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Résumé


« Aucun ouvrage francophone ne rassemble autant de savoir-faire ! Simple, pratique et pédagogique, c’est LE guide essentiel de l’UX au quotidien. »


Corinne Leulier, Psychologue - Ergonome, directrice du design chez Backelite France


« Ergonomie, psychologie, ingénierie, design, sociologie, ethnographie… Ce livre est une formidable proposition pragmatique, claire et actualisée des méthodes pour la conception et l’évaluation de l’expérience utilisateur !


Julien Kahn, chef de projet chez EDF R&D


Découvrir les méthodes de conception et d’évaluation de l’expérience utilisateur ?


Savoir sélectionner les méthodes les plus adaptées à votre projet ?


Comprendre chaque méthode et savoir comment l’appliquer concrètement ?


Articulant théorie et pratique, cet ouvrage présente 30 chapitres méthodologiques couvrant l’essentiel du design UX. Vous y trouverez à la fois les méthodes fondamentales telles que l’entretien, le maquettage ou les tests utilisateurs, mais également des méthodes plus innovantes telles que les cartes d’idéation, les échelles d’évaluation UX ou les stratégies de design persuasif.


Vous serez guidé pas à pas à travers les étapes de réalisation de chaque méthode et accompagné pour prendre les décisions les plus adaptées à votre projet. Chaque fiche méthode intègre également une partie théorique et des illustrations concrètes pour faciliter la compréhension.


Véritable portfolio théorique et méthodologique, ce livre est un guide indispensable à toute personne impliquée dans la conception de systèmes, produits ou services. Professionnels, chefs de projets, étudiants, enseignants et chercheurs y trouveront de précieuses ressources pour mener à bien leurs projets peu importe le domaine d’application.


Grâce aux méthodes de design UX, créez des produits et des services qui attirent, qui captivent, qui enchantent et inspirent pour améliorer la vie de ceux qui les utilisent.


Au-delà de l’impression couleur qui rend l’expérience de lecture plus attractive, nous avons eu à cœur de valoriser cette 2e édition par les ajouts suivants :


•une actualisation générale de chaque méthode incluant les travaux scientifiques et professionnels les plus récents ;


•des illustrations et templates plus nombreux ainsi que des exemples directement applicables pour mieux vous guider ;


•des conseils pour appliquer certaines méthodes à des publics spécifiques, principalement les enfants ;


•des astuces contextualisées au fur et à mesure de votre lecture ;


•une nouvelle section « En mode guérilla » pour chaque méthode avec 65 alternatives moins coûteuses en ressources pour vos projets.
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Préface de la 1re édition




Les Méthodes de design UX – 30 méthodes fondamentales pour concevoir et évaluer les systèmes interactifs sont l’outil que j’aurais aimé posséder il y a quinze ans. En s’intéressant au cheminement de l’utilisabilité (usability) et de l’UX dans le passé récent, on réalise à quel point cet ouvrage est aujourd’hui plus que bienvenu : il est crucial. Il répond à un besoin urgent de communication des meilleures pratiques dans l’univers de l’UX, pour donner à l’ensemble des acteurs du secteur une base solide sur laquelle exercer, puis partager la pratique à l’intérieur d’équipes de plus en plus multidisciplinaires. Il fournit l’essentiel pour mettre en place trente activités UX, les contextualiser, les quantifier, les illustrer, même les vendre.


Retournons un peu en arrière. À la fin des années 1990, je croyais que nous y étions. J’en étais même convaincu : c’était le début de l’ère de la facilité d’utilisation ! L’univers du développement de systèmes interactifs était prêt à accueillir les professionnels des interfaces homme-machine (IHM) ou des interfaces personne-système (IPS). À cette époque, on ne parlait pas encore d’UX. Au Canada comme ailleurs, de petites équipes de professionnels, issus de l’univers de la recherche appliquée, discutaient plutôt des nouveaux critères ergonomiques de Bastien et Scapin ou de Nielsen, de tests d’utilisabilité et de « prototypes papier ». Nous commencions à peine à mettre des mots sur les concepts UX d’aujourd’hui, qui expliquaient déjà une part appréciable du succès, ou non, des environnements interactifs.


Rapidement, le concept d’utilisabilité fit son chemin dans les conférences et événements de l’industrie naissante. Des groupes d’intérêts comme le chapitre québécois du Usability Professionals’ Association (UPA, maintenant appelé UXPA) organisaient des rencontres autour d’un verre ou d’un café, discutant de développement centré sur les utilisateurs tout en maugréant un peu sur les difficultés que nous avions à faire valoir notre Vérité. Ce n’était d’ailleurs pas exclusif au Canada : les professionnels d’un peu partout dans le monde rencontraient les mêmes défis.


Lors de ces événements mondains comme lors de rencontres d’affaires ou de conférences industrielles, nous évangélisions, nous prêchions. Nous étions investis d’une mission. Et de temps à autre, nous réussissions une conversion : un client comprenait les bénéfices de nos activités et voulait bien essayer, notamment, des tests d’utilisabilité.


Il n’y avait peut-être pas de file d’attente aux portes de nos tout nouveaux laboratoires, mais les clients « branchés » y passaient de plus en plus de temps. Le test d’utilisabilité devenait, pour certains, un incontournable du développement interactif. Les résultats de classements de cartes étaient bien en vue sur les murs des salles de travail, pas très loin des personas. L’écosystème de l’utilisabilité prenait corps.


Nous mettions en œuvre de nouveaux et impressionnants services comme l’oculométrie, mais leur mise en application n’était pas toujours bien balisée. Nous posions bien des gestes, certes, mais peut-être ne réfléchissions-nous pas assez. Nous étions emportés par le passage de l’univers plus théorique de l’ergonomie des interfaces à son exaltante mise en place commerciale et industrielle, souvent dans le contexte féroce des agences publicitaires, des départements de technologie de l’information de grands groupes ou dans les nouveaux bureaux de services interactifs.


Nous n’avions pas toujours la main heureuse lors de cette transition. Après tout, nous n’étions ni formés ni préparés pour vivre ce changement de paradigme. Sans trop nous en rendre compte, nous nous éloignions de nos meilleures pratiques, d’autant plus que nous étions occupés à intégrer de nouveaux savoir-faire, à tenter de gérer une ampleur de projet jusqu’alors méconnue, puis, ici et là, à célébrer des succès qui n’auraient pas dû nous faire oublier que le travail ne faisait que commencer.


Ce n’était pas très grave, car le secteur d’activité se développait à grande vitesse, les affaires se portaient bien, livres et articles vantant les mérites du domaine et de ses retombées ne cessaient d’être publiés. Le métier se popularisait. La niche sectorielle de l’utilisabilité se portait bien – quoiqu’elle fût peut-être un peu fermée sur elle-même.


Puis le discours se transforma. L’utilisabilité, comme activité, était trop restrictive : on ne pouvait pas limiter l’interactivité aux interfaces graphiques. Comme métier, l’utilisabilité devait aussi s’ouvrir au monde extérieur et aux autres expertises. Nécessaire, elle n’était pas suffisante. Essentielle, elle n’était pas autonome. Et aussi fascinante soit-elle, elle était souvent perçue comme trop contraignante, voire frustrante, par les autres acteurs du développement interactif. Quelque chose ne tournait pas rond. Nous étions trop centrés sur nous-mêmes, pas assez à l’écoute du processus complet de conception et de développement.


Progressivement, et bien heureusement, l’utilisabilité sortit de sa niche (ou descendit de son piédestal, selon le point de vue). Elle évolua tout naturellement vers l’expérience : expérience client, expérience holistique. Et surtout : l’expérience utilisateur. Elle s’intégra mieux au processus complet et à ses diverses expertises et activités.


À partir de là, deux lettres seront sur toutes les lèvres : UX. Et le métier tout entier s’ouvrira enfin sur le monde.


L’UX occupe maintenant une place pertinente, profitable et mieux comprise dans le développement de produits et services interactifs. C’est un heureux aboutissement de l’utilisabilité, qui hérite néanmoins de certains de ses ennuis. L’UX s’inscrit par exemple dans des processus plus complexes et plus riches, mais plus ou moins bien ficelés. Le travail se fait dans des équipes toujours plus importantes et multidisciplinaires, mais où les rôles ne sont pas toujours parfaitement établis.


L’industrie elle-même va beaucoup plus vite que le développement des connaissances et des bonnes pratiques. Et bien que le meilleur de la recherche sorte des couloirs des laboratoires et des universités, il ne se retrouve pas facilement dans le coffre à outils des praticiens.


C’est pourquoi dans les organisations, plusieurs ennuis fondamentaux demeurent, comme le manque de rigueur dans la méthodologie ou les lacunes de gestion eu égard aux efforts demandés par l’UX.


À l’heure actuelle, ces préoccupations sont exacerbées par la multiplication des protagonistes et des projets UX. Ajoutons à cela de nouvelles méthodes telles l’agile, on comprend qu’il est temps de cristalliser les acquis de l’UX pour mieux les déployer et augmenter la qualité de notre prestation de services.


C’est ici que réside l’intérêt, voire la nécessité de ce livre, qui arrive à point nommé. Aujourd’hui, peut-être, la donne va changer.


Pensons-y bien : alors que la demande augmente, l’offre se décuple. D’un côté, les écoles et universités ne peuvent répondre à la demande. L’académique tente de s’adapter, mais l’industrie évolue, se transforme et croît encore plus rapidement. Il y a donc un écart que l’expérience comblera, mais à court terme, les nouveaux professionnels ne sont pas toujours parfaitement équipés pour affronter les réalités du terrain, de la gestion de projets et des affaires. Ils ne sont d’ailleurs pas nécessairement exposés aux bonnes pratiques – loin de là.


De l’autre côté, les professionnels actifs et les acteurs plus aguerris de l’UX sont déjà confrontés aux rigueurs de l’industrie. Pour la plupart, ils ont, un jour ou l’autre, traficoté un peu avec les bases scientifiques de l’activité au profit de techniques plus rapides, plus spectaculaires ou simplement réalisables dans des contraintes et échéanciers oppressants. Bien qu’ils soient plus au fait de la réalité des projets en entreprise, ils n’ont pas le temps de participer aux améliorations à apporter à la gestion des projets interactifs, car ils sont trop occupés à faire leur métier. Et puisque ces experts sont à la fin relativement peu nombreux et très demandés, de nombreux projets ne pourront de toute façon pas bénéficier de leur présence, car la demande est plus forte que l’offre.


Tout va trop vite; alors que nous n’avons pas encore réglé tous les problèmes de l’utilisabilité. L’UX est maintenant victime de son succès ; trop de demandes et une offre qui peine à rester au fait des meilleures pratiques.


C’est dans ce contexte qu’en toute bonne foi, voire en toute légitimité, plusieurs experts de divers domaines comblent le vide et n’hésitent pas à s’approprier l’UX, à leur façon. Du côté des experts UX, leur rôle se trouve élargi et plusieurs sont appelés à dépasser leurs zones de formation, d’expérience et d’expertise, avec des résultats variables : c’est bien connu, l’enfer est pavé de bonnes intentions.


Cette situation est normale. Inconfortable et risquée, certes, mais normale. L’UX telle que nous la pratiquons est un domaine jeune, que j’aime comparer à un adolescent. Pas toujours discipliné, obstiné, en quête de son identité. Il lui reste encore beaucoup à faire et à apprendre. Et ce livre est un signe bien vivant de son évolution vers l’âge adulte.


En constituant un réel compendium riche et complet de l’écosystème UX moderne, les travaux de Lallemand et Gronier offrent une part de solution aux problèmes décrits plus haut. Ils viennent jeter un incontournable pont entre divers corps de métier. Puis ils équilibrent le terrain de jeu entre experts et novices en colligeant et partageant le savoir des univers théorique et pratique.


Dans le contexte extrêmement multidisciplinaire de l’UX, cet ouvrage est une référence pragmatique et accessible à tous, comme ces gestionnaires qui tentent du mieux qu’ils le peuvent de planifier l’UX dans leurs projets, ou ces analystes d’affaires qui s’approprient tant bien que mal les fondamentaux du développement centré sur les utilisateurs, ou encore ces indispensables représentants commerciaux qui tentent entre autres de concevoir des solutions UX afin de bien les vendre.


Bien entendu, les intervenants de l’UX sont les premiers à y trouver leur compte. Les auteurs optimisent, raffinent et corrigent, le cas échéant, les acquis de ces professionnels en ramenant au grand jour les fondements théoriques et les bonnes pratiques dont l’UX, avec sa croissance fulgurante, ne peut plus se passer. Ils permettent une mise à niveau méthodologique et scientifique pour tous ceux – et ils sont nombreux – s’étant plus ou moins autoformés et ayant appris le métier au gré des mandats. En augmentant les connaissances de ces gens de métier, ils contribuent à augmenter la qualité et la robustesse des interventions UX.


C’est en fait un réel couteau suisse des approches UX que l’on propose ici, permettant aux novices comme aux seniors d’augmenter leur capacité d’intervention. En s’intéressant à la réalité du cadre d’application de l’UX, il permet à tous ceux qui gravitent dans un univers où l’UX est présent, d’y participer activement et de contribuer à la croissance de la discipline. Car on ne naît pas UXeur, on le devient.


Ce livre est à mettre entre toutes les mains : chef et gestionnaire de projet, spécialiste UX, directeur artistique, informaticien, décideur ou exécutant, peu importe. Peu de travaux de ce type peuvent en dire autant et s’adresser à un aussi large public sans rien perdre de leur pertinence. Et en français dans le texte ! La communauté francophone peut s’enorgueillir de cet outil unique.


Les coauteurs apportent science, technique et plaisir dans l’équation de l’UX, tout en aidant les profils académiques à mieux s’adapter à l’industrie, puis les profils plus professionnels à mieux se connecter aux fondements de leur exercice et en augmenter la rigueur, la qualité. On prend plaisir et intérêt à consulter toutes ces recettes et ces trucs du métier. Parlera-t-on un jour des trUXs de Lallemand & Gronier ? Qui sait…


Trente activités clés, réparties en cinq phases du processus de conception. Encore plus de références théoriques et pratiques, sans oublier l’historique des approches, qui plongeront le lecteur dans l’architecture, le marketing et même l’urbanisme. Ce livre, à garder à portée de main, est une collection d’outils qui permettra au lecteur non seulement de mieux travailler et de se développer, mais aussi de prendre la mesure d’une discipline qui ne cesse de grandir et qui n’attend rien d’autre qu’une communauté mieux préparée pour penser l’UX d’aujourd’hui et de demain.


Alain Robillard-Bastien


Consultant UX, fondateur et dirigeant d’Ergoweb Canada


Membre actif des associations professionnelles TLMUX et UXPA







Préface de la 2e édition




À peine deux ans auront suffi. La première mouture du livre est devenue un outil important, pour ne pas dire une arme de choix dans l’arsenal de l’intervenant UX, tous profils confondus. En visitant clients et fournisseurs, j’aperçois régulièrement Méthodes de design UX, négligemment posé non loin de l’ordinateur ou de la tablette, ouvert, surligné, annoté, un peu endommagé – déjà ! Bien vivant. Un livre lu, utilisé. Le témoin et l’acteur d’un domaine qui grandit et s’assagit.


Sur le réseau social LinkedIn, une UX designer française me disait que ce livre avait été une véritable révélation pour elle – et qu’elle ne mâchait pas ses mots. Je crois que ce témoignage illustre l’importance de l’ouvrage, la pertinence de son contenu et, faut-il le dire, sa grande convivialité. Elle poursuivait en revanche avec un constat, que l’enthousiasme suscité par le livre ne peut qu’accentuer : beaucoup de travail reste à faire. Si ce livre est une bataille gagnée, la « guerre » contre la méconnaissance des meilleures pratiques, elle, n’est pas terminée. Ainsi, elle écrivait : « La difficulté, c’est que j’ai du mal à trouver des gens qui soient sur cette même longueur d’onde, au travail. Et c’est frustrant. Je rêve que ce livre soit massivement diffusé auprès des organisations et qu’elles soient sensibilisées aux enjeux de l’UX ! ».


Dans ce contexte, l’auteure nous propose une version mise à jour de ses 30 activités UX. En couleurs, agrémentée de nouvelles astuces et trucs du métier. Un chapitre sur l’éthique revisité. Et de tous nouveaux contenus sur l’UX en mode guérilla.


