

















Etude sur les usages de la TV connectée et test du concept



Rapport d’étude qualitative









Février 2012










	SOMMAIRE
	

	
	


Introduction	3
Synthèse	6
Résultats détaillés	13
1) Panorama de la TV connectée	14
1.1 Les modes d’accès à la TV connectée	15
1.3 Les usages délinéarisés actuels sur la TV	16
1.3 Les freins à l’usage de la TV connectée	20
1.4 Les attentes à l’égard de la TV connectée	22
2) Test du projet Mes Services.tv	26
2.1 Un accueil positif du projet	27
2.2 Les dénominations pertinentes pour le projet	31
2.3 L’interface de navigation	34
3) Panorama des contenus pertinents	45
3.1 Types de contenus	46
3.2 Pistes de thématiques	49
3.3 Critères de pertinence	52
3.4 Pistes de réflexion complémentaires	53
4) Modèles économiques	54
4.1 Le modèle publicitaire	56
4.2 L’abonnement payant	58
4.3 Les contenus de marque (Brand Content)	59
Annexes	61
  Verbatims de réactions aux applications testées	62





















[bookmark: _Toc144615952][bookmark: _Toc316055039]Introduction


Rappel du contexte et des objectifs


Mes services TV, association étroitement liée à l'Association Française des Développeurs, Editeurs et Fournisseurs de Services en télévision Interactive (AFDESI) a lancé un portail expérimental de télévision interactive accessible sur son propre canal diffusé sur la TNT. Le portail est accessible via la TV connectée.

Les principaux objectifs de l’association via la création de cette plateforme expérimentale sont de promouvoir l’usage de la TV connectée :et d’offrir uen exposition à des contenus indépendants : 

pour enrichir l’expérience des utilisateurs de la TNT d’une part,

pour aider les éditeurs de contenus à mieux répondre aux attentes de leur cible d’autre part.


	
L’étude avait un double objectif :

Dresser un panorama des usages de la TV connectée : mise en évidence des leviers d’utilisation, des insatisfactions, des attentes.

Tester la version expérimentale de la chaine Mes services TV :
Tests du concept de la chaine.
Tests des contenus pilotes développés par les différents partenaires.
Test des potentialités non encore développées.








Rappel de la méthodologie


Cette étude a fait l’objet d’un certain nombre de partis pris méthodologiques.

Le groupe a eu lieu à Paris (et non à Auxerre), auprès d’une cible de pionnière en matière d’usages de la TV connectée (plus facile à recruter à Paris et RP).

Pour remplir les objectifs de l’étude, il était en effet plus intéressant d’interroger une cible déjà utilisatrice de services de TV connectée et plus à même d’anticiper des usages conntectés futurs.

L’ensemble des fonctionnalités de Mes Services.tv a pu être reproduite, à l’identique de la diffusion à Auxerre, via un un PC et terminal connecté pour permettre aux interviewés d’y réagir.


	
1 focus groupe de 3H30
Cible utilisateurs pionniers

10 participants
3F / 7H
23 à 39 ans
Paris / RP

Equipés d’une TV connectée et ayant des usages délinéarisés sur la TV



















[bookmark: _Toc316055040]Synthèse




 


 

Le projet Mes Services.tv a été présenté testé auprès d’un public de consommateurs avertis en matière de TV délinéarisée (à Paris), ce qui a permis d’évaluer les différents aspects de la TV connectée, ainsi que l’accueil de la maquette Mes Services.tv.

La solution HBBTV, inconnue même auprès d’une cible très technophile, n’a pas été évaluée en tant que telle mais uniquement dans le cadre du test de maquette, en tant que nouveau mode d’accès à des contenus via le bouton rouge de la télécommande.


La TV connectée : un développement des usages…

On a pu constater certains usages déjà ancrés de la TV connectée :

La consommation de VOD et plus récemment de replay sur la TV, qui remplace progressivement la consommation sur PC sous l’impulsion des box.

La consommation de contenus plus spécifiques (vidéos humoristiques sur Youtube / dailymotion, radios thématiques…) qui témoigne d’une vraie appétence pour des contenus thématiques pointus en mode délinéarisé.

Plus généralement, la délinéarisation sur la TV favorise la consommation de contenus spécifiques par rapport au PC, de par la taille de l’écran, sa place centrale dans le salon, son dispositif son-image de haute qualité : 

des contenus longs (séries, film, documentaires)

des contenus son (musique, radio, clips) qu’on peut écouter de loin.

des contenus sujets à la convivialité (vidéos humoristiques, visionnage de photos, recherche d’appartement, choix des courses, etc.)


…mais des freins encore importants

Des freins liés à l’ergonomie : une absence de normalisation dans l’accès aux contenus, avec de nombreux doublons qui rendent la navigation très complexe. A noter que l’accès à la TV connectée se fait aujourd’hui majoritairement via la box.

Des freins techniques : un temps de chargement (buffering) trop long par rapport à l’immédiateté à laquelle le consommateur est habitué sur la TV.

Des freins culturels : un usage de la TV connectée qui n’est pas encore entrée dans les habitudes (NB : les possesseurs de Smart TV ont rarement exploré leur potentiel en tant que TV connectée).

Des freins liés à l’absence d’offre spécifique dédiée à la TV, à l’exception de la VOD et du replay essentiellement.


Un potentiel de la TV connectée qui reste sous-exploité

La délinéarisation offre de nouvelles possibilités encore peu exploitées aujourd’hui :

Des contenus thématiques spécialisés, pointus, en forte affinité avec une offre délinéarisée : comme l’on feuillète un magazine thématique au sommaire duquel on a accès, on pourrait obtenir précisément ce qui nous intéresse au moment où on en a besoin. Or l’offre actuelle reste dominée par des programmes très grand public (VOD avec des films du box office, replay de programmes des grandes chaînes).

Davantage d’interactivité, dans un cadre bien délimité : aujourd’hui, la délinéarisation sert surtout à regarder des contenus dans leur intégralité, au moment où on le souhaite, mais il y a encore peu de navigation interactive à l’intérieur des contenus eux-mêmes. Or il existe une réelle attente pour une plus grande interactivité (possiblité de naviguer dans un menu de contenus), tout en restant dans une offre canalisée, packagée, fidèle à la logique de détente de la TV (où le téléspectateur de doit pas avoir à chercher les contenus). 



Le pré-test confirme un fort potentiel de « Mes Services Tv »

Un accès simple et immédiat aux contenus, qui lève la plupart des freins actuels évoqués à l’égard de la TV connectée :

Un système plug and play offrant  une très grande simplicité d’accès, à la portée de tous, sans aucun matériel supplémentaire nécessaire ni branchement compliqué. Ce système s’oppose à la complexité actuelle des modes de liaison TV / Internet réservés aux plus technophiles (à l’exception de l’accès via le décodeur tv de la box, qui offre des fonctionnalités limitées) : boîtiers (type Apple tv), connexion directe modem / tv, liaison PC / TV…

Un canal universel proposant un accès unique à un large bouquet de contenus et services, et qui s’oppose à la multiplicité des « portes d’entrée » possibles dans la TV connectée (liée à la bataille du contenu livrée entre les différents acteurs : constructeurs, FAI, éditeurs…), rendant aujourd’hui la navigation très complexe pour l’utilisateur.

A l’usage, un temps de réponse quasi immédiat, contrairement à d’autres modes d’accès aux contenus sur la TV qui ont souvent un temps de latence ou de chargement.

Une navigation très intuitive et fluide qui exploite au mieux des usages télévisuels profondément ancrés chez les consommateurs :

Le principe de numérotation des applications tv reprend le système traditionnel de navigation sur la TV, permettant de passer rapidement d’une chaîne à l’autre.

Le système HBBTV réactualise et enrichit la fonction télétexte, autrefois très utilisée par certains consommateurs, qui rend accessibles, à portée de touche, des contenus complémentaires au contenu consommé.

Une dimension interactive « canalisée », qui correspond à une attente des consommateurs pour davantage de contrôle sur les contenus, tout en restant dans un cadre bien délimité, avec des offres « packagées » adapté à la logique de détente de la TV (le consommateur doit accéder très facilement au contenu recherché », sans avoir besoin de « fouiller » pour le trouver).

Une offre multithématique à très fort potentiel sur la TV délinéarisée, encore dominée par une offre très grand public (le replay et la VOD). De multiples opportunités sont offertes pour le développement de contenus :

Toutes sortes de thématiques pointues autour d’un centre d’intérêt : un individu passionné éprouve un réel intérêt à retrouver à un endroit de sa TV un menu de vidéos délinéarisées, accessibles à tout moment (sports – et notamment les sports peu représentés sur les grandes chaînes, activités physiques et artistiques, loisirs créatifs, etc.)

