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« C’est ce mélange entre la théorie et les exemples qui aide le designer UX à s’approprier le mieux possible et à appliquer dans son travail quotidien les grands principes du fonctionnement de l’humain et de ses ressorts psychologiques. Mieux connaître celui pour qui on conçoit est indispensable pour mieux concevoir. »


Nabil Thalmann, User researcher chez Intuiti et président de Flupa




33 bonnes pratiques en UX Design


UN LIVRE DE RÉFÉRENCE POUR LES (FUTURS) DESIGNERS UX


Vivre une expérience, c’est interagir avec le monde. En design UX, nous nous intéressons à l’expérience. Ce qui importe, c’est de proposer une expérience réellement pertinente, spécifique pour vos utilisateurs, d’anticiper leurs attentes, leurs désirs, leurs usages avant même qu’ils ne les expriment.


Cet ouvrage expose ce qui fait l’essence du fonctionnement cognitif et émotionnel humain. Dans vingt ans ou plus, au-delà des principes actuels, les lecteurs pourront extrapoler les principes du design UX de demain.


À partir d’expériences scientifiques passionnantes, étonnantes ou en apparence contre-intuitives, vous renforcerez vos bonnes pratiques. Mieux comprendre les comportements humains permet de devenir meilleur designer UX aujourd’hui, mais aussi demain, peu importent les modes, peu importent les technologies. Vous aurez toujours une longueur d’avance si vous maîtrisez les ressorts psychologiques du design d’expérience.


Spécialiste de la recherche utilisateur et de la stratégie de design depuis 15 ans, Liv Danthon Lefebvre est consultante et formatrice indépendante en UX Design. Elle enseigne à l’école du design de Nantes et propose un cours sur le même sujet (psychologie et design) chez OpenClassrooms.
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Préface


Lorsque j’ai appris que Liv souhaitait écrire un livre sur les bonnes pratiques du design UX, j’ai tout d’abord exprimé une vive satisfaction qu’une professionnelle de son profil, docteure et praticienne, s’attaque à cette thématique et alimente la maigre littérature francophone qui l’aborde. Et encore plus maigre celle qui l’aborde de manière documentée.


Et je me suis ensuite rapidement demandé s’il serait en adéquation avec son époque et avec les besoins de cette profession.


Il faut dire que, de ma fenêtre, il y a bien deux grandes raisons qui font que ce livre est attendu. Il y a deux domaines de ma vie professionnelle dans lesquels je me suis engagé : l’enseignement et le milieu associatif. Dans ce cadre, je suis confronté aux interrogations et à la curiosité des professionnels de l’UX.


L’enseignement tout d’abord. Je donne des cours depuis cinq ans dans différentes écoles, en master principalement. J’aborde la recherche en UX et les études marketing, la psychologie cognitive, l’ethnologie et l’ergonomie. J’avoue d’ailleurs que certains contenus précédemment réalisés par Liv m’ont inspiré pour construire le déroulé de certains de mes cours. Au-delà de ça, je me base sur une littérature anglophone, de qualité certes, mais anglophone. Et je l’exploite en l’adaptant et en l’articulant aux nombreux exemples que j’ai pu accumuler dans ma carrière de test utilisateur, d’observation et d’analyse du comportement utilisateur. C’est ce mélange entre la théorie et les exemples qui permet de rendre efficace un contenu, de susciter l’intérêt de l’auditoire (j’ose espérer que c’est le cas), mais surtout qui aide ce dernier à s’approprier le mieux possible et à appliquer dans son travail quotidien les grands principes du fonctionnement de l’humain et de ses ressorts psychologiques. Répétons-le : mieux connaître celui pour qui on conçoit est indispensable pour mieux concevoir. Tous les professionnels engagés dans l’enseignement des notions autour de l’UX auprès des générations actuelles et à venir ont besoin d’un maximum d’ouvrages de référence.