Nous évoluons au sein d’une discipline vivante, en croissance accélérée. Il est normal qu’à l’instar de tout l’écosystème de l’UX, le livre évolue. Mais y introduire entre autres des concepts entourant l’UX en mode guérilla va plus loin encore. C’est peut-être l’une des meilleures choses à faire pour aider la communauté. Car même si toutes les parties prenantes à un projet n’auront pas la même curiosité face à l’UX, ou plus simplement le temps de lire Méthodes de design UX, toutes comprendront les résultats observés sur leurs propres projets. Et c’est là qu’avec ses nouveaux trucs et astuces et sa perspective actuelle de déployer l’UX dans des conditions difficiles, voire hostiles, l’actualisation de cet ouvrage vient encore mieux outiller le lecteur afin qu’il fasse rapidement bénéficier ses interlocuteurs des avantages de l’UX. Un autre grand pas dans la bonne direction, toujours à mettre entre toutes les mains !


Alain Robillard-Bastien


Consultant UX, fondateur et dirigeant d’Ergoweb Canada


Membre actif des associations professionnelles TLMUX et UXPA
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Avant-propos




En tant que professionnels du design d’expérience utilisateur (UX), nous côtoyons depuis plusieurs années de nombreux acteurs du numérique. Si nous avons ainsi pu constater avec plaisir le développement continu du domaine de l’UX, nous avons aussi observé un besoin récurrent de ressources méthodologiques.


Durant nos interventions en tant qu’enseignants, chercheurs ou professionnels, nous avons constaté que les mêmes questions reviennent fréquemment : quelles méthodes utiliser pour concevoir et évaluer un système interactif ? Comment sélectionner la méthode la mieux adaptée à mon projet et à mes ressources ? Une fois que je pense avoir trouvé la méthode adéquate, comment l’appliquer pas à pas et en tirer des résultats pertinents pour la réussite de mon projet ?


Tout comme les lecteurs à qui nous nous adressons aujourd’hui, nous sommes ou avons nous-mêmes été :


•des étudiants, inquiets à l’idée d’entrer dans le monde du travail et de ne pas « savoir faire » ;


•des enseignants, soucieux de transmettre nos connaissances et notre passion de manière pédagogique et pragmatique ;


•des chercheurs, devant appliquer de manière rigoureuse des méthodes, fondées scientifiquement, dans le cadre de projets académiques ;


•des professionnels, passant parfois des heures à parcourir les blogs, livres et sites web pour nous documenter sur une méthode ou un outil.


La pluridisciplinarité est l’une des richesses du domaine de l’UX. Ergonomie, psychologie, ingénierie, design, sociologie, ou encore ethnographie… toutes ces disciplines nous ont apporté des outils et des méthodes. Cependant, cette richesse est aussi un challenge, car elle implique de mobiliser un large spectre de connaissances et de compétences. Concevoir pour l’expérience utilisateur est une activité passionnante, mais complexe. Pour relever ce défi, il existe d’ores et déjà de nombreux blogs, conférences, sites web, livres ou formations sur l’UX, qui sont autant de ressources précieuses. En revanche, il n’existe pas à l’heure actuelle de manuel en français sur les méthodes UX.


À l’ère du tout numérique, on ne peut s’empêcher de s’interroger sur ce qu’un manuel apporte de plus que les nombreux blogs qui traitent de la conception pour l’expérience utilisateur. Au-delà du côté tangible de l’objet, nous pensons que la valeur ajoutée de cet ouvrage réside dans la manière dont il synthétise et communique différemment le savoir, en une seule ressource fiable et consolidée. En écrivant ce livre, nous avons ainsi souhaité faciliter la compréhension et le bon usage des méthodes incontournables pour la conception et l’évaluation de l’expérience utilisateur. Un seul mot d’ordre : répondre à VOS besoins !


Aussi avons-nous à cœur de vous présenter dans cet ouvrage des méthodes classiques ou innovantes sous un angle pragmatique et interactif, de sorte que vous puissiez les mobiliser facilement dans vos pratiques. Combinant le côté rigoureux d’un manuel et le côté pragmatique d’un toolkit, ce livre se veut un véritable portfolio dans lequel vous viendrez piocher, découvrir ou redécouvrir les méthodes qui serviront à mener à bien vos projets.





À QUI S’ADRESSE CE LIVRE ?




Toute personne intéressée par le domaine du design UX trouvera dans ce livre des ressources théoriques et méthodologiques. Sont particulièrement concernés les domaines du design d’interaction, mais aussi du design de produit, de service ou d’espaces, des Interactions Homme-Machine, de la psychologie, des sciences de l’information et de la communication, de l’ergonomie, du graphisme, des sciences cognitives, ou encore de l’ingénierie informatique.


Les fiches de ce livre ont été créées pour répondre aux besoins de différents profils impliqués dans la conception ou l’évaluation de systèmes interactifs.


•Les professionnels seront guidés pour comprendre, sélectionner et appliquer pas à pas les méthodes les mieux adaptées à leurs projets.


•Les chefs de projet et managers utiliseront cet ouvrage comme une aide à la décision, pour la définition et la conduite de leurs projets.


•Les étudiants seront accompagnés dans l’apprentissage des méthodes UX, de manière à élargir leur savoir et acquérir un savoir-faire.


•Les enseignants pourront s’en inspirer pour créer des supports de cours didactiques et animer des travaux dirigés grâce aux exercices pratiques.


•Les chercheurs s’en serviront comme d’un répertoire de méthodes et de ressources théoriques et bibliographiques pour leurs travaux de recherche.


L’articulation entre théorie et pratique permettra aux novices comme aux experts de mener à bien leurs projets.





QUE PEUT-ON RÉELLEMENT ATTENDRE D’UNE MÉTHODE ?




Il est généralement attendu d’une méthode qu’elle soit un ensemble d’étapes dans lequel l’utilisateur est guidé pas à pas pour atteindre un résultat. Idéalement, une méthode doit donc offrir suffisamment de guidance pour que celui qui l’applique n’ait pas à prendre seul de décisions critiques ou délicates. La méthode est censée guider nos choix.


En réalité, aucune méthode ne peut complètement prescrire son usage. Woolrych et ses collègues (2011)1 proposent une analogie entre méthode et recette de cuisine. Chaque cuisinier amateur sait qu’une recette n’est pas une garantie absolue de succès et qu’une même recette suivie par deux cuisiniers donnera des résultats différents. Par ailleurs, les recettes ne donnent pas tous les détails nécessaires à leur réalisation. Il en est de même pour les méthodes de conception et d’évaluation. Les méthodes sont inégales dans leur capacité à guider l’utilisateur et il arrive parfois qu’une méthode soit plutôt un ensemble d’ingrédients à marier qu’une recette bien orchestrée. Certaines sont précises, d’autres moins, et de nombreux détails de leur application dépendent du contexte dans lequel elles seront appliquées et des ressources disponibles. Ainsi, le principal n’est pas nécessairement de considérer chaque méthode comme un tout, mais bien comme l’articulation et la combinaison d’étapes et de ressources.


Ce que nous appelons « méthodes » dans cet ouvrage regroupe en fait un ensemble de méthodes, techniques, ou outils. Certaines d’entre elles sont très bien documentées dans la littérature, d’autres moins. Certaines offrent beaucoup de flexibilité (et donc de nombreuses décisions à prendre), d’autres sont plus prescriptives. Bien souvent, les personnes amenées à utiliser une méthode souhaitent savoir ce qu’il faut faire, avec qui, comment, où, quand et pourquoi. Bien que certaines de ces décisions soient spécifiques à chaque projet et à chaque contexte, nous tentons ici autant que possible de vous guider dans vos décisions et de vous faire vous poser les bonnes questions pour réaliser vos choix. Conscients que les ressources organisationnelles, matérielles, financières ou encore temporelles sont parfois un obstacle à l’application rigoureuse d’une méthode, nous vous proposons autant que possible des pistes d’alternatives moins coûteuses (notamment dans la section « en mode guérilla »), tout en mettant l’accent sur les compromis impliqués par ces choix.





COMMENT LIRE CE LIVRE ?




Il est naturellement possible de lire ce livre de façon linéaire, page après page, tel un manuel. Cependant, ce n’est pas dans cette optique qu’il a été pensé. Il correspond davantage à un portfolio de méthodes UX dans lequel le lecteur viendra piocher les outils dont il aura besoin. Pour cela, nous avons souhaité créer une expérience de lecture efficace sous forme de fiches pratiques qui se veulent :


•faciles à lire et à comprendre ;


•faciles à appliquer et assez exhaustives pour être mises en œuvre ;


•indépendantes les unes des autres ;


•adaptées aux besoins de différents types de lecteurs.


Des liens entre les fiches permettront au lecteur d’explorer d’autres méthodes sur le même thème tandis que les références serviront à approfondir le sujet.





STRUCTURE DU LIVRE




Cet ouvrage rassemble des concepts, méthodes, techniques et outils fondamentaux pour la conception de l’expérience utilisateur. L’approche de design UX présentée ici peut être appliquée au-delà des systèmes numériques. Elle permet de concevoir des systèmes interactifs, mais également des produits, services, ou encore des espaces.


Les ressources méthodologiques sont présentées sous forme de fiches méthodes structurées, qui décrivent les méthodes fondamentales du design UX et illustrent leur mise en pratique. Certaines fiches regroupent un ensemble d’outils relatifs à une même thématique (les échelles de mesure de l’UX, par exemple), d’autres se focalisent plus précisément sur une méthode particulière.


Structure des fiches méthodes


Les fiches méthodes sont toutes structurées selon un schéma identique :


•une partie introductive incluant un résumé et un tableau descriptif des éléments clés de la méthode (objectifs, étapes du projet, difficulté de mise en œuvre, temps), ainsi que des renvois vers les fiches méthodes associées et trois arguments clés pour convaincre votre manager ou client ;


•une partie théorique qui résume les origines et fondements scientifiques, contribuant ainsi à mieux comprendre la méthode afin de mieux l’appliquer ;


•les motivations principales justifiant l’usage de la méthode ainsi que ses avantages et limites ;


•une partie mise en pratique présentée sous un angle pragmatique et interactif, de sorte que vous puissiez utiliser facilement chaque méthode dans vos pratiques professionnelles ;


•quelques trucs et astuces contextualisés pour mieux appliquer la méthode ou la détourner pour d’autres usages dans le process UX ;


•depuis la 2e édition, une section « en mode guérilla » qui décrit des variantes moins coûteuses en ressources ;


•un bref cas d’application qui illustre concrètement comment la méthode a été déployée dans un projet de conception ;


•un exercice pratique pour vous entraîner à mettre en œuvre la méthode et des questions sur la fiche pour tester vos connaissances ou servir de support de formation ;


•des références bibliographiques et ressources web.





LES NOUVEAUTÉS DE LA 2e ÉDITION




Alors que le champ du design UX ne cesse de se développer, nous avons décidé d’actualiser le contenu du livre. Avec la même rigueur, autant de passion, et l’objectif de vous apporter des éléments nouveaux qui dépassent une simple mise à jour éditoriale du contenu.


Au-delà de l’impression couleur qui rend l’expérience de lecture plus attractive, nous avons eu à cœur de valoriser cette 2e édition par les ajouts suivants :


•une actualisation générale de chaque méthode incluant les travaux scientifiques et professionnels les plus récents ;


•des illustrations et templates plus nombreux ainsi que des exemples directement applicables pour mieux vous guider ;


•des conseils pour appliquer certaines méthodes à des publics spécifiques, particulièrement les enfants ;


•des astuces contextualisées au fur et à mesure de votre lecture ;


•un chapitre planification scindé en deux parties pour mieux impliquer les parties prenantes et convaincre de la démarche UX ;


•un chapitre déontologie et éthique enrichi et actualisé pour mieux témoigner de l’importance de ce sujet ;


•une nouvelle section « En mode guérilla » pour chaque méthode avec pas moins de 65 alternatives moins coûteuses en ressources pour vos projets.


En mode guérilla : des alternatives quick mais pas dirty !


Les ressources limitées des projets de conception incitent souvent à appliquer des méthodes UX rapides, low-cost, «quick & dirty». Mais le «guérilla UX» peut aussi être «quick» sans être « dirty », être inspirant, et constituer une alternative valide aux méthodes traditionnelles de design UX. Confronté à la réalité professionnelle, tout un chacun est tenté et parfois contraint de prendre des raccourcis dans la mise en œuvre d’une méthode. Ces dernières sont flexibles à condition de prendre les bonnes décisions. Condenser certains aspects oui, mais pas n’importe où et pas à l’aveugle !


Dans cette 2e édition, nous avons ajouté pour chacune des 30 méthodes présentées dans le livre des alternatives « En mode guérilla », qui vous permettront de mener à bien vos projets de design UX avec des ressources limitées. Au-delà des célèbres tests utilisateurs « façon Starbucks », nous vous présentons ici pas moins de 65 variantes guérilla originales pour vos entretiens, questionnaires, observations, en passant aussi par l’idéation, le storyboarding ou le maquettage. Il s’agit le plus souvent de mettre en œuvre la méthode plus rapidement et à moindre coût mais parfois aussi de moyens d’analyser et d’exploiter les résultats de manière plus efficiente.


Chaque proposition guérilla a bien entendu des limites, sur lesquelles nous attirons votre attention. Mais elles sont surtout autant de nouvelles opportunités de soutenir vos projets. Cette section se trouve à la fin de chaque chapitre. Une bonne dose d’inspiration pour vous donner les moyens de faire de l’UX quand vous n’en avez pas les moyens !


Quid des nouvelles méthodes ?


Depuis 2015, le champ de l’UX design n’a cessé de se développer et d’évoluer. De nouvelles méthodes, telles que le design sprint, ont vu le jour et gagnent en popularité. Elles deviennent peu à peu de nouveaux standards du toolkit du designer UX. Si nous avons hésité à ajouter un ou deux chapitres à la liste des 30 fondamentaux que nous vous présentons ici, le format déjà imposant du livre (et les sympathiques surnoms dont il a hérité sur les réseaux sociaux) nous en a dissuadé. Nous mentionnons toutefois ces méthodes les plus récentes à divers endroits dans les fiches.





1. Woolrych, A., Hornbæk, K., Frøkjær, E. & Cockton, G. (2011). “Ingredients and meals rather than recipes : a proposal for research that does not treat usability evaluation methods as indivisible wholes”. International Journal of Human-Computer Interaction, 27(10), 940-970.








Méthodes de design UX


PHASES DU PROCESSUS DE CONCEPTION




L’ouvrage propose une catégorisation des méthodes selon cinq phases du processus de conception. Cette représentation est synthétique et schématique ; elle n’a pas la prétention de représenter en détail le déroulement d’un cycle de conception (figure A) :


A.Planification : définition des objectifs du projet et réflexion sur les outils et ressources à déployer ;


B.Exploration : recueil des besoins utilisateurs ;


C.Idéation : synthèse de la phase d’exploration et production d’idées de conception ;


D.Génération : formalisation de solutions de conception ;


E.Évaluation : évaluation itérative des solutions générées.
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Figure A Cycle de conception itératif des systèmes interactifs





Le processus est hautement itératif : des allers-retours entre les différentes phases sont nécessaires au fur et à mesure de la conception. Le cycle itératif se termine lorsque le système atteint le niveau de qualité attendu par les concepteurs. Il donne naissance au produit final, qui peut alors être implémenté et déployé. Le cycle de conception centré sur l’utilisateur est présenté plus en détail dans l’introduction au design UX.


Vous trouverez dans la littérature des disparités dans l’organisation et les intitulés des phases du processus de conception. Si les différents labels utilisés renvoient à des concepts souvent très proches, chaque approche utilise son propre vocabulaire. Dans une volonté de simplicité, nous avons pris le parti de positionner chacune des méthodes présentées dans ce livre dans une seule des cinq phases du processus. Toutefois, certaines méthodes UX peuvent être mobilisées à plusieurs étapes : des chevauchements existent et des méthodes telles que l’entretien ou l’observation s’appliquent aussi bien au cours de l’exploration que de l’évaluation (figure B).
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Figure B Méthodes de design UX selon les phases du processus de conception









Choisir les méthodes les mieux adaptées à votre projet




Lors de votre projet de conception, vous allez mobiliser plusieurs méthodes. Vous disposez à chaque phase de différentes alternatives. Votre choix va être influencé par plusieurs facteurs :


•l’orientation générale de votre projet (priorité mise sur le contexte d’interaction naturel, accent mis sur l’innovation, forte implication des utilisateurs) ;


•vos affinités pour certaines approches (démarches participatives, vision ethnographique) ;


•les contraintes de votre projet (ressources humaines et matérielles, contraintes temporelles, accès aux utilisateurs).