Tous les contenus constitués de catalogues de vidéos (de préférence assez courts) dans lesquels l’utilisateur peut circuler : catalogues de produits, bandes annonces de spectacles, témoignages, clips, etc.

Aussi bien les contenus adaptée à un usage individuel (applications autour d’un centre d’intérêt personnel, e-learning) que collectif / social (jeux, pré-achat de courses alimentaires, choix de vacances, recherche d’appartement, etc.)

Des contenus pour tous les publics, même les moins technophiles (enfants, personnes âgées, handicapées) en raison de l’interface de navigation particulièrement simple et intuitive (ludo-éducatif, contenus adaptés aux seniors, aux handicapés, etc.)

Des contenus issus de toutes sortes d’éditeurs, en raison de la simplicité et de l’absence de caractère commercial du dispositif, qui rend le canal appropriable par tout type d’éditeur, aussi bien privé que public - avec, entre autres, la possibilité pour le portail de devenir un véritable canal d’expression libre pour tous les acteurs non commerciaux qui défendent une forme d’expression (communautés politiques, religieuses, homosexuels, féministes, etc.).

Remarque : l’achat direct sur la TV de produits et services non télévisuels (hors services télévisuels déjà entrés dans les usages type VOD, abonnement à une chaîne ou à un bouquet de chaînes) apparaît comme encore un peu prématuré et risque de générer des retours négatifs (manque de sécurisation des achats via la TV, absence de trace de l’achat). En revanche, le portail Mes Services.tv pourrait tout à faire remplir une fonction de pré-achat (avant validation finale sur PC).


Les dénominations possibles du portail

L’étude a permis d’identifier une expression, « application tv », qui a paru plus pertinente et riche de sens que « services tv » :

Elle évoque parfaitement la notion d’hybridation web / TV qu’on retrouve dans le concept d’HBBTV (Hybrid Broadcast Broadband TV) et qui est au cœur du concept Mes Services Tv.

Le terme « application » évoque spontanément une large variété de contenus disponibles et personnalisables selon ses goûts, à l’image de l’offre disponible sur smartphone. La présentation des « chaînes » sur le portail s’inspire d’ailleurs explicitement des icônes d’applis des smartphones. 

























[bookmark: _Toc148550565][bookmark: _Toc316055041]Résultats détaillés






















[bookmark: _Toc316055042]1) Panorama de la TV connectée

[bookmark: _Toc316055043]
1.1 Les modes d’accès à la TV connectée


Les consommateurs interrogés évoquent différents moyens pour  connecter leur TV à internet :
En la reliant au décodeur TV de la box
En la reliant directement au modem de la box
Via la Smart TV
Via la console
En utilisant un boîtier (type Apple TV)
En la reliant à son PC via un câble HDMI

NB : le système HBBTV sur la TNT n’a jamais été évoqué en spontané par les interviewés.


Dans les faits, on constate chez les interviewés une large domination de la box comme mode d’accès à internet sur la TV (via le décodeur ou les montée des consoles, les boîtiers (notamment l’Apple TV) ou directement la connexion PC / TV.

Je me connecte directement avec la free.
Ma télé est connectée à la box, sans passer par le décodeur de la télé. 
J’ai un portable relié en HDMI à la télé.

Rares sont les interviewés équipés d’une Smart TV à utiliser ses fonctionnalités de TV connectée. La fonction connectable de la TV reste d’ailleurs chez les interviewés une motivation secondaire à l’achat, loin derrière la qualité de l’image qui reste le principal critère.

Je l’ai pas achetée spécialement parce qu’elle était connectée, c’était un plus.
Elle est connectée mais je l’utilise pas.
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1.3 Les usages délinéarisés actuels sur la TV


La TV devient progressivement un support privilégié pour des usages délinéarisés.

On s’aperçoit que le contexte de réception de la TV recrée de nouveaux usages délinéarisés spécifiques, différents des usages sur le PC. La taille de l’écran, la qualité de l’image, l’équipement son et la position dans la pièce principale du foyer favorisent la consommation de certains contenus :

Les contenus longs délinéarisés (séries, films, documentaires) en bénéficiant d’un dispositif son-image optimale. Le PC est quant à lui plutôt utilisé pour consommer des contenus courts, rapides à regarder.

Les contenus son pour profiter des qualités sonores de son installation (notamment quand on dispose d’un home cinéma). L’écoute de la radio est également très adaptée à la TV car elle permet une écoute à distance, même quand on n’est pas dans la pièce.

Les contenus sujets à la convivialité de par la position centrale de la TV et la largeur de l’écran (vs. un usage plus individuel du PC) : contenus comiques (spectacle, vidéos amusantes), musique ou clips, etc.

La télé c’est un espace familial.
Quand je suis tout seul je vais sur l’ordi, quand je suis avec des gens  on va sur la télé. 
Plusieurs derrière un ordi, c’est galère.
J’aime bien mettre des clips quand il y a des invités à la maison


Les contenus faciles d’accès, canalisés, ce qui correspond à la posture de détente devant la TV, contrairement au PC où l’utilisateur est dans une position de recherche plus active, multi-tasking (plusieurs recherches en parallèle).

On est peut-être un peu plus rêveur devant la télé que devant son PC
Devant la télé on se pose, on regarde.	
Quand je suis sur la télé je suis plus détente ouais, dans mon salon, sur le canapé
Quand je me mets devant le PC, je travaille à côté


	
Usages de la TV délinéarisée

	
Usages du PC

	
Contenus longs pour bénéficier d’un dispositif son-image de qualité

Contenus son (haute qualité sonore)

Contenus sujets à la convivialité (contenus comiques, clips, photos, etc.)

Contenus canalisés, « packagés », faciles d’accès

	
Contenus plus courts




Contenus plutôt individuels (taille de l’écran limitée)


Posture de recherche plus active de contenus, multi-tasking




Une montée en puissance des usages TV de la VOD et du Replay

Depuis 4-5 ans, on assiste à un transfert progressif d’usages du PC vers la TV, d’abord avec la VOD, puis plus récemment le Replay.

Ce transfert s’est principalement effectué sous l’impulsion des box, qui ont développé une offre packagée :

très simple d’accès

C’est beaucoup plus simple sur la télé, on peut se balader avec la télécommande, on se balade dans trois ou quatre menus.

avec un large catalogue de vidéos disponibles.

Il y a déjà pas mal de choses, c’est assez large quand même.
Y’a même des nouveautés


Le Replay en TV apparaît comme une évolution naturelle de la fonction magnétoscope qu’il remplace, comme alternative au flux en l’absence de programme intéressant, ou plus largement comme catalogue de contenus accessibles à tout moment.

C’est le magnétoscope tout le temps disponible.
C’est un système d’enregistreur numérique mais qui est tout le temps disponible, même si on n’appuie pas sur le bouton enregistrer, on sait que ce sera disponible après.
Y’a des soirs où il y a rien à la télé, le replay c’est sympa, ça permet de voir quelque chose de nouveau.



Le développement de nouveaux usages : Youtube, musique

Les usages actuels des interviewés reflètent déjà un intérêt pour des contenus plus spécialisés, au-delà de la seule offre VOD et Replay :

Les vidéos comiques sur Youtube ou Dailymotion.

Avec mes potes parfois on se regarde des vidéos marrantes sur la TV, c’est quand même mieux qu’être collés à 4 devant un ordi.
On regarde les buzzs, ca permet de partager, plus que l’ordinateur portable

La musique (clips musicaux, radio) souvent très pointue : la TV connectée donne accès à un large choix de clips et radios, notamment grâce au développement de l’offre des box, mais également via Deezer ou encore l’application Vidzone (disponible sur Playstation 3), qui permettent de créer sa propre playlist de musiques.

J’écoute beaucoup d’électro, il y a des radios spécialisées dans ce que j’aime
Il y a des radios qui font que du métal, c’est des radios américaines je crois, ça permet de découvrir autre chose
Vidzone c’est super sur PS3, j’y vais et je peux faire ma sélection de clips.


	
Il existe un usage déjà développé de la TV délinéarisée pour des centres d’intérêt pointus. Ce qui préfigure un vrai potentiel pour une offre plus large de thématiques proposées en mode délinéarisé.
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1.3 Les freins à l’usage de la TV connectée 


En dehors des usages VOD et Replay via la box, les usages en matière de TV délinéarisée restent limités, même chez les consommateurs les plus technophiles.