Deuxièmement, mon engagement associatif. Je fais partie du conseil d’administration de Flupa (association regroupant les professionnels francophones de l’UX) depuis trois ans et ai été élu président depuis juin 2018. Nous organisons deux grands événements dans l’année (les UXDays à Paris en juin et l’UXCamp en novembre en province) et de nombreuses rencontres toute l’année au sein de nos quinze antennes réparties dans quatre pays. Un élément m’a frappé depuis un an, une tendance qui s’est fortement accentuée : le nombre de personnes qui sont perdues lorsqu’on parle d’UX. Je rencontre très souvent de nouveaux venus (mais pas que) dans cet univers qui souhaitent être guidés : sur les formations, les contenus à lire ou la manière de pratiquer ce métier au sein de leur entreprise. Il y a une demande extrêmement forte de bases solides sur lesquelles poser nos réflexions et développer notre travail d’accompagnement des entreprises à créer des expériences de qualité. Ces bases sont d’autant plus indispensables que le périmètre des métiers de l’UX est encore en évolution et que la réalité des exigences de cette démarche est bien souvent incomprise (il suffit de voir la mention « UX » qui fleurit sur les profils LinkedIn, le fameux UX embellishment of job title).


Le contenu de cet ouvrage a en effet répondu à mon impatience.


Ce livre n’est pas le premier écrit sur le sujet et ne sera pas le dernier, je l’espère. Je citais jusqu’à présent (et continuerai à le faire) l’ouvrage de Carine Lallemand et de Guillaume Gronier (Méthodes de design UX, dont la première version date de 2015). Très centré sur les méthodes d’évaluation (enfin un livre qui met en avant la recherche UX), il fait le pont entre la recherche académique (dont sont originaires ses auteurs) et les gens qui pratiquent sur le terrain.


Le livre de Liv Danthon Lefebvre est dans cette lignée : je vais pouvoir ajouter une autre référence à mes cours et à mon discours auprès de tout public qui s’intéresse à ce sujet. Si le livre de Carine et de Guillaume apporte une rigueur dans les méthodologies à appliquer, celui de Liv insiste sur les sources scientifiques qui expliquent tel ou tel comportement et le lien avec les applications concrètes est toujours fait. En effet, pour être didactique, chacune des fiches thématiques suit un déroulé pertinent et identique : la théorie, son application, ce qu’il faut retenir du chapitre et les sources pour aller plus loin.


Cet ouvrage aborde les grandes thématiques classiques de l’UX : l’émotion, la scénarisation, le souvenir de l’expérience, le modèle mental, le design persuasif, l’engagement, l’empathie…


En phase avec son époque, il reflète les questions que se posent les professionnels aguerris de l’UX ou en devenir. Vous aurez ainsi le loisir de satisfaire votre curiosité avec des notions telles que la rumination mentale, la trace mnésique, la divulgation progressive, la charge cognitive, la multimodalité, l’arc dramatique, etc.


Ce livre met des mots sur de simples intuitions que l’on pourrait avoir ou sur des notions qui n’ont jamais été finalement validées par autre chose qu’une constatation personnelle. Le vocabulaire est suffisamment compréhensible pour être abordable par beaucoup, mais suffisamment exigeant avec lui-même pour présenter les notions telles qu’elles ont été analysées par les spécialistes. Ce pont est indispensable pour aller plus loin si on le souhaite.


On pourrait trouver qu’il n’y a pas assez de références bibliographiques et théoriques, mais n’y voyez que mon obsession systématique de savoirs et de sources crédibles pour étayer et approfondir les propos lus.


Il faut aussi noter que les principes listés ne concernent pas uniquement les interfaces numériques. On sort très souvent des écrans avec de nombreux exemples du quotidien, en abordant naturellement les interactions interpersonnelles qui nous donnent déjà du fil à retordre dans notre recherche de communication optimale ou d’expérience de qualité.


On ne peut que se féliciter que les éditions Eyrolles aient vu l’intérêt de cet ouvrage à un moment où les professionnels de l’UX ont besoin de repères. En voilà un nouveau.


Nabil Thalmann


User researcher chez Intuiti et président de Flupa



Avant-propos


POURQUOI CE LIVRE ?