Pour s’adapter aux principales contraintes des projets de conception, les tableaux des figures C-1 et C-2 présentent rapidement les méthodes décrites dans cet ouvrage qui mobilisent le plus ou le moins de ressources. Chacune est caractérisée en fonction de son niveau de difficulté, du niveau d’expertise requis et du temps nécessaire pour l’appliquer. Ces critères sont repris au début de chaque fiche.


Attention, les ressources et le temps nécessaires pour les phases de planification et d’analyse sont souvent sous-estimés. Or, une bonne planification est garante de la bonne mise en application d’une méthode et de la pertinence et la richesse des données collectées. Dans la figure 1-3, la phase de planification n’inclut pas le recrutement éventuel d’utilisateurs ([image: image] fiche 2).


Si nous présentons ici 30 méthodes fondamentales du design UX (ainsi que plusieurs déclinaisons de chacune), il en existe bien d’autres et de nouvelles sont développées en permanence. Soyez curieux et n’hésitez pas à expérimenter de nouvelles choses dans vos projets ! De grandes organisations mettent en ligne des répertoires de méthodes, qui sont autant de petites fiches pratiques avec instructions et exemples. Jetez un œil par exemple aux très bien documentés www.servicedesigntools.org, toolbox.hyperisland.com ou https://medialabams​terdam.com/​toolkit.


En version plus légère, vous pouvez aussi trouver « méthode à votre pied » en utilisant des cartes méthodes telles que les Method cards d’IDEO (www.ideo.com/post/method-cards), les UXD cards (uxdcards.com) en anglais ou celles d’UX-Republic en français (www.ux-​republic.​com/​produit/​ux-​method-​cards). Ces dernières servent principalement à planifier votre processus de conception, mais sont aussi utilisables comme outil de communication auprès des parties prenantes.
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Figure C–1 Caractérisation des méthodes présentées, en fonction de leur niveau de difficulté et du niveau d’expertise requis
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Figure C–2 Caractérisation des méthodes présentées, en fonction du temps nécessaire pour la réalisation de chaque étape









LE CAS DES MÉTHODES « GUÉRILLAS »




En 1994, Nielsen publiait un des premiers articles évoquant des méthodes guérillas en IHM. Utilisant l’argument selon lequel « le mieux est l’ennemi du bien », Nielsen indique que le coût des méthodes d’utilisabilité est un frein à leur utilisation et qu’il est parfois préférable d’utiliser une méthode discount à pas de méthode du tout. Une vingtaine d’années plus tard, le succès de ces méthodes guérillas ou low cost est plus que jamais d’actualité.


Les méthodes guérillas sont des approches informelles de l’exploration des besoins ou de l’évaluation des systèmes. Elles sont peu coûteuses et demandent peu d’efforts. L’exemple le plus typique est le test utilisateur mené en quelques minutes dans un bar, où l’on sollicite au hasard des clients volontaires en échange d’un café gratuit. Au sens strict, les participants ne sont pas réellement « recrutés », mais plutôt « approchés ». Si les pratiques guérillas sont attirantes et fournissent dans certains cas un retour rapide sur une problématique, il est primordial de se poser les bonnes questions et de s’assurer qu’elles répondront bien à vos objectifs. Du low cost oui, mais pas à n’importe quel prix !


Si les approches guérillas sont souvent considérées comme quick and dirty, elles présentent également des avantages et peuvent constituer des alternatives intéressantes pour vos projets. Le guérilla UX, au sens large du terme et sans connotation négative, peut aussi être quick and clean, original, innovant, et même parfois réduire les biais de méthodes classiques.


Le principal point de vigilance au sujet des méthodes guérillas est le recrutement de vos utilisateurs. Tester vos maquettes sur une poignée d’utilisateurs non représentatifs hors du contexte d’usage réel de votre système ne vous apportera que des données biaisées et donc inutiles. Même avec les méthodes guérillas, la représentativité des participants sélectionnés pour vos études est cruciale. Seuls des utilisateurs cibles vous apporteront des données pertinentes pour l’amélioration de votre système. Ne sollicitez vos collègues pour vos études que s’ils ne sont pas impliqués dans le projet et constituent des utilisateurs potentiels. Méfiez-vous aussi de la taille de vos échantillons : moins le nombre de participants est grand, plus vos résultats seront affectés par l’opinion d’un seul utilisateur.








Introduction au design UX




L’expérience utilisateur (UX) est une forme spécifique d’expérience humaine qui naît de l’interaction avec une technologie, un produit ou un service. Le design UX a pour objectif de rendre cette expérience optimale en la pensant avant le produit. Concevoir pour l’expérience utilisateur nécessite de mobiliser différentes méthodes, décrites dans ce livre, mais aussi de comprendre ce qu’est l’UX et dans quel processus cette démarche s’inscrit.





FONDEMENTS DU DESIGN UX




L’un des principes fondamentaux du design UX consiste à intégrer les utilisateurs le plus tôt possible dans le cycle de développement du produit, afin de concevoir pour eux et avec eux. Ainsi, le processus et les méthodes de design UX trouvent leur origine dans le processus de Conception centrée sur l’utilisateur (CCU).





Conception centrée sur l’utilisateur




En 1986, Norman et Draper [10] publient le premier ouvrage dédié à la CCU. Ils insistent sur la nécessité de focaliser le développement du produit sur les besoins des utilisateurs, d’apporter une attention particulière sur l’analyse de l’activité et de procéder à des évaluations itératives du système dès les premières phases de la conception. Une dizaine d’années plus tard, le processus de conception centrée sur l’utilisateur est formalisé dans la norme internationale ISO 13 407 [5] avec pour principal objectif la conception de systèmes utilisables.


En 2010, cette norme est révisée pour intégrer la notion d’expérience utilisateur. La norme ISO 9 241-210 [4] reprend et complète les principes fondateurs de la CCU.


•Le processus de conception est basé sur une compréhension explicite des utilisateurs, de leurs tâches et de leurs environnements.


•Les utilisateurs sont impliqués tout au long du développement du produit, dont la conception est guidée par des phases d’évaluation centrées sur eux.


•Le processus est itératif, nécessitant des allers et retours entre les différentes phases de la conception.


•L’équipe de conception intègre des compétences et des perspectives pluridisciplinaires, dans une approche participative.


•La conception porte sur l’ensemble de l’expérience utilisateur, intégrant ainsi les composants liés à la performance du système (performance, fonctionnalités), mais aussi ceux liés à l’utilisateur (habitudes, personnalités, compétences).


Les activités d’une conception centrée sur l’utilisateur suivent un cycle itératif en quatre étapes (figure I-1).
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Figure I–1 Le processus itératif de conception centrée sur l’utilisateur (d’après la norme ISO 9241-210 [4])





Le contexte d’utilisation du futur produit est analysé et sert de base pour la caractérisation des besoins et exigences des utilisateurs (phases d’exploration et d’idéation). Des solutions, sous forme de maquettes ou de prototypes, sont alors proposées (phase de génération). Elles sont enfin évaluées et comparées aux exigences attendues (phase  d’évaluation), avant que le produit final soit déployé sur le marché. Si nécessaire, l’équipe reviendra sur certaines phases du processus de conception afin d’atteindre la qualité du produit attendue.




L’utilisabilité


La conception centrée sur l’utilisateur avait à l’origine pour but de garantir l’utilisabilité des systèmes. Selon la norme ISO 9 241-11 (1998), l’utilisabilité est le « degré selon lequel un produit peut être utilisé par des utilisateurs identifiés pour atteindre des buts définis, avec efficacité, efficience et satisfaction, dans un contexte d’utilisation spécifié ».


•L’efficacité est la « précision et le degré d’achèvement selon lesquels l’utilisateur atteint des objectifs spécifiés ».


•L’efficience est le « rapport entre les ressources dépensées et la précision et le degré d’achèvement selon lesquels l’utilisateur atteint des objectifs spécifiés ».


•La satisfaction désigne « l’absence d’inconfort, et les attitudes positives dans l’utilisation du produit ».


Certaines définitions de l’utilisabilité intègrent d’autres facteurs que l’efficacité, l’efficience et la satisfaction. Bien souvent, la facilité d’apprentissage est un élément qui vient compléter la définition de la norme ISO (voir par exemple [11]).


Partageant de multiples bases communes avec le concept d’utilisabilité, l’UX vient élargir ce dernier par des aspects émotionnels, subjectifs et temporels, à la fois plus nombreux et plus précis. Là où le concept d’utilisabilité se concentre majoritairement sur une approche objective de l’interaction, l’UX va spécifiquement creuser les aspects subjectifs caractérisant le vécu d’un être humain au contact avec la technologie. Le processus de design UX intègre l’utilisabilité, souvent désignée comme les aspects « pragmatiques » de l’interaction.








LE CONCEPT D’EXPÉRIENCE UTILISATEUR




Le design UX traduit un changement conceptuel vers une vision plus globale et émotionnelle des interactions homme-machine. S’il ouvre des perspectives passionnantes, il implique également de nombreux défis à relever. Considéré initialement comme un buzzword, ce concept a d’abord dû être compris, défini et délimité. Des modèles conceptuels de l’UX ont été développés et soutiennent depuis lors l’émergence de nouvelles méthodologies de design UX.





Définitions




Le terme « expérience utilisateur » a été utilisé pour la première fois par Norman dans les années 1990 afin d’étendre le champ trop étroit de l’utilisabilité et de couvrir tous les aspects de l’expérience d’une personne avec un système [9]. Une des premières définitions de l’UX sera proposée par Alben [1] : « tous les aspects liés à la manière dont les gens  utilisent un produit interactif : la sensation du produit dans leurs mains, la compréhension de son fonctionnement, le ressenti durant l’usage, l’accomplissement de leurs buts mais également son adéquation avec le contexte global dans lequel ils l’utilisent ».


Depuis les années 2000, le concept d’UX est largement utilisé mais compris de diverses manières [7]. De nombreuses définitions ont été proposées, sans toutefois donner lieu à un réel consensus. Chercheurs et praticiens s’accordent tout de même à dire que l’UX est le résultat de l’interaction entre trois éléments : l’utilisateur, le système et le contexte. Suivant cette vision, Hassenzahl et Tractinsky [3] définissent l’UX comme « une conséquence de l’état interne d’un utilisateur (prédispositions, attentes, besoins, motivation, humeur, etc.), des caractéristiques du système conçu (complexité, but, utilisabilité, fonctionnalités, etc.) et du contexte (ou environnement) dans lequel l’interaction prend place (cadre organisationnel/social, sens de l’activité, volonté d’usage, etc.) » (p. 95, traduction des auteurs).


Si une définition précise et « opérationnalisable » de l’UX est difficile à concevoir, c’est parce que l’expérience utilisateur revêt toute la complexité de l’expérience humaine. Dans le design UX, on ne conçoit ou n’évalue pas une interaction en vase clos entre un système et un utilisateur, mais bien une situation d’interaction complexe et holistique. Ce qu’il nous semble important de retenir, c’est qu’il n’y a pas une mais plusieurs approches de l’expérience utilisateur. Et c’est bien la variété et la richesse de ces approches qui constituent la richesse du design UX.
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	De nombreuses définitions de l’UX sont répertoriées sur www.allaboutux.​org/​ux-defini​tions.













Modèles de l’expérience utilisateur




Les deux principaux modèles utilisés dans la recherche sur l’UX sont ceux de Hassenzahl [2] et de Thüring et Mahlke [13].


Modèle d’Hassenzahl


Dans le modèle d’Hassenzahl (figure I-2), la perspective du concepteur est distincte de celle de l’utilisateur.


Le concepteur choisit et combine des éléments (contenu, présentation, fonctionnalités, modalités d’interaction) pour donner au produit un caractère particulier. Cependant, celui-ci est subjectif et traduit seulement l’intention du concepteur. Il n’est pas assuré que l’utilisateur perçoive et apprécie le produit de la manière souhaitée. C’est le processus de design UX qui va garantir l’adéquation entre les points de vue du concepteur et de l’utilisateur.


Selon la perspective de l’utilisateur, la qualité perçue d’un système dépend de deux attributs principaux : sa qualité pragmatique et sa qualité hédonique.
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Figure I–2 Le modèle de l’expérience utilisateur d’Hassenzahl [2]





•La qualité pragmatique désigne principalement les aspects instrumentaux du système ou produit, c’est-à-dire son utilité et son utilisabilité. Ces qualités pragmatiques vont soutenir la réalisation d’objectifs ou de tâches (appelés do-goals). La clarté du système, sa structure ou sa prévisibilité sont autant d’attributs liés à la qualité pragmatique.


•La qualité hédonique est quant à elle non instrumentale et se réfère au soi. Elle est liée à l’utilisateur et se base sur un jugement du potentiel du produit à procurer du plaisir et à satisfaire l’épanouissement de besoins humains plus profonds appelés be-goals. La capacité du système à stimuler l’utilisateur, à le connecter aux autres, à lui donner un sentiment de contrôle ou encore à lui conférer une certaine popularité sont autant d’attributs liés à la qualité hédonique.


Les attributs pragmatiques et hédoniques perçus par les utilisateurs se combinent pour générer une évaluation globale de l’attractivité du produit. Cette dernière va finalement être à l’origine de conséquences comportementales (par exemple : accroissement de l’usage) et émotionnelles (par exemple : joie).



Modèle de Mahlke


Le modèle de Mahlke [13, 8] (figure I-3) est un cadre de recherche plus global et qui intègre de manière plus claire les différents aspects de l’expérience utilisateur. On y retrouve les trois facteurs communs qui constituent la base de l’interaction humain/technologie et influencent la façon dont les utilisateurs perçoivent les produits interactifs :


•Les propriétés du système renvoient à des solutions de conception particulières et sont spécifiques au produit. Elles comprennent les fonctionnalités, les propriétés de l’interface ou les dialogues.


•Les caractéristiques de l’utilisateur désignent tous les attributs de la personne qui interagit avec le système. On peut mentionner par exemple son profil démographique, ses attentes, besoins, motivations, valeurs, ou encore ses connaissances.


•Les paramètres du contexte incluent tous les aspects de la situation dans laquelle le système est utilisé. Ces facteurs comprennent les contextes physique, social, technique, temporel et celui de la tâche.


Les composantes et le processus UX sont relativement similaires à ceux décrits par Hassenzahl : la perception de qualités instrumentales et non instrumentales va être à l’origine de conséquences sous forme de jugements et de comportements. Le rôle des émotions est en revanche plus central ici puisqu’elles jouent une fonction médiatrice entre les caractéristiques perçues d’un système et les conséquences sur son usage.




[image: image]


Figure I–3 Modèle des éléments de l’expérience utilisateur de Mahlke (traduit et adapté de [8])





Le modèle de Mahlke constitue un cadre conceptuel intégrateur pour le design UX. Cependant, il y a un facteur essentiel de l’expérience qui n’est couvert par aucun des deux modèles fondamentaux que nous venons de décrire. S’il est bien possible de l’inclure dans la dimension « contextuelle » de l’interaction, le facteur temporel mérite sans aucun doute de constituer la « quatrième dimension » de l’UX. La compréhension du caractère dynamique de l’expérience est un prérequis essentiel, malheureusement trop souvent oublié, de toute démarche de design UX.





Dynamique temporelle de l’UX




L’expérience momentanée vécue par un utilisateur pendant l’interaction avec un produit ou système est généralement considérée comme le cœur de l’UX. Cependant, les préoccupations UX s’étendent bien avant et après ce moment. Ainsi, on peut distinguer plusieurs phases temporelles de l’UX (figure I-4). Elles ne sont pas fixes et peuvent se superposer ou s’intercaler. Naturellement, on utilisera différentes méthodes d’évaluation en fonction de la phase temporelle que l’on souhaite étudier.