Ces faibles usages des Smart TV sont dus à quelques freins :

Des freins liés à l’ergonomie : la navigation au sein des contenus délinéarisés est jugée labyrinthique. Cette complexité est liée à la diversité des interfaces et l’absence de normalisation des modes d’accès (en raison des partenariats exclusifs conclus entre constructeurs et éditeurs), qui crée de nombreux doublons (exemple : on peut de se rendre sur Youtube via sa Smart box, mais aussi via sa console, son boîtier…). 

On a beaucoup de doublons chez soi : de la VOD y’en a un peu partout, sur la console, sur la box, à chaque fois c’est un peu pour rien qu’ on le remet ailleurs. C’est pareil, Google on l’a sur la free, sur la PS3, etc.
Je pars du principe que quand j’ai installé un système qui marche bien, et très bien même, c’est très rapide,  j’attends à ce qu’on me prouve que l’autre système puisse faire mieux. Et pour l’instant j’ai pas l’impression que ça puisse faire mieux la télé connectée, c’est pas pratique, je sais pas où chercher l’info.

Or cette situation s’oppose à la logique de détente de la TV, où le téléspectateur attend idéalement d’avoir accès au contenu en une touche sur sa télécommande, car il n’a pas le réflexe d’aller faire des recherches dans une arborescence compliquée.

On n’a pas le reflexe de chercher pendant trois ans sur la télé, on fait un clique ou deux et après on se pose, on regarde.
On va plutôt appuyer sur un bouton sur la télécommande que d’aller chercher. 

Des freins techniques liés aux terminaux : les fréquents temps de latence et de buffering dans l’accès aux contenus sont considérés comme incompatibles avec l'immédiateté à laquelle le téléspectateur est habitué avec la TV.



Remarque : Face à ces contraintes, les interviewés semblent avoir développé des habitudes pour accéder rapidement aux quelques contenus consommés de façon délinéarisée :

Le choix d’accès privilégiés aux contenus qui les intéressent en fonction de leur rapidité, prouvée à l’usage.

C’est plus rapide par le PC branché sur la TV
Youtube est plus fluide depuis ma Xbox que depuis ma box numéricable

L’utilisation d’outils alternatifs à la télécommande traditionnelle, jugée inadaptée à une navigation complexe : connexion d’un clavier à la TV, liaison PC / TV pour avoir accès à son clavier et à sa souris, utilisation de la manette de la console chez les gamers,

C’est plus rapide de naviguer avec manette PS3 plutôt qu’avec la télécommande, plus pratique, si on la connaît bien on peut tout faire avec
C’est comme le Blackberry, on peut taper limite sans regarder tellement on est habitué


Des freins culturels : la TV connectée est encore très nouvelle, et les consommateurs, même les plus technophiles, n’ont pas la curiosité d’aller découvrir une offre aujourd’hui difficile d’accès.

C’est vrai que j’ai du regarder la météo une fois sur ma Smart tv mais je ne suis pas allé très loin…je devrais peut-être y retourner mais je n’y paense pas vraiment…


Une absence de contenus adaptés aux usages TV : en dehors du Replay, de la VOD et des contenus présents sur les sites de partage, les catalogues de contenus audiovisuels restent limités pour des usages TV.



	
La simplicité d’accès aux contenus est l’un des enjeux majeurs de la TV connectée. Dans ce contexte, il existe un potentiel très élevé pour une offre qui serait simple, accessible en une touche de télécommande, immédiate.
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Actuellement, les usages de la délinéarisation restent encore relativement limités :

Une domination des programmes grand public : VOD avec des films du box office), replay de programmes des grandes chaînes. On a pu observer quelques tentatives pour développer des programmes thématiques (comme par exemple Arte Webdocs), mais ces initiatives restent marginales.

Peu d’interactivité : aujourd’hui, la délinéarisation sert surtout à regarder des contenus dans leur intégralité, au moment où on le souhaite, mais il y a encore peu de navigation interactive à l’intérieur des contenus eux-mêmes.

Or l’étude a montré qu’il existait une vraie attente des consommateurs interrogés pour :

Des contenus thématiques spécialisés, très pointus.

Davantage d’interactivité, de prise de contrôle du téléspectateur sur le contenu.

Les contenus thématiques spécialisés

La délinéarisation est en parfaite affinité avec des contenus très spécifiques, car elle donne accès à tout moment à une offre très large de contenus (au-delà de la seule fonction magnétoscope du Replay) : comme l’on feuillète un magazine thématique au sommaire duquel on a accès, on peut ici obtenir précisément ce qui nous intéresse (aussi bien un documentaire pointu qu’un service) au moment où on en a besoin. 

C’est un catalogue riche.
C’est une vraie bibliothèque, il y a un aspect encyclopédique du sport concerné.

Les consommateurs interrogés évoquent spontanément une multitude de contenus spécialisés qu’ils auraient plaisir à trouver en mode délinéarisé : contenus autour d’un centre d’intérêt spécifique (randonnée, basket, curling, dessin, cuisine, etc.), paris sportifs, e-learning, infos locales, etc.

J’aime bien le dessin, la peinture et tout, ce que j’aimerais c’est une chaîne qui m’expliquerait des petites choses, où je pourrais être mise en relation ave un prof.
Des cours de cuisine, avec des recettes.
Je fais beaucoup de rando, de pouvoir avoir accès à une encyclopédie en fin de compte de vidéos faites par les randonneurs de France et de Navarre…Par thèmes, par régions.

Ce type de contenus peut aussi bien convenir à des passionnés qu’à des néophytes, avec une vraie dimension découverte de thèmes qu’on n’aurait pas spontanément recherchés sur internet.

C’est un peu comme pour le replay. Parfois à côté du basket je tombe sur les championnats de curling et du coup je regarde sinon j’aurais jamais pensé à voir ça…
J’aurais pas eu le réflexe d’aller voir un site comme cadremploi  sur ordinateur, mais là je le vois, j’y vais. Peut-être même que j’y retournerais.



	
Il existe un réel potentiel pour des contenus thématiques spécialisés en mode délinéarisé. 








Des modalités d’interaction…bien délimitées

Les consommateurs interrogés souhaiteraient davantage d’interactivité, de prise de contrôle sur le contenu, avec la possibilité de disposer d’autres éléments autour du contenu vidéo (à la manière du télétexte autrefois utilisé).

Quelques exemples d’éléments qui pourraient être associés au contenu vidéo :

Un complément d’information sur la vidéo regardée (durée, date, thème, résumé)

On pourrait avoir une idée sur le temps qu’elles durent les vidéos, parce que ça peut faire changer de vidéo, si on a 15 minutes ou une demi-heure c’est pas pareil.

Des informations pratiques (ex. pour une chaîne sportive : des informations sur la fédération la plus proche de chez soi…)

Il faudrait qu’une chaîne d’un club de sport permette de voir la fédération la plus proche de chez soi par rapport à la ville  où on habite

Des fonctionnalités (ex. possibilité de parier en ligne en même temps qu’on regarde un match).

On pourrait  avoir une fenêtre avec le match, quand il se passe pleins de choses en direct, et on pourrait avoir la possibilité de parier sur le prochain carton, sur une fenêtre sur le côté, tout en continuant à regarder le match.


Pour autant, les modalités d’interaction doivent être canalisées pour respecter  la logique détente de la TV vs. une arborescence complexe plus adaptée au PC (même si certains utilisateurs relient dans les faits leur TV avec le PC). 

Idéalement, les interviewés attendent de pouvoir accéder aux contenus via une touche universelle de la télécommande.

Il faudrait un bouton qui permette d’accéder directement au contenu, sans que ce soit compliqué. 


	
Il y a une attente forte des utilisateurs pour un portail universel donnant accès à des contenus proposant des modes d’interaction simplifiés.
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2.1 Un accueil positif du projet


Simplicité et immédiateté

Dans un premier temps, les interviewés sont spontanément marqués par la simplicité et l’immédiateté du projet présenté :

Un système plug and play offrant  une très grande simplicité d’accès, à la portée de tous (technophiles et non technophiles), sans aucun matériel supplémentaire nécessaire ni branchement compliqué.

C’est super il n’y a pas besoin de rebrancher ni de racheter du matériel
Ca semble simple

Un canal universel proposant un accès unique, une  seule « porte d’entrée » à un large bouquet de contenus et services. Dans cette logique, on s’attendrait presque à ce qu’une touche universelle de la télécommande soit dédié à Mes Services Tv (à la manière du bouton Free pour les abonnés Freebox).

Il faudrait un menu sur la télécommande « messervices.tv », comme le bouton Free par exemple. Ca pourrait être le bouton 0 de la télécommande.

