de ces normes slnteressent au cas precis du mode d'emploi. Ainsi la 
norme ISO 9004 integre parmi ses principaux chapitres, un chapitre sur la "maftrise des 
documents d'accompagnement du produit ou service" (64, p37-39). 
On peut egalement se referer aux normes ISO 9001, 9002, 9003 qui font toutes allusion au 
mode d'emploi inclus dans les necessaires procedures documentaires avant lesquelles 
aucun produit ne doit efre expedie (1, p119). 
Pour liSO 9004, le mode d'emploi (les instructions d'utilisation) est classe parmi les 
"exigences" relatives aux revues de conception. II se fond dans le cadre de la gestion de la 
qualite qui prend en compte les interets des utilisateurs, de Tentreprise. II est inclus dans 
les phases de conception du produit dont la phase de developpement du projet avec le 
plan de mise en place de la logistique (1, p154,181 )= Sont developpes les points relatifs au 
S.A.V ou il convient de verifier l'adaptation des instructions au lecteur concerne (1, p161), 
ainsi que des considerations de securite et de responsabilite du fait du produit (1, p163). 
Mais, pour Eric Sutter, il ne faut pas se limiter aux normes de techniques documentaires. II 
faut prendre en compte les autres normes elaborees pour certains metiers, activites. Autant 
de normes techniques a connaitre (64, p25-28) 

2.2.3 LES LIMITES DE LA NORMALISATION 

La critique porte sur l'ensemble des normes. 
La question semble etre de savoir si ces normes sont bien adaptees aux besoins des 
professionnels de linformation. 
Pour quelques professionnels de la redaction, de 1'edition, 1'experience montre que ce n'est 
pas le cas. Les normes inscrites dans des manuels compliquent leur travail et ne sont pas 
pratiques (59, p130). 
En France, Eric Sutter accuse TAFNOR qui aurait subi les pressions de milieux 
professionnels hostiles a toute vision economique et industrielle de la documentation. Les 
effets sont pervers. Les normes de techniques documentaires seraient privilegiees au 
detriment des autres. Des professionnels s'acharnent a appliquer certaines normes 
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techniques au detriment de 1'ecoute de leurs clients et de la rentabilite de leur centre. Une 
telle normalisation ne fait que renforcer le caractere technicien des professionnels de 
1'information, plutdt que de developper le caractere management voire commercial que les 
employeurs et utilisateurs attendent d'eux (64, p10-11). 
II est clair que ces revendications emanent d'un adepte du courant de la qualite, d'un 
militant en faveur du developpement de Tanalyse de la valeur qui se heurte aux normes. 
Mais la difficulte serait egalement de creer des normes de qualite. Le probleme est de 
normaliser tous les services dont le "produit dlnformation" par opposition aux produits 
materiels. Le besoin dlnformation est si complexe que le client ne peut evaluer par lui-
meme toutes les facettes de la qualite du service regu (58). 



111 L/APPFtOCHE COGNITIVE 

Mieux connaTtre les utilisateurs, les modeles cognitifs mis en oeuvre, fait partie 
dans les annees quatre-vingt-dix des orientations donnees a la recherche frangaise en 
sciences de 1'information. Un mouvement deja amorce aux Etats-Unis. 
En fait, des les annees quatre-vingt, des perspectives se dessinent i de 1'ergonomie a la 
sociolinguistique. Les interventions sont liees au succes des ordinateurs et des logiciels qui 
necessitent selon de nombreux auteurs une prise en compte de 1'utilisateur pour la 
conception des manuels d'utilisation. 
La litterature est abondante sur le sujet aux Etats-Unis. Les deux perspectives - ergonomie 
et sociolinguistique- sont generalement melees dans la definition de ce qui doit etre un bon 
mode d'emploi prenant en compte 1'utilisateur, 