[image: image]


Figure I–4 La dynamique temporelle de l’expérience utilisateur (traduit et adapté du livre blanc de l’UX [12])





Avant même d’interagir avec un système ou un produit, les utilisateurs vont imaginer leur expérience (UX anticipée) et former des attentes en fonction des autres technologies existantes, des produits qu’ils possèdent déjà, des publicités et du marketing, ou encore de l’opinion des autres. Cette UX anticipée va agir sur l’expérience ressentie durant l’interaction avec le produit (UX momentanée), laquelle renvoie aux impressions et sensations immédiates, aux réponses émotionnelles de l’utilisateur pendant l’usage. Peu après l’usage, les processus cognitifs et mémoriels transforment l’expérience. Les détails de ce qui a été vécu s’atténuent et le souvenir de cette expérience (UX épisodique) diffère de l’expérience « réelle », influencé entre autres par les pics d’expérience positifs ou négatifs. Enfin, après avoir utilisé un système pendant un certain temps, les utilisateurs vont « cumuler » des périodes d’usage et en former une vision globale (UX cumulative).



Modèle de Karapanos


Certains chercheurs ont modélisé l’UX à travers le temps. Le cadre d’analyse de Karapanos [6] offre une vision depuis la phase initiale d’anticipation de l’expérience jusqu’à une phase à plus long terme d’attachement émotionnel (figure I-5). Les systèmes et produits étant de plus en plus intégrés sous forme de services, il ne s’agit plus simplement pour les concepteurs de favoriser l’acceptation initiale (qui déclenche l’achat), mais bien de maintenir un usage prolongé et de fidéliser les utilisateurs.




[image: image]


Figure I–5 Modèle de temporalité de l’expérience (traduit et adapté de Karapanos [6])





Le modèle de Karapanos distingue trois phases dans l’adoption d’un produit : l’orientation, l’incorporation et l’identification. Trois forces vont motiver la transition entre ces phases (familiarité, dépendance fonctionnelle et attachement émotionnel). Diverses qualités du système sont appréciées à chaque phase.


La phase d’orientation correspond à la découverte du produit, caractérisée par la stimulation de la nouveauté et par la nécessité d’apprendre à l’utiliser (ambivalence entre excitation et frustration). La familiarité progressive avec le produit va permettre de passer à la phase d’incorporation. Ici, le produit devient important au quotidien et les principales qualités appréciées sont son utilité et son utilisabilité à long terme (au-delà de l’« apprenabilité » de la phase d’orientation). La dépendance fonctionnelle va entraîner une évolution vers la phase d’attachement émotionnel. Ici, le produit fait réellement partie du quotidien et de l’identité de la personne. Les qualités appréciées sont celles qui permettent à la fois de communiquer l’identité et de participer aux interactions sociales.



Implications pour la conception


La dynamique temporelle de l’UX a également des implications en termes de conception. En effet, si l’expérience se façonne avant même l’interaction avec un produit – et se poursuit longtemps après – il est de l’intérêt des concepteurs d’être conscients de cette temporalité et de soigner les qualités du système qui permettront le passage d’une phase à une autre.


Il faut réellement penser le produit dans le temps. Ne pas uniquement penser à un produit qui est utilisé, mais le penser dans sa globalité : quelque chose que l’on achète (avant usage), que l’on utilise (usage), que l’on aime et que l’on adopte (usage à long terme) et même que l’on transmet parfois ou que l’on recycle (après usage).


Au niveau de l’évaluation, les méthodes longitudinales ([image: image] fiche 28. Journal de bord) ou rétrospectives ([image: image] fiche 22. Courbes d’évaluation UX) permettent d’étudier les évolutions temporelles de l’UX.




Nous vous avons présenté dans cette introduction des bases pour comprendre l’origine du design UX, dans la perspective de la conception centrée sur l’utilisateur. Si l’expérience utilisateur se présente comme un paradigme plus étendu que l’utilisabilité, il est important de garder à l’esprit que les aspects pragmatiques de l’interaction ne sont pas oubliés dans le design UX : l’objectif est toujours de créer des systèmes faciles à découvrir, faciles à utiliser et faciles à maîtriser. Toutefois, le design UX va plus loin en pensant notamment au plaisir, aux émotions, aux besoins fondamentaux ou aux valeurs. Son but ultime est de créer des produits et des services qui attirent, qui captivent, qui enchantent et inspirent pour améliorer la vie de ceux qui les utilisent.


Pour relever ce défi et devenir des « concepteurs d’expériences », nous avons besoin d’outils divers : des outils d’exploration qui aident à comprendre en profondeur les besoins des utilisateurs, des outils d’idéation qui stimulent la créativité et soutiennent l’innovation, des techniques de génération qui guident le processus de conception et, enfin, des techniques d’évaluation qui impliquent les utilisateurs cibles. Comme le souligne Georges Harris, c’est « la lampe du mineur et non un soudain « eurêka ! » qui guide un processus d’innovation fiable ».
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PARTIE A


PLANIFICATION
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Tout projet de conception débute par une phase de planification. Qu’il s’agisse d’un produit nouveau ou de l’évolution d’un produit existant, il est important de définir les objectifs et les indicateurs de réussite de la mission.


Les méthodes utilisées dans la phase de planification visent tout d’abord à comprendre la demande et à définir le projet. Cela passe par des rencontres avec les parties prenantes pour aligner la stratégie UX avec celle de l’organisation. Une fois la vision globale de la mission établie, les activités de recherche utilisateurs et les méthodes de design UX qui seront mobilisées dans le processus sont sélectionnées. La planification comprend également des ressources méthodologiques plus transverses, comme le recrutement des utilisateurs ou le respect des principes éthiques et déontologiques.


En design, la planification fait partie de la phase de découverte qui consiste à comprendre le contexte du projet ainsi qu’à collecter des idées et inspirations utiles à la conception.


Sommaire des méthodes de planification


1-a. Définition du projet


1-b. Recherche secondaire


2. Recrutement des utilisateurs


3. Déontologie et éthique
















	

Planification • Exploration • Idéation • Génération • Évaluation









	


Définition du projet




	

1a
























	Quoi

	Définir les objectifs du projet, en comprendre les enjeux et planifier le début de la démarche UX.






	Qui

	Le responsable UX, en concertation avec les parties prenantes du projet.






	Où

	N.A.






	Quand

	Au tout début du processus de conception, dans la phase de planification du projet.






	Comment

	Par l’implication des parties prenantes, la définition d’une stratégie et la planification méthodologique.












Convaincre votre manager ou client


•Au début de chaque projet, prenez le temps d’explorer les motivations des parties prenantes et montrez-leur les bénéfices personnels qu’ils pourraient tirer d’une meilleure expérience utilisateur. Identifiez les personnes favorables, sur lesquelles vous pourrez compter pour convaincre les autres et confiez-leur un rôle de relais.


•Impliquez autant que possible les parties prenantes. Encouragez-les à venir observer les études menées avec les utilisateurs et à conviez-les à des ateliers participatifs. C’est à travers leur implication qu’elles sont susceptibles de devenir vos meilleurs ambassadeurs.


•Soyez enthousiaste et partagez votre passion : envoyez des ressources pertinentes à vos collègues ou organisez des sessions conviviales autour de thématiques UX. Convaincre de l’importance de l’UX prend souvent du temps, avancez progressivement et soyez persévérant !









Avant d’appliquer des méthodes de design UX, tout projet de conception nécessite d’être correctement délimité. Cela passe en premier lieu par la consultation des parties prenantes, auprès desquelles vous obtiendrez une meilleure compréhension de l’éco-système du projet et de ses enjeux. Les acteurs stratégiques seront conviés à une réunion de lancement et auront pour mission de définir avec vous les objectifs du projet. Il faudra en faire des alliés, qui seront impliqués par la suite dans les différentes activités et décisions. Vous collecterez à ce stade préliminaire des informations précieuses pour orienter votre démarche. La définition du projet implique ensuite de planifier la recherche utilisateur au regard de ses objectifs et de ses contraintes.


















	

PLANIFICATION
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Durée : 4 à 8 h




	

PASSATION
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Durée : plusieurs jours




	

ANALYSE DES RÉSULTATS
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Durée : 4 à 8 h




	

EXPERTISE REQUISE
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Fiches liées
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Les projets UX sont pour la plupart initiés à la demande d’un commanditaire. Plus ou moins précise, celle-ci exprime un certain besoin, dont le degré de formalisme varie d’une mission à l’autre. Pour y répondre avec efficacité, il est indispensable de comprendre cette demande initiale et de la cadrer. Quelle problématique doit-on résoudre ? Quels sont les critères de succès ? Quelles sont les ressources et contraintes du projet ?


[image: image]


Définir le projet exige notamment de :


•consulter et impliquer les parties prenantes pour définir la stratégie ;


•prendre connaissance de l’existant en menant une recherche secondaire ([image: image] fiche 1b) ;


•planifier les activités de recherche utilisateur et méthodes de design UX qui seront mobilisées dans le processus (chapitre Méthodes de design UX).





IMPLIQUER LES PARTIES PRENANTES




Débuter un projet de conception UX impose de bien comprendre les objectifs, les enjeux et les contraintes sous-jacentes à la mission. Pour cela, il est indispensable de recueillir les points de vue des différentes parties prenantes (stakeholders en anglais, que l’on pourrait traduire littéralement par « détenteurs d’enjeux »), c’est-à-dire les personnes ou les organisations qui interviennent dans la conception, qui seront affectées par l’orientation stratégique du projet ou qui ont de l’influence sur ce dernier. Les parties prenantes sont notamment représentées par le responsable opérationnel de l’entreprise, le chef de projet, les responsables des services marketing, de la communication, des ventes, du service client, ou encore des équipes de développement. Selon le type de projet, peuvent s’ajouter à cette liste des actionnaires, syndicats, le gouvernement, les associations de consommateurs, etc.


Identifier et impliquer les parties prenantes durant le processus de conception est un facteur clé de réussite. Cela favorise l’acceptation des propositions et l’engagement de chacun pour une participation active au bon déroulement du projet. Commencez par les consulter afin de recueillir le contexte d’usage, puis réunissez-les pour (re)définir ensemble les objectifs.
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	Renseignez-vous sur le client et le projet en amont et consultez toute la documentation pertinente pour vous préparer.














Mener des entretiens individuels




La consultation des parties prenantes s’effectue généralement sous forme d’entretiens individuels avec des personnes clés de l’entreprise. On cherche à comprendre le contexte organisationnel et à recueillir des informations préliminaires sur les objectifs du produit ou système, le profil des utilisateurs cibles et leurs besoins. En plus des décisionnaires, il est judicieux d’interroger également des employés qui en savent souvent beaucoup sur l’usage réel du produit. Réalisez une large liste des personnes à interroger puis priorisez-les : pour la plupart, elles auront un apport sur le contenu du projet, toutefois d’autres seront impliquées pour des raisons politiques. Le nombre d’entretiens potentiels dépend de la taille de l’organisation et du temps dont vous disposez mais, à cette étape, maximiser les rencontres est une bonne stratégie. Renseignez-vous bien en amont sur l’organisation et les personnes que vous rencontrerez.


Baty [1] recommande de réaliser des entretiens semi-structurés et informels, d’une durée de 30 à 45 minutes, et de se limiter à l’exploration de 3-4 grandes thématiques. Commencez par vous présenter et expliquez brièvement le but de l’entretien, en insistant sur le fait que l’avis de votre interlocuteur est important. En guide d’introduction, les premières questions peuvent se centrer sur le rôle de la personne dans l’organisation et le projet. Vous recueillerez ensuite sa vision des objectifs, de la stratégie à adopter et des indicateurs de succès. Posez par exemple les questions suivantes [9, 4] :


•En quoi consiste le produit/service ? À quoi sert-il ? À quels besoins utilisateurs répond-il ?


•Qui sont les utilisateurs cibles ? Y a-t-il différents groupes à distinguer ? Qui est l’audience prioritaire selon vous ?


•Comment définiriez-vous le succès du projet ? Qu’est-ce qui aura été amélioré une fois que nous aurons accompli cette mission ? Quels sont selon vous les plus grands défis que nous devrons relever ?


•Quel rôle le produit/service joue-t-il dans la stratégie de l’organisation ?


•Que voulez-vous savoir à travers les études utilisateurs ?


•Quand aurez-vous besoin des résultats des études utilisateurs ? Qu’allez-vous faire de ces derniers ?


Le format de l’entretien individuel est propice aux confidences et vous donnera une vision réaliste de l’organisation. Comme pour des entretiens utilisateurs, vous devez garantir à vos interlocuteurs l’anonymisation de leur propos. Préférez ici une prise de notes manuelle sans enregistrement, pour que la personne se sente à l’aise et libre d’aborder tout sujet ouvertement. À la fin de l’entretien, rappelez à la personne comment vous allez synthétiser et utiliser les données recueillies. Profitez-en aussi pour l’engager dans le processus en lui expliquant de quelle manière contribuer au projet dans les étapes ultérieures.
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	Avant l’entretien, envoyez à votre interlocuteur les grandes thématiques qui seront abordées afin qu’il se prépare et soit à l’aise.












Faire face à des réactions hostiles


Sans dramatiser, il faut savoir que les projets en design UX ne sont en général pas de longs fleuves tranquilles et que tous impliquent une part non négligeable de travail stratégique et politique. Durant vos missions, vous ferez sûrement face à des réactions hostiles de la part de certaines parties prenantes opposées au projet ou parfois simplement désintéressées.


Tentez de déterminer en avance si l’une des personnes que vous allez interroger est défavorable au projet. Faites preuve de pédagogie et soyez précis dans l’explication de vos objectif et dans votre demande. Durant l’entretien, gardez votre calme et ne vous laissez pas intimider. C’est aussi en ayant confiance en vous que vous pouvez convaincre ceux qui doutent du bien-fondé de la démarche. Écoutez les critiques émises envers le projet – car ce sont des renseignements précieux pour la suite – mais gardez à l’esprit que c’est vous qui menez l’entretien.


Si vous débutez, suivez le conseil de Hall [4] et entraînez-vous avec des membres de votre équipe à répondre à des commentaires non constructifs, voire agressifs. Demandez-leur de jouer le rôle d’une partie prenante hostile qui poserait des questions telles que : « Pourquoi me demandez-vous cela ? », « Ce projet est inutile, ce sera encore de l’argent jeté par les fenêtres ! », « Je ne comprends pas votre question, ça n’a pas de sens », « De toute façon, le problème existe depuis 10 ans et personne ne nous écoute jamais, donc je ne vois pas à quoi sert cet entretien », « Vous en avez encore pour longtemps là ? Parce que j’ai mieux à faire que de parler d’un projet qui n’aboutira pas ».








Organiser une réunion de lancement




Une réunion plus formelle des parties prenantes (stakeholder meeting) est généralement organisée au début du projet pour confronter les points de vue et parvenir à une conception partagée des objectifs stratégiques. Des représentants des utilisateurs peuvent y être conviés. La discussion doit s’articuler autour de la vision du projet (objectifs, défis, critères de succès) et non de solutions potentielles en termes de fonctionnalités ou de contenu.


Le site UsabilityNet (www.usabilitynet.org/tools/stakeholder) recense les questions qui doivent être débattues lors de cette réunion.


•Dans quel but le système est-il conçu ? Quels sont les objectifs principaux ? Quels sont les critères de succès ?


•Qui sont les utilisateurs cibles ? Quelle est leur activité ? Pourquoi utiliseront-ils le système et dans quel contexte ?


•En quoi le projet va-t-il bénéficier à l’organisation ? Quels sont les pré-requis de l’entreprise et des diverses parties prenantes ?


•Quelles sont les contraintes techniques, budgétaires et temporelles ?


•Comment le système va-t-il être utilisé ? Quel est le parcours de l’utilisateur ? Quels sont les scénarios d’usage typiques ?


•Quelles sont les fonctionnalités clés nécessaires pour soutenir les besoins de l’utilisateur ?


•Quels sont les objectifs en termes d’UX ? Quelle est l’expérience qui doit être véhiculée ? Quels sont les objectifs au niveau de l’utilisabilité du produit ?


•Existe-t-il des systèmes concurrents ? Qu’est-ce qui différenciera ce produit des autres ?


•Des idées ou solutions de conception préliminaires ont-elles déjà été proposées ?


•Quels sont les risques auxquels nous devrons faire face ?


L’objectif de cette réunion est de parvenir à un consensus sur chacun des sujets évoqués. Ce n’est pas toujours évident car les personnes présentes ont des visions différentes du projet. Pour parvenir à un alignement dans le temps imparti (souvent court), prévoyez des activités cadrées et utilisez des supports physiques qui obligent les participants à se mettre d’accord là où les discussions pourraient tourner en rond. Selon le projet, vous pouvez par exemple :


•utiliser une version adaptée du Business model canvas pour l’alignement stratégique, éventuellement remplie au préalable avec les données recueillies durant les entretiens ;


•imprimer des cartes représentant les utilisateurs cibles potentiels et demander à chacun de les classer par ordre de priorité ;


•demander aux participants de créer une carte des parties prenantes (stakeholder map) pour assigner à chacun un rôle dans le projet ;


•cartographier avec le groupe les processus actuels sous forme de service blueprint ou l’expérience imaginée sous forme d’experience map ([image: image] fiche 12).