A l’usage, un temps de réponse quasi immédiat, contrairement à d’autres modes d’accès aux contenus sur la TV qui ont souvent un temps de latence ou de chargement.

Sur certaines applications de la Bravia c’est très long parfois. On n’a pas envie de voir « chargement » à la télé. 
Là 2-3 secondes, c’est rapide










Des modalités d’interactions intuitives et fluides

Les interviewés valorisent fortement la simplicité d’interaction au sein du portail Mes Services Tv :

La simplicité de la navigation TV pour l’accès aux chaînes : la numérotation des chaînes Mes Services.tv reprend le système de navigation de la TV, très fortement ancré dans les usages.

Utiliser des chiffres, ca peut aller plus vite que de reprendre l’outil directionnel et choisir. 
Quand on sait ce qu’on va aller voir c’est beaucoup plus rapide de faire ça…
C’est comme sur la télé plutôt que faire next à chaque fois quand il y en a 150 on choisit la bonne chaîne.

La simplicité du télétexte pour l’accès au contenu de chaque chaîne : le contenu est accessible à portée de touche, à la manière du télétexte autrefois.


Un portail centralisateur de contenus

Les interviewés décrivent Mes Services Tv  comme un « portail », un « bouquet », offrant un accès centralisé vers une multitude de contenus variés.

Il y a beaucoup de choses, beaucoup de domaines possibles.

Ce principe contenus « packagés » est très valorisé par les interviewés :

Le fait de « packager » des contenus est très adapté à la posture de détente de la TV : 

Un accès plus simple et immédiat que sur le PC où il faut faire des recherches.

Ca évite d’allumer le PC, c’est plus facile pour accéder aux contenus
Souvent il faut se renseigner sur site internet du département, il faut faire pas mal de recherche, là tout est concentré.

Une incitation à la découverte de contenus qui ne seraient pas spontanément recherchés sur le PC.

Le fait d’avoir vu 1 ou 2 trucs sur Cadremploi j’y retournerais, alors que sur internet j’aurais jamais été sur Cadremploi. Par exemple l’interview du responsable d’Orange sur l’offre mobile de Free ça m’intéresse, j’ai bien envie d’aller voir.


En même temps, les interviewés ont un sentiment de plus grand contrôle des contenus consommés par rapport à la TV classique (un « zapping contrôlé » ou un « surf sur la télé »).

Ca change l’habitude du zapping bête et discipliné
Ici un zapping de choix
Même si le contenu est prédéfini, on est moins cantonné




Une offre thématique spécialisée à très fort potentiel

Le portail Mes Services Tv est potentiellement adaptable à une multitude de contenus.

Les interviewés évoquent spontanément une très large variété de thématiques pertinentes pour le portail Mes Services.tv : e-learning, local, spécialisation sur un centre d’intérêt, etc. (voir infra partie 3 Panorama des contenus pertinents).
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2.2 Les dénominations pertinentes pour le projet


Un bouquet d’ « applications TV »

Différentes dénominations ont été testées ou spontanément suggérées par les consommateurs pour désigner le portail : « services.tv », « applications tv », « web tv ».

Parmi elles, l’expression « application TV » apparaît comme la plus pertinente et la plus riche de sens :

Elle évoque parfaitement la notion d’hybridation web / TV qu’on retrouve dans le concept d’HBBTV (Hybrid Broadcast Broadband TV) et qui est au cœur du concept Mes Services.tv.

C’est un mélange entre ce qu’il y a et ce qu’on va chercher nous même. 
C’est un mélange de web et de télé. 

Le terme « application » évoque spontanément une large variété de contenus disponibles et personnalisables selon ses goûts, à l’image de l’offre disponible sur smartphone. La présentation des « chaînes » sur le portail s’inspire d’ailleurs explicitement des icônes d’applis des smartphones. 

Le fait d’avoir des choix, de cliquer dessus, que ce soit personnalisé, ça fait penser à des applications, c’est un peu le même mode que les applis qu’on a d’habitude sur les smartphones.




L’expression « web tv » est également intéressante, dans la mesure où elle encode également l’idée d’hybridation web / tv.

Elle est cependant plus confusante car déjà utilisée pour désigner un service spécifique sur le web (les chaînes tv sur le web).


L’expression « services TV » paraît moins adaptée :

Le terme « services » comporte une dimension utilitaire, plutôt liée au PC, qui ne correspond pas au contexte de détente de la TV, plus propice au divertissement, au spectacle ludique.

Il paraît limitant par rapport à la richesse de l’offre proposée sur le portail (qui ne se limite pas à des services) : si la météo ou l’infotrafic sont bien perçus comme des services à part entière, d’autres contenus (comme TV5  Monde ou Equidia) sont plutôt considérés comme des chaînes thématiques.

De même, l’expression « services TV » apparaît comme assez pauvre en évocations : elle se contente d’indiquer que le portail donne accès à des services sur la télévision.



Le principe de personnalisation (« mes »)

Le principe de personnalisation du nom apparaît comme un peu galvaudé aux yeux des consommateurs interrogés : de nombreux services sur la TV et le web emploient déjà ce procédé (ex. m@TV de Bouygues Télécom, My TFI.fr).

Aujourd’hui tout le monde dit « mon », mon téléphone, ma bow… c’est « matv ».

Pour que le principe de personnalisation soit jugé pertinent, les consommateurs interrogés attendent une réelle personnalisation du portail selon leurs préférences : choix des numéros de chaînes préférés, choix de l’arrière-plan.

Il faudrait pouvoir personnaliser, il faut que ce soit paramétrable, notamment le fond d’écran. 

La seule possibilité de créer son compte permettant de choisir ses favoris ou de payer directement en ligne ne constitue pas un mode de personnalisation suffisant aux yeux des interviewés.
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2.3 L’interface de navigation


Le canal 29

La démo Mes Services.tv a été présentée sous forme d’un clip, avec la présentation des modalités de connexion et des bandes annonces des différentes chaînes.


Le message d’explication de la connexion a été perçu comme tout à fait clair et évident.

C’est bon c’est expliqué, c’est simple

Néanmoins, le fait qu’il réapparaisse en boucle semble rapidement répétitif, d’autant plus que la simplicité perçue des explications ne semble pas nécessiter de les revoir plusieurs fois.

Il faudrait pouvoir se débarrasser du mode d’emploi parce qu’au bout de 3 fois c’est lassant
Il y a un côté répétitif quand même

	
Dans sa version actuelle (démo et bandes annonces des chaînes), le canal 29 permet bien de comprendre le principe du portail mais pas forcément de prendre la mesure de la richesse des contenus accessibles.








La page d’accueil des applications



La page d’accueil des applications est perçue comme très claire et simple :

Les icônes de droite s’apparentent partiellement à l’écran d’accueil d’un smartphone avec des icônes cliquables (sans toutefois la possibilité de téléchargement de nouvelles applications.

J’ai l’impression d’avoir un gros iPhone devant moi ou un Galaxy, j’ai un gros Smartphone dans mon salon. Ce n’est pas pareil en interface bien sûr, mais on pourrait avoir la caisse d’épargne, la météo, ce serait pareil. 

Le menu de gauche est comparé à des menus déjà connus sur la TV, comme l’interface Youtube pour la TV, ou encore la Smart TV Samsung.

Ca fait très menu Samsung, si vous appuyez sur le menu Samsung vous allez avoir la même bande glissante sur le côté.


De manière générale, les interviewés jugent néanmoins la présentation des applications en page d’accueil un peu statique et froide. Ils préfèrent disposer en première page de vidéos présentant l’offre du portail (à l’image de la page d’accueil du canal de développement 999).

Ca fait un peu figé quand même, on ne peut pas parler d’ « interaction », l’interaction c’est un cran au dessus.



Le repérage et la sélection des applications

Les modes de recherche actuellement développés sur Mes Services.tv sont jugés très pertinents, même s’ils méritent d’être encore optimisés :

La numérotation des applications reprend l’une des routines les plus ancrées de la TV, qui consiste à appuyer sur les numéros de la télécommande pour passer d’une chaîne à l’autre. En tant que telle, elle est considérée comme particulièrement pertinente et évidente, même pour les cibles les moins technophiles.

Aller partout avec le numéro, c’est pratique, c’est facile. Même les personnes âgées peuvent le faire.
C’est beaucoup plus rapide qu’avec les flèches

C’est ce qui pourrait justifier un accès immédiat à l’application dès composition du numéro (sans avoir besoin de cliquer sur « ok » pour valider son choix).