Tout a commencé au printemps 2018 : OpenClassrooms, la plate-forme de formation en ligne, m’a demandé de préparer et présenter deux cours. L’un d’eux s’intitule « Appliquez la psychologie au design ». Il est présenté dans leur nouveau parcours certifiant à un niveau bac+5 « Design UX ». Il s’agit là de transmettre les fondamentaux de la psychologie cognitive pour les designers UX en formation.


En préparant ce cours, je me suis rendu compte qu’il n’existait pas de livre édité en français sur le sujet. Par ailleurs, j’ai pris beaucoup de plaisir à élaborer ce parcours et j’avais mille idées de développement pour traiter d’autres sujets. Le format étant cependant limité, je n’ai pu m’y atteler à ce moment-là.


À l’automne 2018, je suis tombée enceinte et j’ai alors envisagé le projet d’écriture de cet ouvrage afin d’occuper intelligemment ma fin de grossesse.


J’ai demandé à Carine Lallemand le contact de son éditeur pour proposer le projet. Le 1er janvier 2019, je terminais un premier plan de l’ouvrage. En février, il était validé par les éditions Eyrolles. En mars, le contrat était signé et je commençais l’écriture. Mon futur enfant fut une très forte motivation pour avancer efficacement ce projet d’écriture.


J’ai beaucoup aimé écrire ce livre et j’espère que vous prendrez plaisir à le lire également. J’ai voulu qu’il vous apporte des conseils pratiques et applicables dès maintenant, tout en expliquant en profondeur les mécanismes psychologiques qui sous-tendent ces principes de conception.


J’ai toujours aimé établir des ponts entre la recherche, la théorie et le savoir pratique, applicable de manière pragmatique. Dans ce livre, j’ai cherché à compiler des connaissances théoriques sur le fonctionnement humain et les travaux scientifiques actuels pour vous proposer un regard neuf sur le design UX. J’espère avoir rempli cet objectif.


VOUS AVEZ DIT « DESIGN UX » ?


Hier, nous parlions de conception centrée utilisateur, d’ergonomie IHM ou encore de psychologie ergonomique. Aujourd’hui, le terme design UX a pris de l’essor, à tel point que certains en oublient l’origine francophone du courant. Il s’agit bien de « psychologues cognitivistes » ou « d’ergonomes » qui, les premiers, ont posé les bases des outils et de la théorie du design UX telle qu’elle est développée en France.


Dans ce paysage, on trouve également les designers qui, peu à peu, ont su élargir leurs champs d’application du design produit au design interactif. D’ailleurs, ergonomie et design sont deux disciplines proches, complémentaires et qui s’enrichissent mutuellement.


Toutefois, pour une définition du terme, je laisserai la parole à Don Norman, célèbre auteur du livre The design of everyday things. Il nous livre ici une définition peu conventionnelle, mais savoureuse et qui me convient bien, du design UX :


« Aujourd’hui, ce terme est très mal utilisé. Les gens disent “Je suis designer UX, je fais des sites web, des applications”. Ils ne connaissent rien à rien. Ils confondent une expérience avec un simple appareil : un site web, une application, ou dieu sait quoi.


Non, c’est bien plus large !


C’est votre façon de percevoir le monde, de percevoir la vie, de percevoir un service ou bien, oui en effet, une application ou un système informatique. Mais c’est le système qui fait tout ! »


Vidéo YouTube par Don Norman : « Le terme design UX »


MON PARCOURS PROFESSIONNEL ?


Si j’ai à cœur de vous livrer aujourd’hui un ouvrage traitant des mécanismes psychologiques pour le design d’expérience, c’est que ce sont bien les origines de ma formation, tout comme d’autres « dinosaures » de la profession (qu’ils me pardonnent ce qualificatif).


J’ai, en effet, effectué un parcours universitaire en psychologie à l’université de Rennes. Je me suis spécialisée en psychologie cognitive, puis j’ai commencé à travailler au sein de l’équipe d’Éric Jamet qui s’intéressait à la présentation des informations dans les hypermédias (termes utilisés à l’époque). J’y ai appris à mettre en place des expérimentations scientifiques pour étudier différents formats de présentation des informations. J’ai analysé par exemple l’effet des illustrations statiques et animées sur la recherche d’information, différents modes de présentation des aides dans les services vocaux par téléphone ou l’effet des avatars d’aide.