Réunion des parties prenantes : l’inception deck


Issue des méthodes agiles, la technique inception deck proposée par Rasmusson [6] comprend dix questions stratégiques auxquelles vos parties prenantes devront répondre. Elle est organisée autour de dix activités dont le résultat est synthétisé sous forme d’une présentation. On révise cette dernière à chaque fois qu’un changement majeur a lieu.


1.Pourquoi sommes-nous ici ? Résumez en une phrase la raison d’être et l’objectif du projet.


2.Elevator pitch. Si nous avions 30 secondes et 2 phrases pour décrire notre projet, que dirions-nous ?


3.Product box. Si en feuilletant un magasine on y voyait une publicité pour notre produit ou service, que dirait-elle ? Et, surtout, l’achèterions-nous ?


4.La liste des « non ». Définissez le cadre du projet en listant ce qui n’en fait pas partie.


5.Rencontrez vos voisins. La communauté autour d’un projet est toujours plus grande que nous le pensons.


6.Montrez la solution. Créez un service blueprint de l’architecture technique pour vous assurer que tout le monde a la même vision.


7.Qu’est-ce qui nous maintient éveillés ? Quels sont les aspects effrayants du projet qui pourraient nous donner des insomnies ? En parler aide à trouver des solutions et à dédramatiser.


8.Définir l’échelle du projet. 3 mois ? 6 mois ? 9 mois ? Davantage ?


9.Soyez clair sur les concessions. Lesquels des quatre critères (temps, budget, qualité, étendue) sont respectivement le plus et le moins importants à ce moment ?


10.Montrez ce que cela va nécessiter. Combien de temps cela va-t-il prendre ? Pour quel budget ? Et de quelle équipe aurons-nous besoin pour réaliser cela ?





Si certaines informations importantes sont manquantes, demandez aux personnes concernées de vous les procurer ultérieurement. C’est également l’occasion pour vous de collecter autant de données que possible pour cadrer votre projet et choisir au mieux les méthodes que vous allez mobiliser. Enfin, assurez-vous d’avoir accès aux personnes clés de l’organisation, qui auront un pouvoir décisionnaire dans l’implémentation des solutions que vous préconiserez.


Le résultat des investigations avec les parties prenantes prend la forme d’un rapport synthétique qui reformule précisément les objectifs du projet, définis par tous, et l’implication de chacun dans le processus à venir.
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	Si vous devez choisir entre entretiens et ateliers, Ross [7] a listé leurs avantages respectifs pour faciliter votre décision.













Faire des parties prenantes vos alliés




Pour qu’un projet de design UX soit un succès, il est indispensable que le processus tout comme les solutions soient acceptés par les parties prenantes. Or, chacune d’entre elles a des intérêts direct ou indirects dans la réussite ou au contraire l’échec de la démarche. L’une de vos missions stratégiques sera de faire des parties prenantes vos alliés et cela débute lors des entretiens individuels évoqués précédemment. Pour y parvenir, vous devrez adopter un rôle de facilitateur et tenter de bien comprendre les attitudes et motivations de vos interlocuteurs.


Comprendre leurs attitudes, motivations et craintes


Essayez de comprendre chaque partie prenante en vous posant les questions suivantes : tout d’abord, quelle est son attitude générale envers le projet ? Quel intérêt stratégique, financier ou émotionnel cette personne a-t-elle par rapport au résultat ? Quelles sont ses motivations profondes ? Vous devrez saisir à quel point les intérêts de chaque personne sont alignés avec le succès du projet. S’ils ne sont pas positifs envers ce dernier, qu’est-ce qui vous permettrait d’obtenir leur soutien ? Leur opinion actuelle sur votre travail est également importante. Sur quelles informations se base-t-elle ? Comprendre qui influence leurs opinions et particulièrement celles qui sont liées au projet est essentielle pour adapter votre stratégie de communication.


Intégrez aux entretiens ou à la réunion de lancement l’activité Hopes and fears en demandant à chacun d’exprimer ses espoirs et ses craintes au sujet du projet. S’ils le font à voix haute, inscrivez les réponses des participants sur des Post-it distincts et complétez la liste au fur et à mesure de la réunion. Discutez à la fin des espoirs et craintes que le projet prendra en considération et de ceux qui ne trouveront pas de réponse. Gardez cette liste précieusement pour penser à répondre autant que possible à ces doutes durant le projet.




Priorisez les parties prenantes grâce à la matrice intérêt–pouvoir


[image: image]


La matrice intérêt-pouvoir [5] est un outil de priorisation des parties prenantes d’un projet. Simple à réaliser, elle comprend deux dimensions dont la combinaison définit l’importance à accorder à un acteur du projet. Les actions que vous entreprendrez vis-à-vis de chaque partie prenante dépendent de sa position sur la matrice : combien et quel type d’influence a-t-elle ? Quelle est son attitude générale et son intérêt pour le projet ?


Placez sur le schéma les parties prenantes sous leur forme organisationnelle (par exemple, le service communication), mais aussi en nommant précisément les personnes. Utilisez trois couleurs pour représenter l’attitude des acteurs envers le projet : en vert les ambassadeurs et soutiens, en jaune les neutres et en rouge les critiques ou opposants. Idéalement, vous tenterez de rallier ces derniers à votre cause. Une fois les parties prenantes priorisées, votre objectif est de comprendre leur perspective au sujet du projet et la meilleure façon de collaborer. Actualisez cette matrice au long du projet, si de nouveaux acteurs apparaissent ou si le statut de certains évolue (intérêt, niveau de pouvoir ou attitude).


Créez un rapport social avec les parties prenantes du projet ; les rencontres informelles sont propices pour établir une relation de confiance.





Adaptez vos stratégies de collaboration


Les techniques d’analyse et de cartographie des parties prenantes (stakeholder mapping) dans le domaine de la gestion de projet peuvent vous aider à construire votre stratégie.  Utilisez par exemple la célèbre matrice intérêt-pouvoir [5] pour adapter vos efforts de communication au type d’interlocuteur (voir encadré).


Convaincre de l’intérêt de la démarche UX


Bien que notre domaine d’expertise soit de plus en plus reconnu, la maturité des organisations en termes de culture du design UX est souvent insuffisante. Certains acteurs en seront familiers, mais ce ne sera pas le cas de l’ensemble des parties prenantes : vous aurez ainsi pour défi majeur de convaincre de l’intérêt de l’UX pour le projet. Pas de solution ou méthode miracle ici, mais plutôt un ensemble d’actions de sensibilisation à mettre en œuvre, avec patience et conviction.


•Impliquez autant que possible les parties prenantes et donnez-leur le sentiment qu’elles sont importantes dans la démarche UX. Encouragez-les quand c’est possible à venir observer les études menées avec les utilisateurs et conviez-les à des ateliers participatifs. C’est à travers leur implication qu’elles sont susceptibles de devenir vos meilleurs ambassadeurs. Par ailleurs, travailler sur la solution leur donnera une meilleure vision du problème.


•Au début du projet, identifiez les personnes favorables, sur lesquelles vous pourrez compter pour convaincre les autres. Impliquez-les tôt et confiez-leur un rôle de relais.


•Quand des débats ont lieu, argumentez avec des faits. N’entrez pas dans des guerres d’opinion ou d’expertise. Votre principale compétence est de savoir chercher les réponses à un problème. Utilisez les données issues de la recherche utilisateur (accompagnées de sources de la littérature si cela fait sens) pour soutenir vos choix et les faire accepter.


•Luttez contre les préjugés : faites prendre conscience à chacun des suppositions qu’il a sur le projet et du fait qu’elles ne sont que des hypothèses à confirmer ou informer. Collectez par exemple leur vision sur les besoins et motivations utilisateurs par la création de proto-personas ou d’experience maps ; demandez-leur, pour chaque hypothèse, de citer les sources sur lesquelles ils se basent. Ils réaliseront ainsi que ce qu’ils considèrent comme des faits sont en réalité des hypothèses, que vous confronterez ensuite aux données du terrain. En montrant les différences entre leur vision et la réalité, vous prouverez qu’il était valable de mener des investigations.


•Explorez bien les motivations des parties prenantes et montrez-leur les bénéfices personnels qu’ils pourraient tirer d’une meilleure expérience utilisateur.


•Soyez enthousiaste et partagez votre passion : envoyez des ressources pertinentes à vos collègues ou organisez des sessions conviviales autour de thématiques UX.
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	Consultez la section « guérilla » pour découvrir d’autres stratégies pour convaincre, notamment par la démarche Undercover [3] ou par le UX sales deck [2].












L’atelier UX le plus rapide du monde ?


Sur son blog iErgo, Yharrassarry [11] décrit la technique qu’il a choisi d’adopter pour présenter sa démarche projet dans le cadre d’un appel d’offres public. Afin de se distinguer des concurrents, il a utilisé les 10 minutes imparties pour réaliser un atelier UX express. À l’aide de deux photos et de quelques questions d’observation et de réflexion, il a souhaité amener les parties prenantes à comprendre la démarche UX par la démonstration et l’immersion plutôt que par une présentation classique. Bien qu’il n’ait pas remporté le projet cette fois-ci, cette démarche audacieuse peut s’avérer intéressante à expérimenter !








PLANIFIER LE PROCESSUS DE DESIGN UX




Une fois la vision globale de la mission établie (et partagée avec les parties prenantes), on sélectionne les méthodes de recherche qui permettront de comprendre les besoins et motivations des utilisateurs.





La recherche utilisateur




La recherche utilisateur a trois buts : (1) comprendre les besoins des utilisateurs et le contexte d’usage, (2) développer de l’empathie envers les utilisateurs et (3) former une base pour l’émergence d’idées. Elle doit répondre à plusieurs questions : « Pour qui conçoit-on le produit ou le système ? Que veulent-ils ? Qu’aiment-ils ? Que détestent-ils ? Où, quand et comment vont-ils interagir avec le produit ? Comment pouvons-nous les aider ? »


Selon Sanders [8], il existe trois bases pour recueillir des informations sur les utilisateurs :


•écouter ce que les gens disent ;


•observer ce que les gens font ;


•étudier ce que les gens créent.


C’est en combinant ces points de vue que l’on parvient à une compréhension profonde et holistique de la situation et des utilisateurs.


Quelle que soit l’approche adoptée, la recherche utilisateur est constituée de trois étapes [10] : la planification, l’exécution (aussi appelée « passation » dans nos fiches) et l’analyse. Chacune de ces étapes met en œuvre des actions différentes (voir figure 1A-2).
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Figure 1A–2 Les trois étapes de la recherche utilisateur [10]





Les méthodes présentées dans la partie B du livre ([image: image] fiches 4 à 8), ainsi que la [image: image] fiche 14, soutiennent la recherche utilisateur.






Les activités ultérieures




La planification précise des activités ultérieures (idéation, génération, évaluation) est complexe à cette étape car elle dépendra des informations recueillies à la phase d’exploration : le processus de design UX est itératif et flexible. Consultez la section « Méthodes de design UX » (page 25) pour comprendre l’articulation des étapes dans le processus de conception et choisir au fur et à mesure les méthodes les mieux adaptées à votre projet.




Créer un espace pour le projet


Vous allez collecter et traiter un grand volume de données au long des étapes de la démarche UX. Créez un espace dédié au projet qui vous permettra d’afficher les informations recueillies et d’avoir sous les yeux tout ce dont vous aurez besoin pour progresser. Profitez-en pour personnaliser cet espace et y mener des sessions créatives stimulantes. Ce lieu représente aussi une opportunité de partager l’historique du projet avec les parties prenantes et les encourager à y contribuer. Bien entendu, il se veut dynamique et en constante évolution, tout comme le projet qu’il représente.








EN MODE « GUÉRILLA »


Undercover : convaincre sous couverture




Dans Undercover user experience design, Bowles et Box [3] proposent des méthodes pour progressivement mettre en place une démarche de design UX dans une organisation qui ne serait pas convaincue encore de sa valeur, ou n’en ferait pas une priorité. Selon eux, les fondamentaux de notre domaine sont faciles à apprendre mais difficiles à mettre en pratique. Comme le titre du livre le suggère, il faut alors agir sous couverture.


L’ouvrage débute par un manifeste posant les grands principes pour convaincre, avant de décrire des dizaines de variantes méthodologiques plus ou moins guérillas permettant d’agir à toutes les étapes du processus UX.


Parmi les principes à suivre : intégrer l’UX au quotidien pour prouver sa valeur et faire passer le message, se focaliser sur les résultats plutôt que sur les livrables, préférer une bonne conception tout de suite à une conception exceptionnelle l’an prochain, avoir de l’empathie pour ses collègues et enfin préférer les actes aux paroles.





UX sales deck : 52 stratégies pour convaincre de l’importance de l’UX




Pour instaurer une culture centrée utilisateur au sein d’une organisation, inspirez-vous des 52 stratégies proposées par Boag [2]. Carte après carte, pas après pas, vous arriverez à convaincre de l’importance de l’UX.


La première carte donne le ton, avec ce conseil essentiel mais révélateur : n’abandonnez jamais ! « Ne vous attendez pas à rallier collègues et management dès la première tentative. Vous devrez sûrement revenir sur une problématique plusieurs fois de différentes manières. Soyez persévérant, mais évitez la répétition. Si vous ne convainquez pas les gens avec une approche, trouvez un nouvel angle d’attaque ou fournissez des informations nouvelles. »
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Figure 1A–3 Le UX sales deck de Boag [2]





Il est impossible de lister les 52 stratégies ici, mais en voici une sélection :


•Débuter par un projet interne – Pour commencer, pourquoi ne pas travailler sur une application interne (notes de frais ou réservation de salles par exemple) ? Si vos collègues voient à quel point vous pouvez faciliter leur vie, ils seront beaucoup plus enclins à faire de même pour les utilisateurs.


•Organiser un design sprint – Pendant une semaine, les parties prenantes de votre organisation seront réunies pour résoudre des problématiques business avec des méthodes centrées utilisateurs. Elles seront amenées à concevoir un prototype et à le tester avec des utilisateurs.


•Créer une vidéo – Enregistrez vos sessions de tests utilisateurs puis compilez les moments les plus marquants sous forme d’une vidéo de trois minutes. Montrez-la à vos collègues et aux décideurs : rien n’est plus convaincant que de voir la frustration des utilisateurs.


•Sessions de tests utilisateurs – Le même jour chaque mois, réalisez des sessions de tests avec trois utilisateurs et encouragez vos collègues à y assister. Comme pour la vidéo, la confrontation à la réalité peut éveiller leur intérêt.


Le set de cartes est téléchargeable gratuitement : https://boagworld.com/ux-culture-cards.
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	Dans la même veine, le jeu Surviving design project (www.thegamecrafter.​com/​games/​surviving-​design-​projects-​v2) vous entraîne à faire face aux situations les plus difficiles d’un projet de conception.














Templates et canevas UX




Il existe sur Internet de nombreux toolkits qui vous faciliteront largement la tâche et vous feront gagner du temps dans la mise en œuvre des méthodes UX. Certains se présentent comme des répertoires d’outils en ligne, d’autres comme des collections de templates (personas, experience maps, etc.) :


•Service design toolkit (gratuit) – http://service​design​toolkit.​org/​downloads.html ;


•Canvanizer (freemium) – https://canvanizer.com/choose/service-design-canvases ;


•Xtensio (freemium) – https://xtensio.com ;


•Blankcanvas (payant) – https://www.blankcanvas.io (figure 1A-4).


Créer vos propres templates vous permet de les personnaliser selon votre identité visuelle, vos besoins et d’y mettre une touche personnelle dans la présentation des données. Si cette démarche constitue un investissement initial, elle fera gagner beaucoup de temps à l’équipe durant les projets.
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Figure 1A–4 Exemple de collection de templates UX (© BlankCanvas)








EXERCICE PRATIQUE




Vous démarrez prochainement une mission pour un centre hospitalier, qui souhaite repenser entièrement le logiciel de gestion des lits, la plate-forme actuelle ne répondant pas à ses besoins. La problématique est complexe et les contraintes nombreuses, la gestion des lits englobant tout le parcours du patient, de son admission jusqu’à sa sortie, et même en aval car l’hôpital a des liens étroits avec d’autres structures d’accueil. Le responsable  du projet vous propose de rencontrer l’équipe lors d’une réunion de lancement de deux heures durant laquelle vous pourrez poser des questions et recueillir des informations. Vous n’avez pas plus d’information à ce stade.