Le menu thématique constitue un mode de recherche incontournable très valorisé, qui gagnerait à être plus lisible. 

Des ambigüités existent en effet dans le découpage thématique : que contient par exemple la rubrique « citoyen » ? Quelle différence faire entre « jeux » et « divertissements » ? Tout en conservant une classification thématique logique vis-à-vis des contenus, il faudrait pouvoir la clarifier et l’affiner voire offrir un sélecteur intelligent.

Citoyen on sait pas trop ce que c’est, peut-être administratif, ou politique. Je sais pas c’est…bizarre.


La possibilité de créer sa rubrique de favoris permet d’accéder plus rapidement à sa propre sélection d’application. Cette fonction est en ligne avec ce que proposent déjà certains FAI et les Smart TV. 

Cette rubrique mériterait d’être positionnée tout en haut du menu afin d’en optimiser l’accessibilité (surtout dans l’hypothèse probable où la liste de thématiques s’étofferait).

Moi j’aurais mis les favoris en haut de l’écran, pas en bas pour pas mettre trois heures à aller les chercher


A condition que les grandes catégories de contenus soient bien explicites, les consommateurs semblent préférer conserver leurs habitudes de navigation par flèches directionnelles et acceptent un accès moins efficace au contenu face au coût (en termes de changement de position, de saisie textuelle à partir d’un terminal qui n’y est conceptuellement pas associé, et de changement d’habitude) impliqué par la recherche. 

Pour autant, quelques outils de recherches complémentaires et simples d’accès pourraient être développés :

Un classement des applications selon différents critères :

La popularité : les applis préférées des téléspectateurs (avec éventuellement un système de notation). Ce type de notation pourrait surtout avoir du sens au sein d’une même thématique.

Ca peut être l’occasion de découvrir des choses.

L’audience : le nombre de téléspectateurs qui utilisent actuellement l’application


Il faudrait un classement d’audience : ca influence un petit peu ça montre ce que font les autres, et ça donne envie d’aller voir ou pas.


Un historique des recherches récentes.

Sur Youtube, ce qui est bien c’est qu’il garde l’historique. C’est pas mal, ça évite de retaper, ça permet de revenir sans chercher.

Perception transversale des différentes applications

Dans le cadre de l’étude, les participants ont pu visualiser l’ensemble des applications disponibles sur le portail. Les réactions comparées permettent d’expliciter quelques grands résultats sur les critères à respecter pour développer une application idéale.

 
Plusieurs éléments ont été particulièrement appréciés :

Le principe d’une mosaïque d’images titrées dans laquelle on peut choisir la vidéo qu’on souhaite regarder (application France 24).

                            

L’accès à des informations complémentaires sur la vidéo : durée de la vidéo, résumé, etc. (application Equidia).

                              




Le fait de conserver en permanence un accès au flux vidéo en même temps qu’un menu de sélection / information, qui permet de ne pas interrompre le visionnage du contenu :

Soit par l’accès à un menu avec des informations complémentaires à côté d’une fenêtre avec le flux vidéo   (applications France 24)

C’est bien, on peut faire deux choses en même temps, faire une autre recherche tout  en gardant en lecture une autre vidéo.

Soit par l’accès direct à un menu sur l’écran principal de flux, en transparence (application Eco TV de BNP Paribas).
 
C’est pratique, on n’est pas obligé de sortir de ce qu’on regarde pour accéder au menu
C’est vrai que ça existe déjà sur TF1 Replay par exemple, ou Orange, mais je trouve que c’est encore sous-exploité. C’est bien qu’ils fassent ça.

                               

Les outils de navigation simples et ludiques, du type plan d’appartement dans lequel on peut cliquer sur les différentes pièces (chambre, salon, salle de bain, etc.) pour accéder à des contenus déco (application Lifestyle).



La qualité HD de l’image de certaines applications.
A l’inverse, certains éléments ont pu poser problème :

Quand la vidéo apparaît directement à l’écran, sans aucune indication (concernant le sujet abordé, la durée de la vidéo, etc.), ne laissant pas au spectateur la possibilité de contrôle ce qu’il voit. Les interviewés préféreraient d’abord accéder à un menu.

On nous inflige quelque chose et c’est seulement après qu’on a le choix
Pourquoi on ne tombe pas sur le menu tout de suite ?

Quand le temps de téléchargement est un peu long. La mention explicite d’un « temps de téléchargement » est très mal accueillie car elle s’oppose à la logique télévisuelle du flux immédiat.

C’est dérangeant d’avoir une barre de chargement sur la télé, on n’a pas envie d’attendre. 

Quand une image de mauvaise qualité apparaît en gros plan.

On a l’impression qu’ils ont pris une vidéo pour un format smartphone et l’ont mis sur la télé, ça va pas.
On se croirait sur Youtube

Quand les vignettes ne sont pas titrées, ou quand les titres ne sont pas assez lisibles et ne suffisent pas pour se faire une idée du contenu de la vidéo.

Pour certaines vidéos on ne sait pas de quoi il s’agit, de quoi ça parle au moins ce serait bien, ou qui c’est.




La fonction de création de compte

La fonction de création de compte avec sa télécommande a été présentée à travers le portail de production 999. Or l’état actuel de la maquette ne permet pas d’avoir un avis définitif sur ce procédé encore inabouti.

Cependant, en confrontant les interviewés à leur expérience de création de compte, notamment sur les smart TV et les consoles, on a pu constater que les utilisateurs sont aujourd’hui habitués à procéder en deux temps :

Création d’un compte sur le PC dans un premier temps,
puis synchronisation sur la TV dans un second temps.

Ce procédé en deux temps est utilisé :

pour des raisons ergonomiques : la saisie d’éléments aussi complexes que les coordonnées personnelles et bancaires nécessite un vrai clavier plutôt qu’une télécommande de TV.

On a accès au clavier quand on est sur le PC, c’est plus facile.  

pour des raisons de sécurité, afin de garder une trace de l’inscription (notamment par la réception d’un e-mail de confirmation récapitulant les éléments du compte).

C’est bien d’avoir une trace…que ce soit moins virtuel quand même.


Cette opération  consistant à synchroniser le compte créé sur PC et le TV est en outre jugé extrêmement logique et facile par les consommateurs interrogés.

Remplir le profil sur le PC, et que ça se synchronise avec la télé, c’est vrai que c’est plus simple

	
Si la possibilité de créer un compte directement via sa TV peut être étudiée,  il est néanmoins recommandé de privilégier la fonction de création de compte via le PC.







La fonction de paiement

Egalement présentée à travers le portail de production 999, la fonction de paiement via un compte directement activable sur sa TV  suscite des inquiétudes de la part des interviewés :

Un manque de sécurisation des achats sur la TV (contrairement au PC où l’achat en ligne est entré dans les usages).

Le numéro de carte bleu je le donnerais pas. Le problème c’est que la télé tout le monde va dessus quoi. Faudrait que je sois sûre que c’est sécurisé, faudrait quelque chose de secured mais à fond quoi…
On n’est jamais sûr

Une absence de trace de l’achat : les interviewés s’inquiètent des moyens de savoir ce qu’ils auront acheté, des conditions d’annulation, etc.

Avec le PC, on va avoir une facture, un mail de confirmation, une trace… C’est bien. Là on a rien. 

Un achat trop facile et indolore (à portée de touche) qui fait craindre des excès.

En deux clics on a acheté, ça va super vite : une fois que j’ai cliqué, y’a plus rien à faire. Il ne  faut pas être un acheteur compulsif.


Il faut cependant distinguer deux types d’achats possibles sur la TV :

Les abonnements à des applications ou contenus TV payants, où l’achat en direct sur la TV ne semble pas poser de problèmes en raison de la nature purement télévisuelle des services vendus, de leur montant limité et de leur usage déjà répandu chez les consommateurs (cf. l’offre des box : VOD, mini-bouquets thématiques, chaînes à l’unité…) ;

L’achat de biens et services (e-commerce), plus problématique en raison des montants plus élevés et d’un manque d’habitude de ce type d’achat sur sa TV. Un passage trop rapide à l’achat sur la TV risque de générer des expériences négatives et de susciter la méfiance envers ce mode d’achat.


En attendant une plus grande sécurisation du paiement via la TV et un ancrage progressif du e-commerce sur la TV, la TV pourrait occuper une fonction de pré-achat avec possibilité de remplir / modifier son panier sur la TV, et validation définitive sur le PC. Cette fonction de pré-achat sur sa TV présente plusieurs bénéfices :

Des conditions de consultation optimales : sur grand écran, confortablement installé dans son salon.