3.1 Des Etats-Unis... 

Des 1980, les auteurs reclament une documentation lisible. bien illustree, clairement 
indexee, facile a comprendre, certaine, efficace. Le but est de rendre Tutilisateur 
independant (47). 
Les revendications sont similaires avec quelques insistances particulieres parfois ; il s'agit 
d'anticiper les besoins des utilisateurs (26); percevoir la diversification du public de la 
documentation du micro-ordinateur (9); renoncer a des hypotheses fausses sur 
1'homogeneite du public et la banalite du langage technique (20), consulter 1'utilisateur 
(36). 
La plupart des auteurs preconisent ainsi des soins a la fois sur le plan sociolinguistique 
(vocabulaire. style...) et sur le plan ergonomique (index, menus...) (35) (69). II s'agit 
d'eviter les erreurs strategiques de cognition sociale, les erreurs structurelles d'organisation 
et les erreurs tactiques d'edition (72). 
D'ailleurs si l'on se reporte aux descriptions de la creation d'un mode d'emploi par ceux qui 
en ont fait 1'experience, les questions relatives a l'ergonomie et a la sociolinguistique 
interviennent (71). 
Certains ne se preoccupent que de sociolinguistique, de questions du style et du dialecte. 
Ils revendiquent une meilleure accessibilite du mode d'emploi pour l utilisateur (36). Les 
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auteurs ont recours a des enquetes et partent du principe de rheterogeneite des utilisateurs 
des manuels, lls etablissent airisi que le style affecte les preferences des utilisateurs (9) 
(56) et soulignent llnteret des dessins pour faire passer 1'information (59, p139). 

Des etudes ont ete egalement entreprises sur les potentialites du developpement des 
technologies. 
Pour certains, le manuel en ligne donne aux utilisateurs un acces immediat a 1'information . 
Ces ecrits prdnent un systeme de documentation centralisee eliminant le besoin d'un 
manuel papier volumineux (57), Ce qui n'est pas 1'avis d'autres auteurs qui soulignent la 
tendance grandissante vers la documentation en ligne mais insistent sur le fait que la 
conception du systeme certes amelioree n'assure pas une bonne documentation imprimee 
avec un niveau dlnstruction clairement defini, un bon index (2). 

Ces etudes ont connu une effervescence particuliere aux Etats-Unis en relation avec le 
developpement des ordinateurs et des logiciels et autres technologies qui ont relance 
1'interet du mode d'emploi. II s'agit de faciliter 1'acces a la documentation technique de 
l"apres-vente. 

3,2... a la France , 

Est-il legitime de distinguer les travaux menes aux Etats-Unis de ceux effectues en France? 
Certainement lorsque l'on compare 1'abondance et 1'anteriorite des ecrits aux Etats-Unis. 
Mais pas tant sur 1'orientation et le contenu des travaux effectues. 
Sans doute parce qu'en France la conscience de 1'interet de telles etudes s'est faite plus 
tardivement, paralldlement a la reconnaissance du metier de redacteur technique. Sans 
doute aussi parce que sur un plan economique la generalisation de la micro-informatique 
et donc la perspective de 1'heterogeneite des utilisateurs, avec par extensfon le probleme 
des manuels d'utilisation, n'est intervenue que recemment avec la diminution des prix. 

La bibliographie presentee ici ne se veut pas exhaustive. 
Certes, on reconnaft 1'existence en France de nombreux travaux generaux sur les questions 
de linguistique, de transmission du savoir, d'ergonomie qui peuvent trouver une application 
dans le mode d'emploi. Llnteret pour ces questions s'est recemment accru avec les 
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possibilites offertes par les nouveiles technologies ; la recherche chez certains d'outils 
linguistiques permettant la confection automatique de manuels electroniques ainsi que leur 
consultation; la recherche dlnterfaces, de facilites d'acces et d'utilisation des systemes 
dinformation. 
Certains de ces ecrits traitent meme du mode d'emploi en tant qu element de 1'apres-vente 
dans la chaine documentaire. C'est 1'approche des professionnels de llnginierie 
documentaire encore peu developpee en France. La question linguistique a ainsi fait 1'objet 
de plusieurs interventions recentes, notamment autour de la simplification du niveau de la 
langue employee dans le mode d'emploi. Ces ecrits se situent dans le contexte de projets 
europeens lances dans les annees quatre-vingt-dix destines a ameliorer les outils pour le 
traitement linguistique (45) 

En dehors de ces ecrits recents sur les questions de linguistique, le mode d'emploi a 
suscite llnteret de quelques equipes de recherche. 