•Listez les potentielles parties prenantes de ce projet et élaborez votre stratégie de consultation.


•Rédigez une réponse à envoyer au responsable du projet pour lui expliquer votre démarche et lui adresser d’éventuelles requêtes.


•Préparez un guide d’entretien et/ou le déroulement de la réunion des parties prenantes.


•Anticipez d’éventuelles résistances et préparez des arguments pour convaincre vos interlocuteurs et futurs collègues des bénéfices du processus de design UX.







Questions sur la fiche


1.Avec qui doit-on mener des entretiens individuels au début du projet ?


2.Pourquoi est-il important d’impliquer formellement les parties prenantes lors d’une réunion de lancement ? Quelles informations souhaite-t-on recueillir ?


3.Comment se préparer à des réactions hostiles au projet ou à la démarche de design UX ?


4.Citez des activités, évoquées ou non dans cette fiche, qui permettent d’aligner la vision stratégique des différentes parties prenantes d’un projet ?


5.Question de réflexion : lors de la planification d’un projet, il est souvent difficile de convaincre les parties prenantes d’investir les ressources nécessaires pour mener à bien toutes les étapes de conception UX. Quelles stratégies adopteriez-vous à cet effet ?
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Recherche secondaire
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	Quoi

	Collecter des informations sur la thématique du projet en réalisant une revue de l’existant.






	Qui

	L’équipe UX, en collaboration avec les parties prenantes (pour l’accès à certaines informations).






	Où

	N.A.






	Quand

	Au tout début du processus de conception, dans la phase de planification du projet.






	Comment

	Par la recherche documentaire, l’étude de la littérature scientifique, l’analyse des ressources internes et l’analyse concurrentielle.












Convaincre votre manager ou client


•La recherche secondaire est indispensable pour prendre connaissance de l’existant, comprendre la problématique du projet et la contextualiser. Elle guidera la stratégie UX et le choix des méthodes déployées.


•Concevoir pour l’expérience utilisateur, c’est avant tout comprendre l’essence des expériences humaines. La recherche secondaire vise à exploiter les résultats des recherches menées dans les domaines de la psychologie, des sciences humaines et sociales et des IHM. Ces enseignements seront transférables à vos projets.


•Par l’analyse des données collectées, la recherche secondaire peut aussi constituer un fort vecteur d’innovation.









Quel que soit le projet que vous réalisez, de nombreuses informations sont utiles à collecter avant de démarrer. Parallèlement à l’analyse de la demande avec les parties prenantes ([image: image] fiche 1a. Définition du projet), la phase de planification débute par une collecte étendue de données sur la thématique du projet. Comment définir la problématique ? Que sait-on déjà sur le sujet ? Quelles sont les sources d’information susceptibles d’aider à comprendre et à délimiter la problématique ? Qui sont nos concurrents et que proposent-ils ? La recherche secondaire constitue une étape incontournable pour mieux comprendre la problématique et la contextualiser. Qu’on ne s’y trompe pas : appelée « secondaire », elle n’en est pas moins indispensable ! Les informations à exploiter sont nombreuses… pour autant que l’on sache où chercher.


















	

PLANIFICATION


[image: image] Très facile


Durée : 1 à 4 h




	

PASSATION


[image: image] Facile


Durée : plusieurs jours




	

ANALYSE DES RÉSULTATS


[image: image] Facile


Durée : 1 à 4 h




	

EXPERTISE REQUISE
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Fiches liées
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Si la recherche primaire désigne la collecte d’informations directement auprès des utilisateurs, la recherche secondaire se focalise sur une revue de l’existant. Elle consiste à explorer des informations publiées sur les utilisateurs, les concurrents et les tendances politiques, sociales, économiques ou technologiques. La recherche secondaire est indispensable pour appréhender et comprendre le contexte du projet. Elle apporte des éclairages précieux sur la problématique.
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LA RECHERCHE DOCUMENTAIRE




La recherche documentaire consiste à consulter des informations sur la problématique du projet pour mieux la comprendre et la délimiter. Elle permet aussi de collecter des idées sur la meilleure façon de définir le projet et les méthodes à mobiliser. On peut pour cela consulter des livres, des articles scientifiques, des rapports d’institutions ou d’organismes publics (notamment des statistiques issues de grandes enquêtes quantitatives), ou encore des articles de blogs et des retours d’expérience issus d’autres projets de conception.


Avant de démarrer, décomposez votre problématique en plusieurs thématiques à explorer. Si par exemple vous avez pour mission de concevoir des espaces d’apprentissage collaboratifs innovants, vous rechercherez bien entendu des documents qui correspondent exactement à ce sujet, mais vous avez parfois plus de chances de trouver des choses pertinentes en explorant chaque thématique séparément : design d’espace et espaces innovants, processus collaboratifs et pédagogie. C’est souvent la combinaison d’études distinctes qui va enrichir votre sujet et vous aider à identifier des points d’innovation.





Littérature scientifique




La recherche scientifique dans le domaine de l’UX produit une source quasi inépuisable de contenus théoriques et méthodologiques. Si certaines de ces ressources sont trop spécifiques ou trop fondamentales pour soutenir un projet de conception, d’autres peuvent s’avérer essentielles :


•Les revues de littérature sur un sujet précis (aussi appelées « métarevues » ou « états de l’art ») synthétisent en un seul document les travaux de recherche menés depuis plusieurs années.


•Les articles méthodologiques décrivent le développement de nouvelles méthodes de conception et d’évaluation UX.


•Les présentations de cas d’étude ou retours d’expérience proposent des recommandations souvent transférables et applicables à d’autres projets de conception.


•Les livres ou manuels présentent des ressources consolidées sur une thématique.


Bases de données et journaux scientifiques pertinents pour le design UX


Il n’est pas toujours évident de s’y retrouver dans les nombreuses ressources proposées sur Internet. Pour vous aider, nous vous proposons une liste des revues scientifiques génériques les plus intéressantes dans le domaine de l’UX, ainsi que les bases de données donnant accès aux journaux et articles de conférences.














	Revues scientifiques

	Bases de données






	

•Behaviour & Information Technology


•Computers in Human Behavior


•Design studies


•Human-Computer Interaction


•Interacting with Computers


•International Journal of Design (accès libre)


•International Journal of Human-Computer Interaction


•International Journal of Mobile Human-Computer Interaction


•Journal of Usability Studies (JUS) (accès libre)




	

•ACM Digital Library


•Oxford University Press


•Science Direct


•SpringerLink


•Taylor & Francis Online


•Wiley Online Library










N’hésitez pas à vous inscrire aux flux RSS ou listes de diffusion des revues scientifiques les plus pertinentes pour recevoir par e-mail le sommaire des nouveaux numéros. En un coup d’œil, vous procéderez à une veille rapide et efficace, puis consulterez les articles qui vous intéressent.


Il est bon de savoir que les délais de publication des articles dans les journaux scientifiques sont longs ; les travaux « fraîchement » publiés ont en général été menés 12 à 24 mois auparavant. Faire une veille sur les conférences scientifiques limite cette contrainte et donne accès à des travaux plus récents. Vous pouvez utiliser les sommaires des dernières conférences sur le design UX pour établir la liste des tendances de la recherche scientifique ou pour sonder les travaux les plus récents sur un sujet précis.
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	Consultez les actes des conférences du domaine sur l’ACM Digital Library (http://dl.acm.​org/​proceedings.​cfm).










Accéder aux articles de recherche


Malheureusement, le lien entre recherche et pratique est faible ; les professionnels de l’UX sont confrontés à plusieurs obstacles pour avoir accès aux connaissances issues du domaine académique (pas d’accès gratuit aux bases de données scientifiques, insuffisance  d’articles de vulgarisation, rareté des ressources francophones…). Celui de l’accès aux connaissances est aisé à contourner en suivant ces conseils :


•Mener une recherche sur Google Scholar : cela peut paraître banal, mais c’est un allié de taille pour trouver des ressources scientifiques et y accéder gratuitement.


•S’inscrire sur les réseaux professionnels académiques : les chercheurs disposent de réseaux professionnels en ligne. Ils y diffusent leurs travaux gratuitement. Les plus connus sont ResearchGate (researchgate.net) et Academia (academia.edu). Si un article qui vous intéresse n’est pas disponible en téléchargement, vous pourrez en faire directement la requête auprès des auteurs via ces réseaux.


•Adhérer à une bibliothèque universitaire : pour la plupart, les bibliothèques universitaires proposent des formules d’adhésion pour les personnes extérieures. Une fois membre, vous aurez accès sur place ou en ligne aux bases de données scientifiques répertoriées par l’établissement.


•Adhérer à une association scientifique : certaines associations proposent des ressources en ligne. La plus complète dans notre domaine est l’ACM, qui offre un accès illimité à l’ACM digital library (http://dl.acm.org) comprenant des milliers d’articles de recherche issus de conférences et de journaux.


Sélectionner des ressources de qualité


Votre temps est précieux ; il faut donc sélectionner rapidement les ressources les plus pertinentes. Dans la recherche en UX, les niveaux de qualité et d’aboutissement des travaux sont inégaux et diffèrent selon le support. Grossièrement, on trouve dans l’ordre :


•Les journaux et revues scientifiques. Un long processus de révision par les pairs (chaque manuscrit est évalué par plusieurs chercheurs) garantit la qualité scientifique des articles. Les journaux sont classés en fonction de leur performance via un score d’impact : plus il est élevé, plus le journal est reconnu dans le domaine. Seul bémol : comme le processus de révision est long, les recherches publiées datent de 2 à 3 ans en moyenne.


•Les articles longs, puis courts, dans des conférences internationales. Après les journaux, viennent les articles publiés dans les conférences internationales. Les plus connues de notre domaine sont par exemple CHI, DIS, NordiCHI, Interact ou MobileHCI. Les travaux présentés ont l’avantage d’être plus récents et moins détaillés (un inconvénient pour les chercheurs, mais un avantage pour les professionnels) avec un format en général limité de 4 à 10 pages.


•Les articles longs, puis courts, dans des conférences nationales ou moins prestigieuses. La qualité des travaux est parfois un peu inférieure, mais l’avantage est que les articles sont pour la plupart publiés en français (même si on tend vers l’utilisation de l’anglais dans les conférences nationales aussi). Les conférences scientifiques francophones publiant des travaux UX sont IHM, ErgoIA, EPIQUE.


•Les posters, travaux en cours, formats ateliers et sessions doctorales. Il s’agit de sessions spéciales des conférences, souvent destinées à présenter des travaux en cours. Le format est très bref, car ce sont surtout des supports de discussion le jour de la conférence. Cela donne des idées, mais il est difficile d’en tirer des enseignements précis.


Parmi les autres supports, on trouve également les thèses. Leur long format paraît souvent rebutant, mais ce sont des travaux approfondis sur une thématique et souvent en accès libre. En France, on peut les trouver sur l’annuaire theses.fr, qui recense les thèses soutenues et en cours. Dans les autres pays, leurs auteurs les diffusent souvent via leur université ou site personnel.





Ressources professionnelles




La recherche secondaire peut aussi collecter des données au sein de la communauté professionnelle. Les principales sources d’information utilisées sont les blogs, les listes de diffusion, les forums d’échanges ou les rencontres organisées par des associations professionnelles.


Les blogs facilitent le partage d’informations et de conseils entre professionnels. Ce sont des ressources précieuses et dynamiques, mais qui manquent parfois de fiabilité. Les listes de diffusion et forums spécialisés sont des lieux d’échanges et de débats, comme les communautés Slack ou Reddit. La principale liste de diffusion francophone pour les professionnels de l’UX se nomme ErgoIHM (https://groupes.​renater.​fr/​sympa/​info/​ergoihm). Les anglophones, quant à eux, se tourneront par exemple vers le site UX StackExchange (ux.stackexchange.com).


Enfin, de nombreux événements sont organisés autour de l’UX. Les associations professionnelles telles que FLUPA (flupa.eu) en France ou Tout-le-monde UX au Québec (toutlemonde-ux.com), proposent plusieurs fois par an des conférences professionnelles, ateliers ou rencontres informelles. Si vous ne pouvez vous y rendre, sachez qu’elles diffusent généralement les conférences en direct, ou peu après l’événement, sous forme de vidéos ou podcasts.





LES RESSOURCES INTERNES




La recherche secondaire se nourrit de ressources réalisées en interne par le commanditaire, comme des enquêtes ou études de marché, mais également des rapports ou des documents de présentation des produits. Ces ressources sont souvent abondantes. N’hésitez pas à solliciter les différentes parties prenantes pour y avoir accès.


De même, des données collectées lors de projets antérieurs peuvent être des bases précieuses pour mieux comprendre le contexte et les utilisateurs cibles. Consultez, si elles existent, les études UX qui ont déjà été menées. À défaut, les questionnaires de satisfaction, les retours des utilisateurs au service client et les analytics constituent également des sources fiables et pertinentes. Si ce n’est pas encore le cas, configurez ces derniers de manière efficace dès votre arrivée. Certaines de ces données seront exploitables en combinaison avec celles de la recherche utilisateur et serviront de base à la création de personas ([image: image] fiche 13) ou d’experience maps ([image: image] fiche 12), ainsi que pour la phase d’idéation. Créez une liste structurée des ressources internes mobilisables au cours du projet.






L’ANALYSE CONCURRENTIELLE




L’analyse concurrentielle consiste à réaliser un audit des systèmes, services ou produits concurrents. L’objectif est d’identifier les forces et faiblesses de ces derniers, afin de se positionner de manière efficace dans le paysage concurrentiel.


Tout d’abord, il est nécessaire d’identifier qui sont les concurrents. On considère généralement comme concurrent un produit qui s’adresse aux mêmes utilisateurs que le vôtre et répond au même besoin. Attention, ne vous limitez pas aux produits qui utilisent la même technologie ou fournissent les mêmes fonctionnalités. Ceux qui répondent aux mêmes besoins mais d’une façon différente sont également des concurrents. Plutôt que de penser à qui fait exactement ce que vous faites, pensez également aux alternatives qui s’offrent aux utilisateurs.


On recommande généralement de se focaliser sur 5 à 10 produits concurrents afin de faire une analyse détaillée [4]. Au-delà de la comparaison du contenu et des fonctionnalités, celle-ci sera centrée sur l’expérience utilisateur et étudiera les points forts et les points faibles de chaque produit. L’avantage compétitif principal de chacun y sera également identifié. Si les ressources du projet le permettent, l’analyse concurrentielle peut inclure des tests utilisateurs des produits concurrents ou utiliser la technique de la grille répertoire (voir encadré).


Les données recueillies seront synthétisées dans un rapport, qui présentera le paysage concurrentiel aux parties prenantes de votre projet de conception et permettra d’orienter les choix stratégiques.


Les études de marché sont une alternative potentielle à l’analyse concurrentielle. On cherchera à savoir quels sont les produits les plus populaires, quels éléments expliquent leur popularité et enfin quels sont les problèmes auxquels ces produits ne répondent pas [4].




Intégrer la perspective de l’utilisateur dans l’analyse concurrentielle


La technique de la grille répertoire ([image: image] fiche 4. Entretien) permet de réaliser une analyse concurrentielle selon la perspective de vos utilisateurs. Pour cela, sollicitez quelques participants cibles pour des sessions individuelles et suivez les étapes ci-après (figure 1B-1).




[image: image]


Figure 1B–1 Processus d’évaluation de produits ou services par la méthode de la grille répertoire





(1)Répertoriez tout d’abord des systèmes ou produits concurrents (ou demandez au participant de lister ceux qu’il connaît), en général de 5 à 10. Dans le cas d’un site web, vous pouvez demander aux participants d’interagir rapidement avec chaque exemple pour se rafraîchir la mémoire ou leur montrer uniquement des captures d’écrans ou photos. Si votre analyse concurrentielle évalue l’expérience utilisateur dans son ensemble, il est nécessaire que le participant connaisse déjà le concurrent. Ce n’est pas nécessaire si vous évaluez uniquement la première impression ou l’esthétique.