Une meilleure mise en valeur des produits : fonction zoom, bandes annonces de présentation, etc.

Sur grand écran on voit mieux les détails

La possibilité de faire une pré-sélection à plusieurs avant achat définitif  (ex. faire sa liste de courses entre colocataires, valider un achat en couple ou en famille…) 

On peut demander aux enfants leur avis
Je suis en colocation, on fait nos courses ensemble, du coup je pense que ça peut être intéressant, c’est intéressant de savoir tout  ce que les gens veulent, en regardant ensemble devant la télé.
Ca m’aiderait vachement avec mon copain parce que c’est moi qui fais les courses, mais j’aimerais bien avoir son avis


	
Abonnements à des applications et contenus TV payants
	
Achat de biens et services (e-commerce)


	
Nature télévisuelle des contenus (vidéos, chaînes)

Montants limités

Habitude d’achat TV déjà ancrée (VOD, mini bouquets, chaînes à l’unité)

· Possibilité d’achat en direct sur la  TV

	
Nature non télévisuelle des contenus (biens, services)

Montants souvent élevés

Aucune habitude d’achat TV et fortes réticences

· Fonction de pré-achat sur la TV et validation sur PC





	
Pour les produits et services non télévisuels (e-commerce), il est recommandé de privilégier l’achat en ligne, la TV pouvant occuper la fonction de pré-achat (très utile, notamment pour des achats à plusieurs). 

Une fois que l’achat via la TV sera sécurisé, et que ce mode de paiement sera davantage entré dans les usages, il sera possible de passer à un mode plus direct sur la TV.
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3.1 Types de contenus


Une multitude de concepts d’applications ont été testées en spontané ou via des exemples et la plupart paraissent pertinents dans le cadre d’un portail comme celui de Mes Services Tv.

L’approche de Mes Services Tv se prête en effet à une très large variété de contenus :

Toutes sortes de thématiques pointues autour d’un centre d’intérêt : un individu passionné éprouve un réel intérêt à retrouver à un endroit de sa TV un menu de vidéos délinéarisées, accessibles à tout moment :
Le sport, et notamment les sports moins diffusés sur les grandes chaînes : football américain, curling, équitation, golf…
Les activités de loisir : physique (randonnée, VTT, escalade), artistique (dessin, peinture), loisirs créatifs (broderie, tricot, couture), etc.
La décoration, le design
L’Histoire
Les spectacles (comédies musicales, one man show, concerts, etc.)
Etc.


Tous les contenus constitués de catalogues de vidéos (de préférence assez courts) dans lesquels l’utilisateur peut circuler :
Les catalogues de produits
Les playlists
Les témoignages
Les clips
Les bandes annonces de films, spectacles, etc.
Etc.


Aussi bien les contenus adaptée à un usage individuel (ex. les applications autour d’un centre d’intérêt personnel, le e-learning) que collectif / social :
Les jeux
Les produits à choisir à plusieurs (liste de courses, catalogues produits)
La recherche d’appartement
Le choix de ses vacances (destination, hôtel…)
Le choix d’un restaurant
La musique
L’infotrafic (avant de partir de chez des amis par exemple)
Etc.


Des contenus pour tous les publics, même les moins technophiles (enfants, personnes âgées, handicapées) en raison de l’interface de navigation particulièrement simple et intuitive :
Contenus ludo-éducatifs pour les enfants
Contenus spécifiques adaptés aux handicapés
Météo, trafic pour les moins technophiles n’utilisant pas ces applications sur un smartphone
Jeux simples (type Sudoku, mots croisés)
Etc.


Une affinité particulière des contenus exploitant pleinement l’espace du salon avec la consommation TV, notamment les contenus de coaching et e-learning (très souvent cités par les consommateurs interrogés) :

Le grand écran polarise l’attention et permet une meilleure concentration, l’espace du salon rappelle la salle de cours ou l’amphithéâtre.

La télé c’est le tableau noir, on est captivé
Ca permet de plus se concentrer, ça se rapproche de la salle de conférence. Moi j’arrive pas à faire des cours de langues sur PC

L’espace autour de la TV donne la possibilité de se mouvoir ou de faire des gestes amples, particulièrement adaptés pour des cours de sport ou de musique.

Je me vois bien prendre un cours de saxophone à distance. C’est adapté à la télé : on a besoin d’espace en plus, on est dans le salon. Ce serait bien parce que devant un PC on est assis sur une chaise et c’est pas forcément adapté.
Les contenus avec une forte dimension interactive, exploitant à plein les potentialités du canal :
Coaching et e-learning : cours de fitness, yoga, langue, cuisine, etc.
Adaptation du contenu à un profil d’utilisateur (ex. choix d’activités touristiques en fonction du type de voyageur - famille, couple, retraités…)
Visites virtuelles (appartements, restaurants, hôtels…)
Votes et paris (ex. paris sportifs avec possibilité de parier en regardant le match)
Etc.

1. Ce serait bien une chaîne musicale avec différents instruments de musique et choisir les instruments qui nous intéresse, une interface où on peut apprendre le saxophone par exemple. 
1. Des cours de cuisine, peut-être, avec des recettes. Ils pourraient nous montrer les techniques et on reproduit la même chose : on peut faire pause si on n’a pas compris quelque chose

On peut également imaginer des équipements complémentaires pour davantage d’interaction (ex. tablettes de dessin pour prendre des cours à distance, manettes de jeux…)

Des contenus issus de toutes sortes d’éditeurs, en raison de la simplicité et de l’absence de caractère commercial du dispositif (pas de partenariats avec des constructeurs ou FAI). Cette situation rend le canal appropriable par tout type d’éditeur, aussi bien privé que public :
Les chaînes thématiques (actualités, décoration, voyage, histoire, etc.)
Les VPcistes
Les entreprises et marques
Les Fédérations sportives
Les ONG
Les écoles / universités
Les services publics : collectivités locales, mairies…
Le milieu associatif
Etc.

Remarque : de par sa dimension non commerciale, Mes Services.tv peut - entre autres - constituer un véritable canal d’expression libre pour tous les acteurs non commerciaux qui défendent une forme d’expression : communautés politiques, religieuses, banlieues, homosexuels, féministes, etc. Cette ouverture à toutes les expressions nécessitera sans doute le passage par un comité de régulation pour valider les contenus diffusés.
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Différents thèmes sont ressortis très positivement auprès des consommateurs interrogés :

Le tourisme, qui peut donner lieu à toutes sortes d’applications : fonction de recherche de sa destination, possibilité de créer son profil de voyageur (seul, en famille, en couple), visite virtuelle d’hôtels, carte de France interactive avec vidéos par région…

1. Ce serait bien de pouvoir chercher par région : les sites à faire,etc. Sur le site des départements on doit souvent faire des recherches assez avancées, mais si on a une carte de France interactive, on clique sur le département, on voit ce qu’on visiter, on voit l’historique, les promenades..C’est plus simple
1. Il faudrait pouvoir chercher aussi en fonction de si on a des enfants. 

Des partenariats avec des guides touristiques, des offices du tourisme pourraient par exemple être envisagés.

Le culturel : 

Les spectacles (concerts, cafés théâtres, comédies musicales…) dans leur intégralité, ou des bandes annonces de spectacles à voir.

1. Les bandes-annonces et les concerts live sur la télé, sur la télé, ça envoie bien je trouve.
1. Y’a des café théâtre je sais qu’ils sont gratuits, si on pouvait avoir des retransmissions sur les chaînes, ça nous permettrait de connaître d’autres artistes, ça nous évite de nous déplacer, parce que des fois on n’a pas le temps parce qu’on travaille beaucoup.

Les musées : bandes annonces des expositions en cours, visites virtuelles, conférences thématiques autour d’une œuvre / d’un artiste, etc.

Le centre Pompidou parfois il y a des expos, qui sont un peu éphémères, ce serait sympa de pouvoir les voir depuis la télé, voir comment c’est fait etc.



Le e-commerce de tout type de produits ou services, notamment ceux qui nécessitent une décision collégiale : courses alimentaires, voyages… Les sites de ventes privées ont également été plébiscités.

1. Moi j’achète beaucoup sur internet donc oui j’aimerais bien avoir des sites comme vente privée.
1. Vente privée ce serait super, a chaque fois ma femme me demande de venir voir sur son ordinateur pour dire ce que j’en pense…
Je suis en colocation, on fait nos courses ensemble, du coup je pense que ça peut être intéressant, c’est intéressant de savoir tout  ce que les gens veulent, et il y a une seule personne qui va les chercher avec la voiture
On peut faire ses courses ensemble, surtout si on a des enfants, on peut leur demander leur avis

L’éducatif, le ludo-éducatif, le parascolaire, qui se justifient pleinement par l’attraction naturelle des enfants pour la TV (le dessin animé Dora l’exploratrice avait déjà montré le chemin d’une forme d’interactivité basique).

