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« theorie entiere de la commande et de la
commurnication, aussi bien chez l'amimal que dans
la machine »

Norbert Wiener, La cybernétique : Information
et régulation dans le vivant et la machine,
Seuil, 2014,



La Cybernetique selon Norbert Wiener

L'émetteur, qui agit
sur l'environnement,
donc envoie de
I'information, sorte
de porte de sortie.

La beoite noire un élément relié
a d'autres, dont on ne se soucie
pas de savoir ce qu'il contient,
mais dont on déduit la fonction
apparente a partir de 1'étude
de ses entrées/sorties.

Ce qui est transmis, donc
envoyé et effectivement recu,
autrement dit l'information

Le récepteur, qui efficace.

en integre depuis
I'environnement,
donc capte les

informations, comme
une porte d'entrée
de la boite noire.

La rétroaction
{teedbaclk) c'est
I'information en
retour de 1'état.
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La rétroaction posiiive devient une evaluation du service plus quune
mesure de la performance du systeme. Et les evaluations ne remontent
plus vraiment dans le systeme quelles sont censees evaluer. En fait, cest
un peu comme s1 le developpement de metriques faisait reculer
I"'amehoration de la pertormance quelles etaient censees produlre.

Hubert Guillaud, Evaluations : comment sommes-nous passés de 'amélioration au contréle ?, 04/12/2018



Les commentalires positiis sont devenus le Saint Graal des platetformes
d’eévaluation alors que les commentaires negatifs, eux, sont bien souvent
devenus problematiques. Tant et 51 bien que pour elle, les systemes
d’eévaluation nawdent plus a construire une mellleure experience : s
I'’homogeneisent. Les restaurants ou les hotels mal notes sur TripAdvisor
ou sur Google sont relegues au 1in fond des histes de resultats et, plus
quun contrdle de qualite, le feedback developpe surtout des etffets
d’homogeneisation de l'ofire.

Hubert Guillaud, Evaluations : comment sommes-nous passés de 'amélioration au contréle ?, 04/12/2018



Lenjeu nmest donce peut-éire pas de recuellir toute forme de retroaction, de
notation ou de commentaire, mais de rechercher les retroactions qui vont
permetire d'amehorer le fonchionnement du systeme. La rétroaction ne
signifle pas quon vous ecoute et chiquer sur un hike mest defimitivement
pas la meéme chose que 1are entendre sa vorc.. Trop souvent, la
retroaction consiste in fine a iiroduire du bruit dans le systeme, quand
recueldlir momns d'intormation, de meilleure qualite, plus pertinente,
pourrait elle produire de meilleurs resultats.

Hubert Guillaud, Evaluations : comment sommes-nous passés de 'amélioration au contréle ?, 04/12/2018



Le teedback est recherche pour lui-méme, comme le pointait Jerry
Muller, comme 51 tous les commentaires, dans leur surproduction, etaent
devenus mterchangeables. La mesure depend plus du nombre et de la

rapudite des reactions que de leur pertinence ou de leur qualite, qui
semblent ne plus avolr une grande importance.

Hubert Guillaud, Evaluations : comment sommes-nous passés de 'amélioration au contréle ?, 04/12/2018
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