(2)Demandez à chaque participant de comparer les éléments 3 par 3 (méthode triadique) en leur posant la question suivante : parmi ces 3 éléments, quels sont les deux qui diffèrent du troisième et en quoi ? C’est par ce procédé que le participant identifiera les construits qui sont importants pour comprendre son expérience. Mixez les triades (si vous avez peu d’éléments, vous pouvez faire toutes les comparaisons possibles, sinon piochez aléatoirement les éléments 3 par 3) pour éliciter un maximum de construits. Présentez ces derniers sous forme de mots contrastés (ex. facile vs. difficile à utiliser) sur un continuum en 7 points allant du négatif au positif.


(3)Le participant évalue ensuite chacun des éléments sur les construits élicités à l’étape précédente. Cette évaluation se présente sous la forme d’une grille (figure 1B-2).


(4)L’analyse des résultats montre les caractéristiques qui différencient les concurrents et celles qui soutiennent une expérience positive.




[image: image]


Figure 1B–2 Exemple d’évaluation d’éléments sur les construits élicités (adapté de Wang, 2014 [5])











EN MODE « GUÉRILLA »


Scanner rapidement un article scientifique




Les recherches sur les bases de données académiques renvoient une multitude de résultats et il est impossible de tout lire. Comment savoir si le contenu d’un article vous intéresse ? Comment scanner rapidement l’ensemble et éviter les détails méthodologiques ou statistiques qui ne vous intéressent pas ?


Les articles académiques ont tous la même structure. Cela facilite grandement la lecture si l’on souhaite éviter le détail toutes les pages. Voici les sections classiques d’un article et leur contenu :


•abstract : résumé en 10-20 lignes, accessible gratuitement ;


•introduction : propos générique qui délimite la problématique ;


•revue de la littérature : synthèse des travaux antérieurs pertinents sur le sujet ;


•problématique et hypothèses : description du problème que tente de résoudre l’étude et des hypothèses de travail ;


•méthodologie : méthode(s) utilisée(s) pour la collecte des données, description des participants et du protocole, des outils et des variables étudiées ;
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Figure 1B–3 Le résumé d’un article scientifique vous indique rapidement si son contenu est pertinent pour votre problématique.





•analyse des résultats : présentation des résultats bruts et analyses statistiques, c’est-à-dire ce qui a été observé de manière objective ;


•discussion/interprétation des résultats : synthèse des résultats les plus importants avec tentatives d’interprétation, limites de l’étude ;


•conclusion : synthèse très générique et souvent brève de l’article, ouverture sur des travaux futurs ;


•références bibliographiques.


La revue de littérature vous permet de savoir qui a fait quoi sur le sujet. Consultez ensuite la problématique, puis la méthodologie (vous y découvrirez peut être de nouveaux outils utiles). Vous n’aurez sûrement pas besoin de l’analyse des résultats bruts (qui présente souvent des statistiques précises et complexes). En revanche, la discussion reprendra chaque résultat important et le remettra en contexte en l’interprétant. C’est une partie clé de votre lecture. Vous y trouverez aussi les limitations, qui sont importantes car elles montrent à quel point les résultats peuvent être considérés comme fiables ou quels biais les ont affectés. Questionnez-vous sur la possibilité de transférer ces résultats à vos problématique et domaine d’intérêt.





Interviews d’experts




Il est indispensable de bien comprendre la thématique de votre projet avant de planifier votre démarche UX. Un moyen judicieux pour développer rapidement vos connaissances, quand le temps manque pour la recherche secondaire, est d’interroger un ou plusieurs experts du domaine (on parle en anglais de subject matter experts interviews). Chercheurs, auteurs, consultants, passionnés ou personnes impliquées dans l’animation de communautés professionnelles ou culturelles peuvent jouer ce rôle. Identifiez les personnes qui se tiennent informées ou travaillent sur les dernières tendances technologiques, sociétales, économiques ou culturelles. En un unique entretien avec chaque expert, vous en apprendrez beaucoup sur la thématique et aurez un panorama des aspects à prendre en compte pour mener à bien votre projet. Autre avantage : les experts pourront également vous recommander les ressources les plus pertinentes à consulter pour approfondir le sujet.


Vous pouvez identifier les experts du domaine en demandant à vos collègues ou clients, par la revue de la littérature scientifique ou via les communautés sur réseaux sociaux par exemple. Idéalement, confrontez les points de vue de plusieurs experts pour obtenir une vision d’ensemble. Kumar [2] propose de centrer l’entretien sur la temporalité : « Comment en sommes-nous arrivés là ? » (passé), « Que se passe-t-il aujourd’hui ? » (présent), « Quelles sont les tendances à venir ? » (futur). De nombreuses alternatives sont possibles et nous vous conseillons de suivre les conseils présentés dans la [image: image] fiche 4 (Entretien) pour bien préparer vos entretiens. Le concept mapping est une activité support intéressante pour organiser les connaissances de l’expert : représentez schématiquement les grands concepts liés à votre thématique ainsi que leurs relations.


Dans le cadre d’un projet sur la conception d’espaces d’apprentissage innovants, l’équipe UX de l’Université de Luxembourg a fait appel à des experts dès le début du projet  afin d’appréhender rapidement la thématique, d’avoir accès aux ressources pertinentes et de délimiter les axes de travail les plus prometteurs. Des chercheurs en psychologie de l’éducation et experts en technologies pédagogiques ont été sollicités individuellement, avant de prendre part à un focus group. De même, des entretiens guérillas ont été menés avec plusieurs responsables de projets de conception d’espaces au sein de grandes universités européennes. C’est sur cette base de connaissances qu’ont été planifiées les étapes ultérieures du projet.





Générateurs de mots-clés




Certains outils SEO soutenant la stratégie de référencement d’un site peuvent être utilisés dans le cadre de la recherche secondaire. C’est le cas des générateurs de mots clés, et notamment ceux qui se basent sur Google Suggest. L’un des plus intéressants est Answerthepublic.com, qui extrait les auto-suggestions de Google et les associe à des questions ou des prépositions. La représentation graphique est attractive et les données sont  exportables en fichier CSV (figure 1B-4). Voir quelles sont les questions que les utilisateurs se posent peut vous aider à mieux appréhender la thématique de votre projet, à la délimiter et à préparer vos entretiens ou observations à venir. Parmi les autres outils de ce type, on peut citer Ubersuggest.io ou Keywordshitter.com.
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Figure 1B–4 Résultats de recherche pour « Payer ses impôts » sur Answerthepublic.com








EXEMPLE D’APPLICATION




Dans son projet sur la séduction à l’ère du numérique, Faustine Gheno [1] a combiné une revue de littérature et une analyse concurrentielle pour explorer la thématique en détail et détecter des opportunités d’innovation.


En réalisant un benchmark de services de rencontre en ligne, elle a constaté que les applis et sites de rencontre fonctionnent en écrasante majorité sur une logique de compatibilité amoureuse, où des algorithmes opèrent un filtrage pour créer des appariements « théoriquement plus heureux » entre des gens qui se ressemblent. Analysant en détail les caractéristiques de chaque plate-forme (informations renseignées dans les profils, critères d’affichage des profils, forme de la mise en relation), Gheno a identifié des problèmes majeurs de l’expérience de la séduction numérique proposée par ces services : standardisation des profils, absence d’éléments sensibles (voix, odeur, communication non-verbale), facilitation de la mise en contact qui retire la valeur de la rencontre, exacerbation de l’impression de choix (par exemple le célèbre swipe de Tinder) qui dévalorise les liens créés avec les partenaires potentiels, perte du sentiment de hasard de la rencontre, décontextualisation de la relation… autant de freins qui éloignent les utilisateurs de leur objectif ultime. Pour mieux appréhender la thématique, la designer a étendu son analyse aux autres formes de séduction moderne, telles que la télé-réalité.


Réalisant en parallèle de nombreuses recherches sur la séduction traditionnelle et le romantisme, elle questionne le rôle du designer qui doit, selon elle, « réintégrer une forme de séduction romantique et plus proche des aspirations culturelles des utilisateurs ». Par l’exploration de la littérature en philosophie et en psychologie, elle a identifié des facteurs constituant l’expérience de la séduction, qui font malheureusement défaut dans les plates-formes analysées.


Sur la base de ces données de recherche secondaire (qui n’impliquent pas d’utilisateurs à ce stade), Gheno a ensuite exploré plusieurs concepts novateurs qui pourraient redonner sens et valeur à la séduction numérique :


•La séduction par la voix, avec notamment l’évocation de souvenirs dans un contexte intimiste et le chuchotement comme vecteur de proximité (figure 1B-5).


•L’utilisation de la réalité augmentée pour ancrer la rencontre dans le réel et remettre du hasard dans la quête amoureuse.


•La gamification de certains aspects des applis de rencontre pour donner de la valeur aux liens créés, par exemple la nécessité de relever des défis sur une version adaptée de Tinder pour conserver les contacts établis.


•Un design critique, sous la forme d’un système omnipotent exacerbant les caractéristiques des plates-formes étudiées.




[image: image]


Figure 1B–5 La séduction par la voix utilisant le chuchotement comme vecteur de proximité (Gheno, 2017 [1])








EXERCICE PRATIQUE




Le vote électronique est utilisé ou expérimenté dans plusieurs pays, qu’il s’agisse d’élections professionnelles ou institutionnelles. Si elles offrent des avantages certains comme le comptage automatisé des voix, les machines à voter sont vivement critiquées pour leur manque d’utilisabilité et d’accessibilité, mais aussi en raison de problème de sécurité et de fiabilité.


Mandaté par le gouvernement, vous êtes chargé de la conception d’une nouvelle machine à voter devant garantir un niveau maximal d’utilisabilité et d’accessibilité à tous les citoyens. Vous travaillerez en collaboration avec des spécialistes de la cybersécurité.


•Pour cadrer votre problématique, menez une recherche secondaire en explorant les littératures scientifique et professionnelle.


•Interrogez un ou deux experts du domaine pour comprendre les enjeux technologiques, sociétaux ou culturels liés à ce projet.


•Réalisez enfin une analyse concurrentielle des machines à voter utilisées dans différents pays et pour différentes élections. Tirez-en des enseignements pertinents pour la conception.


•Synthétisez les résultats de vos recherches pour les présenter aux parties prenantes du projet.







Questions sur la fiche


1.Qu’est-ce que la recherche secondaire et quelle est son utilité ?


2.Comment trouver les articles académiques les plus récents sur une thématique ?


3.Sur quel type de ressources internes pouvez-vous vous baser pour mieux comprendre le contexte global du projet ?


4.Quels sont les facteurs pertinents à examiner et à comparer dans une analyse concurrentielle ?


5.Question de réflexion : en quoi la littérature académique peut-elle contribuer à un projet de conception ?
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	Quoi

	Sélectionner et recruter des utilisateurs pour les études de conception. Savoir organiser et mener les sessions.
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		Gérer le recrutement soi-même



		Les agences spécialisées



		Les tests à distance et le crowdsourcing









		Le filtrage des candidats



		Motiver et récompenser les utilisateurs



		Récompenses monétaires



		Récompenses non monétaires



		Cas particuliers









		Organiser les sessions



		Pré-tester le déroulement des sessions



		Maximiser le taux de participation



		Planifier les sessions



		Mener les sessions



		Faire face à l’absentéisme















		En mode « guérilla »



		Le recrutement « guérilla » classique



		L’échantillon « boule-de-neige »



		Le micro-questionnaire comme « pied-dans-la-porte »









		Exemple d’application



		Exercice pratique



		Références









		Fiche 3 : Déontologie et éthique



		Design éthique



		Codes de conduite et rôle de la communauté professionnelle



		Un manifeste du design éthique









		Intégrer l’éthique dans le processus de design UX



		Prendre des décisions éthiques









		Recherche utilisateur et déontologie



		Bien-être des participants



		Consentement libre et éclairé



		Liberté de retrait



		Respect de l’anonymat et de la confidentialité



		Autorisation d’enregistrer



		Honnêteté et intégrité









		Collecte de données et législation



		Exercice pratique



		Références















		Partie B : Exploration



		Fiche 4 : Entretien



		Fondements théoriques



		Origines de la méthode



		Adaptation des techniques d’entretien à l’UX









		Pourquoi utiliser cette méthode ?



		Comprendre les utilisateurs



		Soutenir l’innovation par le recueil d’expériences









		Mise en pratique



		Format



		Planification



		Définir vos objectifs



		Créer le guide d’entretien



		Sélectionner et recruter les participants



		Planifier l’organisation et la logistique









		Passation



		Structure de l’entretien



		Attitudes de l’interviewer



		Types d’intervention : consignes et relances



		Prendre des notes









		Analyse et interprétation des résultats



		Retranscription des entretiens



		Analyse de contenu









		Exploitation des résultats









		En mode « guérilla »



		L’entretien téléphonique ou par vidéoconférence



		L’entretien par courrier électronique (e-mail)



		L’entretien par messagerie instantanée









		Exemple d’application



		Exercice pratique



		Références









		Fiche 5 : Focus group



		Fondements théoriques



		Pourquoi utiliser cette méthode ?



		Collecter des données inédites à travers l’effet d’interaction



		Collecter des données rapidement



		Impliquer les utilisateurs









		Mise en pratique



		Format



		Types de focus groups



		Durée et déroulement d’un focus group



		Nombre de participants et de sessions



		Aménagement du lieu de passation









		Planification



		Définir les objectifs du focus group



		Préparer le guide d’animation



		Recruter les participants



		Planifier l’organisation et la logistique









		Passation



		Déroulement de la session



		Rôle de l’animateur









		Analyse des résultats



		Analyse de contenu



		Analyse des interactions de groupe



		Présentation des résultats









		Exploitation des résultats



		Une base pour la création d’une enquête par questionnaire



		Le focus group comme support d’idéation















		En mode « guérilla »



		Le focus group en ligne



		L’entretien interactif









		Exemple d’application



		Exercice pratique



		Références









		Fiche 6 : Observation



		Fondements théoriques



		Pourquoi utiliser cette méthode ?



		Observer l’activité réelle



		Analyser l’environnement



		Tester des hypothèses









		Principales techniques d’observation



		Mise en pratique



		Format



		Typologie des rôles de l’observateur









		Planification



		Définir son objet d’étude et se familiariser avec l’activité



		Sélectionner les participants



		Définir le lieu d’observation



		Définir la durée d’observation



		Créer une grille d’observation









		Passation



		Éviter les biais









		Analyse et interprétation des résultats



		Exploitation des résultats









		En mode « guérilla »



		L’auto-observation par l’immersion dans l’activité



		La technique « fly on the wall »









		Exemple d’application



		Exercice pratique



		Références









		Fiche 7 : Questionnaire exploratoire



		Fondements théoriques



		Pourquoi utiliser cette méthode ?



		Toucher une large audience



		Confirmer des hypothèses



		Communiquer sur des résultats statistiques









		Mise en pratique



		Format



		Contenu des questions



		Format des questions









		Planification



		Définir ses objectifs



		Élaborer le questionnaire



		Établir une bible de codage



		Pré-tester son questionnaire



		Sélectionner et contacter les participants









		Passation



		Administrer le questionnaire



		Suivi de la passation









		Analyse et interprétation des résultats



		Codage des réponses



		Traitements statistiques









		Exploitation des résultats









		En mode « guérilla »



		Les micro-questionnaires



		Questions filtres du questionnaire de recrutement









		Exemple d’application



		Exercice pratique



		Références









		Fiche 8 : Sondes culturelles



		Fondements théoriques



		Le projet Présence



		De nombreuses déclinaisons









		Pourquoi utiliser cette méthode ?



		Comprendre la culture et la vie des utilisateurs



		Recueillir de l’inspiration plutôt que de l’information



		Engager les utilisateurs dans le processus de conception









		Mise en pratique



		Format



		Planification



		Recruter les participants



		Créer les sondes culturelles









		Passation



		Briefing des participants



		Déploiement des sondes



		Entretien de débriefing









		Analyse et interprétation des résultats



		Exploitation des résultats









		En mode « guérilla »



		Les sondes de passage



		Safari photo



		Les sondes numériques



		Les inventaires personnels









		Exemple d’application



		Exercice pratique



		Références















		Partie C : Idéation



		Fiche 9 : Brainstorming



		Fondements théoriques



		Utilisation en design UX









		Pourquoi utiliser cette méthode ?