1. Les enfants sont naturellement attirés par la télé…Autant que ça soit instructif, intelligent. Ca fonctionnerait intuitivement avec les enfants.


Les contenus pros (présentation de l’entreprise, actualité, cours de la Bourse, etc.), à destination des employés, des clients, des fournisseurs. Ces contenus pourraient notamment être diffusés dans le hall d’accueil des bureaux. 

1. Je fais partie du groupe Bouygues, il y’a de la matière, comme ils sont un peu partout, on peut faire des reportages sur les super constructions et tout… 
1. Moi je fais partie d’un groupe du CAC40 et le cours boursier a une influence sur notre métier de commercial, ce serait bien d’avoir des cours de l’action.
1. Le cours de la bourse ce serait bien, il y a pas mal d’employés qui sont actionnaires donc ce serait un plus
1. Pour les RH  les boites qui recrutent des personnes spécialisées, elles pourraient diffuser des messages 


Le journal de la vie locale : la dimension locale, sous-exploitée aujourd’hui dans les médias, a suscité un fort intérêt auprès des consommateurs interrogés.  On peut imaginer toutes sortes de contenus locaux : l’actualité des associations de quartier et des différentes initiatives locales, chaîne de la mairie avec actualités et infos pratiques, chaîne du gouvernement pour expliquer les décisions politiques, chaînes éphémères des salons qui se déroulent dans sa ville…

1. Avoir directement accès à la mairie par ma télé, de manière un peu vivante. Parce que les sites des mairies sont parfois un peu figés. Tout ce que je fais par téléphone en passant plein de temps à faire « taper 1 » , « taper 2 », je voudrais que ce soit disponible directement sur ma télé (pour commander un passeport par exemple).
1. J’aimerais pouvoir faire de l’impression de formulaires, ce qui nous éviterait de patienter pendant des heures pour avoir un nouveau passeport ou une nouvelle carte d’identité.
1. Moi je suis dans une résidence dans le privé, y’a une association qui fait beaucoup de rencontres ensemble, et j’ai pas tellement l’occasion d’y participer, j’aimerais savoir ce qui est fait, où ils en sont, etc, plutôt que d’avoir des trucs dans la boite aux lettres
1. Ce serait bien qu’on me dise quels spectacles il y a dans la salle de spectacles locale.
1. Il faudrait des échanges de savoir sur la vie locale
1. La feuille d’impôt je pense qu’elle est illisible pour tout le monde, et l’expliquer ça serait bien. 

Les contenus de marques : le principe est accueilli plutôt positivement par les consommateurs interrogés, qui y voient un moyen pour les marques de justifier leur engagement ou de délivrer des informations pratiques (ex. les notives de montage d’Ikéa) ou divertissantes (ex. les jeux proposés par Mc Donald’s).
  
Pour les marques qui se disent bio c’est le moment de le montrer
Les jeux happy meal pour les enfants par Mc Do ça cartonne
Le programme du coté de chez vous ++ : ça vaut le coup car c’est des reportages, y a de la matière
Ikéa : les modes d’emploi des meubles, approche de l’agencement de l’espace (exemples de cuisines et de salons, savoir appréhender des petits espaces…)
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3.3 Critères de pertinence


L’expérience des web tv montre qu’il est essentiel de respecter un certain nombre de critères pour proposer au consommateur un service adapté :
 
Un catalogue riche, dans lequel le consommateur peut puiser en fonction de ses besoins et envie. La richesse des contenus est une attente particulièrement forte pour les contenus thématiques pointus, à vocation quasi encyclopédique.

Sur la chaîne du judo moi je m’attends à trouver tout sur le judo : les pratiques, les rediffusions des grandes rencontres, les infos pratiques, etc.
Faut-il encore que le contenu soit bien hiérarchisé et fourni, si c’est pour qu’il y ait 2 vidéo et 3 articles, c’est réglé.

Une organisation des contenus en arborescence (simple), dans laquelle le consommateur peut circuler librement. . A la différence du replay qui est la reproduction du flux linéaire, l’utilisateur du portail Mes Services.tv s’attend plutôt à choisir lui-même le contenu qu’il souhaite regarder.

Des vidéos plutôt courtes, séquencées, pour permettre l’accès immédiat au contenu spécifique recherché (plutôt que de devoir rechercher le passage intéressant dans un documentaire d’1 heure).

Un renouvellement régulier des contenus.

Il faut qu’il y ait une mise à jour régulière des vidéos parce que sinon on en a vite fait le tour. 



Plus de détails sur les critères de réussite d’une web tv en ANNEXE 2 du présent rapport.
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3.4 Pistes de réflexion complémentaires


Pour réfléchir à toutes les potentialités de Mes Services.tv, il existe de multiples sources de contenus dont on peut s’inspirer :

Tout l’univers des web tv
Les web documentaires (type Arte webdocs)
Les DVD interactifs
Les CD Roms (avec visite virtuelle de musées, activités ludo-éducatives, etc.)
L’univers des bonus de films
Le replay, et notamment le replay indexé
Les annuaires vidéo et catalogues d’archives (ex. site de l’INA, Tivipro.tv)
Les applications de Smart TV
Les portails de musique et clips (type Deezer, Vidzone sur console)
Les sites de partage, notamment les sites proposant des rubriques thématiques (ex. Viméo qui propose une navigation par catégories, Dailymotion avec sa rubrique kid)
Les canaux d’expression libre type Current TV (co-fondée par Al Gore) ou Öffener Kanal.
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Le portail Mes Services.tv ouvre la voie à plusieurs modalités de financement possibles :

Le modèle publicitaire

L’abonnement payant à une application (ou à un service premium)

Les chaînes de marques diffusant gratuitement des contenus comme outils de communication (Brand Content)
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4.1 Le modèle publicitaire


Le portail Mes Services.tv offre des conditions idéales pour l’exposition à des messages publicitaires :

Une posture captive devant la TV, où le téléspectateur est beaucoup plus réceptif à la publicité que devant le PC, où il a davantage le contrôle, et a développé ees stratégies d’évitement (possibilité de faire autre chose pendant la publicité, téléchargement de logiciels pour supprimer les publicités…

Sur le PC tu es plus libre, tu fais autre chose quand il y a la pub.
Quand une pub tourne je suis sur un autre onglet, sur un autre site, la pub elle passe et je reviens 30 secondes ou une minute après

Une présence de publicité en Replay entrée dans les usages et bien tolérée : les consommateurs interrogés ont compris que le temps contraint consacré à regarder de la publicité était le prix à payer pour accéder à contenu gratuitement.

En même temps, c’est grâce à la pub qu’on peut avoir du replay.

Mais les consommateurs interrogés critiquent le mode d’intégration parfois gênant des publicités sur la TV délinéarisée :

Des publicités très répétitives.

Si on regarde plusieurs épisodes d’une série par exemple, il faut revoir à chaque fois la même pub.
Les pubs on les a déjà vu un milliard de fois quoi…le pub d’euromillion, par exemple je l’ai vue je ne sais combien de fois. 

Une multitude de coupures publicitaires qui interrompent le contenu en cours.

A la limite je préférerais voir 3 pubs d’affilée plutôt que plein de petites coupures.
Je préfèrerais qu’ils mettent deux minutes direct au début. Quand on regarde une série on est dedans quoi, c’est hyper énervant qu’au moment crucial…clac la pub ! 

 
Des publicités qui n’ont souvent rien à voir avec la vidéo en cours.
C’est plus intéressant des pubs qui ont un rapport avec la vidéo en cours.


	
Pour ne pas créer d’effet de saturation auprès des téléspectateurs, les annonceurs doivent prendre des précautions quant à l’intégration publicitaire :

Un bon dosage de la quantité de publicités par vidéo, en évitant la multiplication abusive des coupures qui interrompent le flux.

Un système de caping pour éviter qu’un même téléspectateur soit exposé plusieurs fois de suite à la même publicité.

Une plus grande adéquation de la publicité avec le contenu, ce qui est d’autant plus pertinent pour des contenus thématiques pointus, où l’on s’attendrait à des publicités ciblées (ex. l’achat direct de places lors d’une émission culturelle (cinéma, expositions, …)

On regarde Arthus Bertrand ou Hulot, et là ils nous proposent un billet pour aller à l’endroit de la planète qu’on est en train de voir. Là j’achète.