A Rennes, des etudes consacrees entierement au mode d'emploi ont ete entreprises 
depuis 1987 sous la direction de Dominique Boullier. Le mode d'emploi devient un objet 
pour etudier l'ergonomie et la sociolinguistique. Ces etudes se poursuivent aujourd'hui. 
Methodes d'analyse de 1'enchalnement des operations, des langages d'interactions...des 
methodes propres a l'ergonomie qui reposent plus sur 1'observation que sur des techniques 
d enquete par questionnaire. 
De nombreux points ont ete developpes autour de 1'utilisation du mode demploi, de la 
transmission des connaissances, de la conception souvent tardive. Ces travaux melent 
sociolinguistique, ergonomie, cognition sociale. 
Les auteurs developpent plusieurs themes : presenter des exemples ou des procedures, 
situer les contextes au moment de chaque sequence du recit, identifier buts et sous-buts, 
traiter des automatismes de la machine et des utilisateurs, permettre le passage d'une 
sequence a une autre, permettre la sortie des erreurs (6) (7) . 

D autres auteurs ont suivi une perspective plus cognitive. II s'agit de reduire l'ecart culturel 
mais aussi cognitif. Ils se sont interesses a la description des connaissances que se 
construit 1'utilisateur du mode d'emploi. Certains ont porte leur attention sur le mode 
d'emploi d'un logiciel, dans la perspective parfois de pouvoir generaliser l'etude a tous les 
modes d'emploi. Un "echec" puisque l'une de ces etudes fondees sur la methode 
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comparative aboutit a la fois a la complexite des fonctions et a la complexite des modes 
d'emploi qui rend impossible cette generalisation (15), 

Ce qu'il faut retenir, c'est que ces etudes slnscrivent dans la tentative recente d integrer les 
facteurs humains. Pour cela, elles emploient des methodes de la psychologie cognitive 
pour differencier les types d'utilisateurs, traiter la logique dutilisation d'un systeme 
informatique et non seulement de la logique purement informatique du fonctionnement de 
la machine... Elle rejoint ainsi les preoccupations americaines des annees quatre-vingt. 
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CONCLUSiON 

Trois axes, trois orientations qui refletent 1'ensemble des interventions effectuees 

autour du theme du mode d'emploi. 
Les anglo-saxons dominent largement la litterature sur le sujet. Plusieurs raisons fondent 
cette predominance dans 1'interet accorde au mode d'emploi: 

-Une explication professionnelle avec les nombreuses interventions des 
redacteurs techniques, consultants dont 1'activite s'est plus developpee aux Etats-Unis 

qu'en France. 
-Une explication traditionnelle avec 1'interet respectif accorde aux normes. 
-Une explication economique avec une diffusion plus tardive en France des 

produits integrant une certaine technologie. ,-f , ;; . ,, - - <... 

Mais, le mode d'emploi connait un renouveau general dans quatre orientations principales. 
II slntegre d'une part dans 1'approche recente de la qualite globaJe. 
II suscite la convoitise de nombreux professionnels, notamment les redacteurs qui orientent 
leurs arguments sur la question des competences necessaires. 
II sinsere egalement dans le debat relatif aux nouvelles possibilites technologiques. 
II devient enfin un bon terrain d'analyse pour les chercheurs en ergonomie, en 
sociolinguistique. Cest la question des usages. 

Autant de problematiques a explorer. Tous ces chemins sont ouverts et pretent a des 

extensions diverses. 
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