		Produire un maximum d’idées en un temps limité



		Améliorer la cohésion du groupe



		Développer la créativité de l’équipe









		Mise en pratique



		Format



		Planification



		Constituer le groupe de travail



		Préparer le lieu et le matériel



		Définir le programme de la séance









		Passation



		Rôle de l’animateur



		Les règles du brainstorming



		La problématique



		Production des idées









		Analyse des résultats



		Trier les idées



		Évaluer et sélectionner les idées









		Exploitation des résultats









		En mode « guérilla »



		Chainstorming : un brainstorming électronique et social



		Cheatstorming : un brainstorming qui triche un peu



		World café : un brainstorming convivial à grande échelle



		La technique du notebook : la réflexion prend son temps









		Exemple d’application



		Exercice pratique



		Références









		Fiche 10 : Cartes d’idéation



		Fondements théoriques



		Pourquoi utiliser cette méthode ?



		Structurer le processus d’idéation



		S’appuyer sur des connaissances scientifiques



		Créer un cadre collaboratif et ludique









		Principaux sets de cartes d’idéation



		UX cards



		Design heuristics cards



		PLEX cards



		Positive emotional granularity cards (PEG cards)









		Mise en pratique



		Format



		Planification



		Choisir un set de cartes d’idéation



		Solliciter les participants



		Organiser la session d’idéation









		Passation



		Principes d’idéation



		Utilisation des données d’exploration



		Techniques d’idéation









		Analyse des résultats



		Trier les idées



		Évaluer et sélectionner les idées



		Élaborer des concepts









		Exploitation des résultats









		En mode « guérilla »



		Analyse morphologique



		Utiliser des cartes d’idéation pour l’exploration ou l’évaluation









		Exemple d’application



		Exercice pratique



		Références









		Fiche 11 : Design studio



		Fondements théoriques



		Pourquoi utiliser cette méthode ?



		Générer un maximum de bonnes idées



		Créer de la collaboration et du consensus









		Mise en pratique



		Format



		Planification



		Définir la problématique avec les parties prenantes



		Composer les équipes



		Planifier l’organisation et la logistique



		Rédiger le design brief



		Synthétiser les données de la phase d’exploration









		Passation



		Rôle de l’animateur



		Déroulement de l’atelier



		Supports à l’idéation









		Exploitation des résultats









		En mode « guérilla »



		Brainstorming 3-12-3



		Design consequences









		Exemple d’application



		Exercice pratique



		Références









		Fiche 12 : Experience maps



		Fondements théoriques



		Une méthode issue du marketing



		Une méthode de design UX









		Pourquoi utiliser cette méthode ?



		Synthétiser des données d’exploration



		Identifier des opportunités de conception



		Concevoir une expérience omni-canal efficace









		Mise en pratique



		Format



		Différents types de maps



		Forme et contenu de l’experience map









		Planification



		Initier le projet



		S’appuyer sur des données réelles



		Organiser une séance collaborative









		Exécution



		Identifier les étapes du parcours utilisateur



		Adopter le point de vue de l’utilisateur



		Reporter et séquencer les éléments



		Identifier les opportunités d’amélioration



		Déterminer les priorités et établir un plan d’action









		Exploitation des résultats



		Diffusion de l’experience map



		Utilisation comme support à l’idéation



		Exploitation dans la phase d’évaluation















		En mode « guérilla »



		Parcours express



		Co-concevoir une experience map à distance



		Jeu de cartes pour parcours utilisateur









		Exemple d’application



		Exercice pratique



		Références









		Fiche 13 : Personas



		Fondements théoriques



		Origine des personas



		Mécanismes psychologiques en jeu



		Personas et design UX









		Pourquoi utiliser cette méthode ?



		Garder le focus sur les utilisateurs



		Soutenir la génération d’idées



		Communiquer et collaborer









		Mise en pratique



		Format



		Planification



		Recueillir des données



		Identifier les profils d’utilisateurs









		Création des fiches personas



		Mise en forme



		Contenu



		Bonnes pratiques









		Exploitation des personas



		Mise à jour : faire vivre les personas au long du projet















		En mode « guérilla »



		Les proto-personas confrontés



		Construire ou mettre à jour les personas via un micro-questionnaire



		Diffusez une culture centrée utilisateur grâce au Persona Speed Dating









		Exemple d’application



		Exercice pratique



		Références









		Fiche 14 : Techniques génératives



		Fondements théoriques



		Pourquoi utiliser cette méthode ?



		Stimuler l’expression créative des besoins



		Co-concevoir avec les utilisateurs









		Mise en pratique



		Format



		Planification



		Préparer le matériel



		Recruter les participants









		Passation



		Phase préliminaire de sensibilisation



		Déroulement de la séance créative









		Analyse et interprétation des résultats



		Exploitation des résultats









		En mode « guérilla »



		Kits de co-conception DIY (Do It Yourself)



		Moodboards ou collages en ligne









		Exemple d’application



		Exercice pratique



		Références















		Partie D : Génération



		Fiche 15 : Design persuasif



		Fondements théoriques



		Persuader par les attitudes



		Engager par les comportements



		Le modèle comportemental de Fogg



		La persuasion technologique



		Design persuasif et éthique









		Pourquoi utiliser cette méthode ?



		Modifier les comportements



		Changer les habitudes









		Mise en pratique



		Format



		Les outils de persuasion de Fogg



		Les critères de persuasion interactive



		Les heuristiques persuasives



		Autres sources









		Planification



		Cibler un comportement à changer



		Connaître les utilisateurs cibles



		Identifier ce qui bloque le comportement ciblé



		Choisir le moyen technologique le plus approprié









		Exécution



		Identifier des exemples de persuasion et les adapter



		Maquetter et tester le système



		Déployer le système et contrôler son efficacité















		En mode « guérilla »



		Cartes d’idéation pour le design persuasif









		Exemple d’application



		Exercice pratique



		Références









		Fiche 16 : Gamification



		Fondements théoriques



		Bases psychologiques de la gamification



		Théorie de l’auto-détermination



		L’expérience optimale du « flow »















		Pourquoi utiliser cette méthode ?



		Motiver des comportements



		Augmenter la participation et l’engagement



		Améliorer l’expérience utilisateur









		Mise en pratique



		Format



		Les éléments de jeu



		Les mécaniques de jeu



		Les dynamiques de jeu









		Planification



		Définir ses objectifs et les opérationnaliser



		Connaître ses utilisateurs cibles









		Exécution



		Concevoir les boucles d’engagement



		Déployer les outils



		Maquetter et tester le système



		Déployer le système et contrôler son efficacité















		En mode « guérilla »



		Gamification model canvas



		Cartes d’idéation pour la gamification









		Exemple d’application



		Exercice pratique



		Références









		Fiche 17 : Iconographie



		Fondements théoriques



		Une icône vaut-elle mieux qu’un long discours ?



		Interprétation des icônes



		Composition des icônes









		Pourquoi utiliser cette méthode ?



		Améliorer l’efficacité des utilisateurs



		Renforcer l’expérience utilisateur



		Améliorer l’accessibilité









		Mise en pratique



		Format



		Planification



		Définir les commandes à illustrer



		Définir le contexte d’usage



		Préparer les grilles de passation



		Recruter des utilisateurs









		Passation



		Recueil des représentations mentales



		Synthèse des représentations mentales



		Dessin des icônes



		Tester la compréhension des icônes









		Analyse et interprétation des résultats



		Exploitation des résultats









		En mode « guérilla »



		Conception d’icônes pendant un atelier ou focus group



		Organiser un Iconathon









		Exemple d’application



		Exercice pratique



		Références









		Fiche 18 : Maquettage



		Fondements théoriques



		Pourquoi utiliser cette méthode ?



		Améliorer l’efficacité du processus



		Créer une vision partagée



		Tester le système tôt et affiner itérativement









		Mise en pratique



		Format



		Forme de représentation



		Niveau de fidélité



		Degré d’interactivité



		Évolution du prototype



		Stratégie de prototypage









		Planification



		Utiliser les données de la phase d’exploration



		Déterminer ce que vous allez maquetter



		Choisir le type de maquette : niveau de fidélité



		Choisir le type de maquette : audience



		Connaître les outils de prototypage









		Réalisation des maquettes



		Sketching : l’esquisse du système



		Les wireframes : des maquettes statiques



		Les prototypes, des maquettes dynamiques









		Exploitation des maquettes



		Évaluation avec le commanditaire



		Tests utilisateurs 



		Le prototype comme document de spécifications















		En mode « guérilla »



		Organiser un sketch-a-thon



		Le design studio









		Exemple d’application



		Exercice pratique



		Références









		Fiche 19 : Storyboarding



		Fondements théoriques



		Storytelling et design UX



		Le storyboarding comme méthode de design









		Pourquoi utiliser cette méthode ?



		Explorer des solutions de conception



		Communiquer



		Évaluer des concepts









		Mise en pratique



		Format



		Planification



		Regrouper les ressources nécessaires



		Brainstorming en équipe



		Déterminer le type de storyboard









		Exécution



		Créer les scénarios



		Réaliser des croquis préliminaires



		Créer le storyboard



		Tester le storyboard









		Exploitation des résultats



		Recherche utilisateur



		Idéation et design participatif



		Évaluation de concepts















		En mode « guérilla »



		Photoboards et filtres croquis









		Exemple d’application



		Exercice pratique



		Références









		Fiche 20 : Tri de cartes



		Fondements théoriques



		Origines de la méthode



		Premières applications aux IHM



		Le tri de cartes aujourd’hui









		Pourquoi utiliser cette méthode ?



		Extraire le modèle mental des utilisateurs



		Organiser les éléments d’un système



		Proposer une activité participative ludique









		Mise en pratique



		Format



		Types de tri de cartes



		Modes de passation



		Tri de cartes individuel ou en groupe



		Nombre de cartes et durée d’un tri









		Planification



		Choisir son tri de cartes



		Concevoir les cartes



		Recruter des participants









		Passation



		Déroulement d’une session



		Itérations









		Analyse et interprétation des résultats



		Analyses quantitatives



		Analyses qualitatives



		L’analyse des tris de cartes inversés









		Exploitation des résultats



		Tester votre architecture d’information



		Livrable















		En mode « guérilla »



		Le tri de cartes Delphi



		Usages créatifs du tri de cartes









		Exemple d’application



		Exercice pratique



		Références















		Partie E : Évaluation



		Fiche 21 : Complétion de phrases



		Fondements théoriques



		Les méthodes projectives



		Utilisation actuelle









		Pourquoi utiliser cette méthode ?



		Dépasser les biais du questionnement direct



		Réaliser une évaluation qualitative et ouverte



		Collecter des données qualitatives riches sur un grand échantillon









		Mise en pratique



		Format



		Planification



		Identifier les dimensions à évaluer



		Créer les débuts de phrases



		Recruter des utilisateurs









		Passation



		Analyse et interprétation des résultats



		Exploitation des phrases comme source d’inspiration



		Les nuages de mots



		Test des hypothèses de conception



		Analyse par co-occurrences et diagramme d’affinités









		Exploitation des résultats









		En mode « guérilla »



		Mur participatif









		Exemple d’application



		Exercice pratique



		Références









		Fiche 22 : Courbes d’évaluation UX



		Fondements théoriques



		Étude de l’UX à long terme



		Reconstruction des expériences en mémoire



		L’approche constructiviste



		L’approche value-account



		Production graphique et reconstruction des expériences















		Pourquoi utiliser cette méthode ?



		Évaluer l’UX à long terme



		Identifier les facteurs impactant l’expérience









		Principales méthodes utilisant les courbes d’évaluation UX



		Analytic scale 



		Entretien CORPUS



		Memoline



		UX curve



		UX graph









		Mise en pratique



		Format



		Planification



		Choisir la méthode



		Sélectionner les dimensions à évaluer



		Recruter des participants



		Préparer le matériel









		Passation



		Accueil du participant et consignes



		Prise de notes



		Entretien de débriefing









		Analyse et interprétation des résultats



		Analyse des courbes



		Analyse des rapports d’expérience









		Exploitation des résultats









		En mode « guérilla »



		Experience Recollection Method



		Améliorer vos ateliers grâce aux courbes UX









		Exemple d’application



		Exercice pratique



		Références









		Fiche 23 : Échelles d’utilisabilité



		Fondements théoriques



		Pourquoi utiliser cette méthode ?



		S’appuyer sur des échelles standardisées



		Exploiter des mesures quantitatives



		Se reposer sur une validation scientifique









		Les principales échelles de mesure de l’utilisabilité



		Mise en pratique



		Format



		Format du SUS



		Format du CSUQ



		Format du DEEP









		Planification



		Choisir l’échelle



		Choisir le mode de passation



		Recruter des utilisateurs









		Passation



		Analyse et interprétation des résultats



		Analyse et interprétation du SUS



		Analyse et interprétation du CSUQ



		Analyse et interprétation du DEEP









		Exploitation des résultats









		En mode « guérilla »



		Échelles courtes



		UMUX et UMUX-LITE









		Échelles post-scénario



		ASQ – After Scenario Questionnaire



		UME – Usability Magnitude Estimation









		Échelles à item unique









		Exemple d’application



		Exercice pratique



		Références









		Fiche 24 : Échelles UX



		Fondements théoriques



		Pourquoi utiliser cette méthode ?



		Évaluer les métriques subjectives au cœur de l’UX



		Se baser sur des échelles standardisées



		Faciliter la planification et la passation









		Principales échelles d’évaluation UX



		AttrakDiff



		Questionnaire meCUE



		User Experience Questionnaire









		Mise en pratique



		Format



		Planification



		Définir vos objectifs



		Choisir l’échelle la plus adaptée



		Choisir le mode de passation



		Recruter des utilisateurs



		Préparer les questions sociodémographiques









		Passation



		Analyse et interprétation des résultats



		Présentation des résultats



		Diagramme des valeurs moyennes



		Diagramme de fréquences



		Diagramme des paires de mots



		Portfolio des résultats









		Exploitation des résultats



		Améliorer le système de manière itérative



		Stratégie UX à long terme















		En mode « guérilla »



		Utiliser la version courte d’une échelle UX



		N’utiliser qu’un seul module ou sous-échelle d’une échelle



		Évaluer l’UX par une échelle à item unique









		Exemple d’application



		Exercice pratique



		Références









		Fiche 25 : Évaluation des émotions



		Fondements théoriques



		Les émotions



		Trois composantes de l’évaluation des émotions









		Utilisation actuelle









		Pourquoi utiliser cette méthode ?



		Évaluer l’émotion, au cœur de l’expérience



		Comprendre les moteurs de l’action



		Étudier un facteur universel









		Principaux instruments d’évaluation subjective des émotions



		SAM



		PANAS









		Mise en pratique



		Format



		Format de PrEmo



		Format de la Geneva Emotion Wheel (GEW)









		Planification



		Choix de l’instrument d’évaluation



		Choix du mode de passation



		Recrutement des participants



		Ajout de questions sociodémographiques









		Passation



		Analyse et interprétation des résultats



		Calcul des scores moyens



		Identification des émotions saillantes



		Identification de la charge émotionnelle d’une expérience



		Classement en fonction du potentiel émotionnel



		Analyse des correspondances









		Exploitation des résultats









		En mode « guérilla »



		Le bouton d’affect



		Le Smile-O-Meter









		Exemple d’application



		Exercice pratique



		Références









		Fiche 26 : Évaluation experte



		Fondements théoriques



		Une méthode d’utilisabilité low cost



		Les limites de l’évaluation experte



		L’évaluation experte appliquée à l’UX









		Pourquoi utiliser cette méthode ?



		Compléter les évaluations utilisateurs



		Évaluer l’interface en détail



		Valoriser l’expertise









		Mise en pratique



		Format



		Planification



		Choisir son support d’évaluation



		Recruter les experts









		Passation



		Stratégies d’évaluation



		Évaluations individuelles



		Confrontation des résultats









		Analyse et interprétation des résultats



		Exploitation des résultats









		En mode « guérilla »



		Un avis d’expert









		Exemple d’application



		Exercice pratique



		Références









		Fiche 27 : Inspection cognitive



		Fondements théoriques



		Les méthodes d’inspection



		Modèles théoriques de l’inspection cognitive



		Utilisation actuelle









		Pourquoi utiliser cette méthode ?



		Évaluer la qualité de l’interface avant d’impliquer les utilisateurs



		Utiliser une démarche scientifique et structurée



		Exploiter une méthode adaptée aux systèmes grand public









		Mise en pratique



		Format



		Planification



		Choisir les tâches à inspecter
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