Des publicités plus innovantes : bandes annonces pour des contenus de marques, courts-métrages de marques…

Un certain contrôle laissé au téléspectateur dans le choix de la publicité : possibilité de choisir entre plusieurs publicités, ou entre plusieurs versions d’une même publicité.

Des systèmes permettant d’anticiper le nombre et la durée des coupures publicitaires : numérotation des publicités, barre de défilement avec indication des coupures pub.

C’est bien quand il y a marqué « 1/2 », on sait qu’il reste juste une publicité après, on est fixés
On voit dans la barre de chargement où on en est

De nouveaux modes de présentation moins intrusifs de la publicité : un système de multi fenêtrage peut par exemple permettre d’intégrer de la publicité sans interrompre le flux, voire d’inciter à cliquer sur le contenu




[bookmark: _Toc316055058]
4.2 L’abonnement payant


Un système d’abonnement directement sur la TV est possible dans la mesure où :

Les montants sont limités

La nature des contenus est télévisuelle, donc en forte affinité avec le support

Ce type d’achats sur la TV est déjà relativement ancré dans les usages à travers l’offre des box (VOD, mini-bouquets thématiques, chaînes à l’unité payables via la télécommande).


Mais dans un contexte où l’offre gratuite est déjà pléthorique, il semble essentiel de proposer au consommateur une offre vraiment attractive et/ou différenciante. 

Ce type d’abonnements payants semble donc plutôt réservé à des marques fortes, déjà installées (ex. L’Equipe.fr), ou encore à des thématiques très pointues, pour lesquelles le consommateur est prêt à payer.

Moi je suis prêt à payer un peu pour accéder à toutes les cartes de randonnée de France
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4.3 Les contenus de marque (Brand Content)


Dans les exemples testés, plusieurs provenaient déjà d’acteurs du Brand Content :
BNP avec son magazine EcoTV
Casino
Equidia (qui est le contenu de marque du PMU)

Pour des marques qui ont des contenus intéressants à diffuser, Mes Services. Tv constitue une solution optimale :

Un média accessible à tous, qui constitue un vrai tremplin pour la diffusion des contenus des marques. Les marques pourront elles-mêmes participer à la promotion du canal en communiquant sur l’opportunité d’aller voir le contenu sur la chaîne.

Un média qui permet de mettre à disposition du public des contenus extrêmement variés : web séries, courts métrage, tutos, modes d’emplois, jeux, web docus, contenus pédagogiques…


	
Remarque : Les marques sont déjà nombreuses à proposer des chaînes et applications mêlant contenus vidéo et interactivité (sur le web, les smartphone, les tablettes).

Quelques exemples de chaînes et applications de marques :

Redbull a créé une plateforme web : Redbull content pool, qui regroupe l’ensemble des vidéos de compétitions extrêmes organisées par la marque dans le monde entier

La Française des Jeux a développé une application Euro Millions  Android. Gratuite, elle permet d’accéder aux résultats, aux montants des prochains jackpots en direct, de mémoriser les grilles favorites du jouer, de trouver les points de vente FDJ environnants… 

Renault a créé sa propre chaîne de télé en 2010. Elle est accessible par CanalSat en France, et par Sky en Angleterre. Dédiée à la passion automobile elle diffuse des informations (nouveaux modèles, archives…), des programmes de sport automobile (F1, World Series…), des magazines… Renault, la même année, a aussi créé une chaîne dédiée au véhicule électrique « Z.E. TV », accessible par l’écran interactif MyTF1.
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ANNEXES : Verbatims de réactions aux applications testées


Life style


      

      

Eléments appréciés : menus interactifs très ludiques (plan d’appartement), menu interactif à côté de la fenêtre de flux.

C’est assez interactif
Le fait de choisir avec le petit plan, c’est ludique
On peut faire deux choses en même temps, faire une autre recherche tout  en gardant en lecture une autre vidéo qu’on regardait, c’est bien
Ca me fait un peu penser aux webdocumentaires où on peut choisir vraiment où on veut aller…J’aurais bien appelé ça webdéco, par rapport à telle pièce faudrait faire ça comme déco etc. 

Eléments moins aimés : absence de menu à l’arrivée sur l’application (une vidéo apparaît immédiatement sans qu’on puisse la choisir).

Pourquoi on n’arrive pas sur le menu tout de suite, pourquoi est-on d’abord sur la vidéo ? 



France 24


 

Eléments appréciés : menu en mosaïque, cohabitation du menu et de la fenêtre de flux, rapidité de chargement

C’est bien comme ça, avec tous les sujets du journal et les explications autour 
Le temps affiché c’est pas mal aussi
C’est rapide
Le chargement, là ça va c’est allé vite

Eléments moins aimés : mauvaise qualité d’image sur le grand écran TV.

Par contre l’image paraissait bien en vignette mais en grand écran  ça rend un peu moins bien


Equidia


   

Eléments appréciés : rapidité de chargement, menu en mosaïque, richesse du catalogue vidéo, indication de la durée de la vidéo

Le temps d’attente est correct, tant que c’est pas une minute…2-3 secondes c’est bon. En même temps quand on regarde la télé on n’est pas pressé.
Si on est concerné par ça, ou par autre chose, il y a une intelligence du concept, c’est sympa d’avoir comme ça une mosaïque, un catalogue riche, de la canne à pêche, des canassons ou de la pétanque
Ils donnent la durée de la vidéo, c’est bien ça

Eléments moins aimés : mauvaise qualité d’image sur grand écran TV.

L’image est pas top

TV 5 Monde


    

Eléments appréciés : interface claire et esthétique, grande rapidité de chargement

C’est propre, c’est fluide et tout, c’est joli
Le passage est rapide
On n’a pas l’impression qu’on télécharge quelque chose, on a l’impression que c’est déjà là, alors que sur d’autres y’a un temps d’attente



Cadremploi TV

        


Eléments appréciés : contenus pointus intéressants, bien complétés par des explications

Les vidéos sont bien sympas, ce sont plutôt des conseils, d’ailleurs y’a une vidéo que j’aurais bien voulu voir avec la responsable d’Orange
C’est déjà des vidéos très spéciales donc ça s’y prête qu’il y ait des descriptions autour comme ça 

Eléments moins aimés : titre des contenus dans le menu peu lisible, manque d’indication sur la durée des vidéos.

Par contre  les vidéos du bas on ne connaît pas le thème. Il faudrait le minimum quoi, qu’est ce que c’est…
Et puis on pourrait avoir une idée sur le temps qu’elles durent les vidéo, parce que ça c’est pareil ça peut faire changer de vidéo, si on a 15 minutes ou une demi-heure c’est pas pareil


EcoTV (par BNP Parisbas)


    


Eléments appréciés : menu en transparence qui évite d’interrompre le flux pour choisir le contenu suivant, thématique économie intéressante.

Les menus en transparence c’est super bien par ce qu’on peut regarder et en même temps choisir la vidéo qu’on va voir après
C’est intéressant d’avoir des petits éclairages sur l’économie comme ça



Vente 

   

Eléments appréciés : belles images qui permettent de bien voir le produit

L’image est belle 


Gong

    



Eléments appréciés : mise en page esthétique (fond noir), possibilité d’accéder gratuitement à des bandes annonces du contenu, forfait au nombre d’heures.
 
C’est un mix de Youtube et Dailymotion
Ca ressemble fortement à Youtube sur la PS3, le graphique noir sur fond blanc, le bandeau en haut, l’image au milieu… 
C’est sympa l’idée d’un forfait De X nombre d’heures parce que si on n’est pas satisfait on n’est pas obligé de renouveler. Ca donne une liberté
C’est pas une chaîne payante, mais c’est une chaîne avec un contenu payant. Gratuitement, là on va avoir le droit à des previews. Quand on va dans jeux vidéos on va avoir des bandes-annonces, ça va être gratuit…


La chaîne météo


 

Eléments appréciés : accessible à tous les publics

C’est accessible à tous les publics
Ca peut aller vite quand même, à partir du moment où c’est entré dans les favoris, ça peut aller plus vite sûrement
Je pense que mes grands-parents peuvent être intéressés
Pour les personnes âgées c’est pas mal

Eléments moins aimés : moins intéressant pour des possesseurs de smartphone qui disposent déjà de ce type d’applications.

C’est pratiquement la même appli que celle qu’il y a sur mon smartphone, c’est quasiment la même 



Sudoku




Eléments peu appréciés : considéré comme un peu trop « basique » par des profils technophiles – mais potentiellement intéressant pour certains publics (personnes âgées).

Un peu trop simple comme jeu, moi je joue sur une PS3…
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