J’y ai développé mon goût pour la recherche appliquée : partir d’une problématique industrielle pour proposer des solutions nouvelles, documentées scientifiquement. J’ai ensuite pu pleinement satisfaire ce goût lorsque, entre 2005 et 2008, je réalisais ma thèse chez Orange Labs à Lannion (à l’époque appelé France Télécom Recherche et Développement). J’ai donc intégré l’équipe de Laurence Perron et, à partir de ses travaux sur le non verbal et la collaboration, j’ai tenté de répondre à la question « Comment collabore-t-on à distance ? ». Il s’agissait d’étudier l’effet des médias de communication à distance sur le résultat de la collaboration et sur les interlocuteurs, en passant par une méthode d’étude qui s’appuyait sur l’observation du non verbal. La problématique industrielle consistait à se demander s’il était viable, concernant l’usage, de développer des systèmes de collaboration en réalité virtuelle où les interlocuteurs pourraient partager un même environnement. J’ai donc observé les gestes et les mimiques de différentes personnes, durant de nombreuses heures.


J’ai ensuite réalisé une étude sur les raisons qui nous poussent à choisir tel ou tel média de communication (téléphone, SMS, courriel), en fonction de l’interlocuteur et du contexte. J’ai travaillé au sein de l’équipe de sciences humaines et sociales de Télécom Paris Tech, en collaboration avec Françoise Détienne et Béatrice Cahour.


Puis j’ai quitté temporairement la recherche pour prendre les rênes d’une équipe de design d’expérience dans la start-up KMB Partners. Le fondateur et dirigeant, Rémy Wilders, avait imaginé plusieurs solutions web d’efficacité professionnelle très innovantes et utiles. Nous étions en 2010.


C’est suite à cette expérience que j’ai voulu créer ma propre société et je suis arrivée à Nantes pour cela. C’est à cette époque également que j’ai écrit mon premier livre : Manager le télétravail. De manière très complémentaire à mes études sur l’usage des médias de communication, j’ai réalisé pour ce livre une grande enquête sur les intérêts et limites du télétravail, les usages, ainsi que les bonnes pratiques à mettre en place.


J’ai ensuite renoué avec la recherche appliquée en intégrant l’Institut de recherche technologique b<>com. J’y ai développé un projet de plate-forme pour aider les start-up à identifier leurs points faibles afin d’y remédier. « Nous ne savons pas que nous ne savons pas » est une posture dangereuse pour ce type d’entreprise et il s’agit de ne pas passer à côté de certains paramètres de la fabrique de l’innovation au risque de tuer le projet dans l’œuf.


Enfin, c’est suite à cette mission que j’ai poursuivi ma carrière en transmettant mon savoir au travers de la formation professionnelle et de l’enseignement. J’ai animé des formations pour le cabinet Usabilis et j’enseigne l’ergonomie au CNAM et à l’École de Design de Nantes Atlantique, où j’ai la chance d’accompagner plusieurs parcours à différents niveaux. Les retours de mes élèves sont toujours source d’évolution pour ma pratique et pour la manière dont je la transmets. Je continue également à conseiller en free-lance les entreprises sur leurs stratégies UX.


QUE VA VOUS APPORTER CE LIVRE ?


Vivre une expérience, c’est interagir avec le monde. En design UX, nous nous intéressons à l’expérience. Au-delà de l’utilité d’une application, d’un site ou de tout autre service, il y aura toujours un contexte d’usage, un environnement physique et social, un lien avec les représentations symboliques de soi et du monde.


Ce qui importe, c’est de proposer une expérience réellement pertinente, spécifique pour vos utilisateurs, d’anticiper leurs attentes, leurs désirs, leurs usages avant même qu’ils ne les expriment.


Il ne s’agit donc pas d’appliquer simplement de « bonnes recettes » qui fonctionneraient pour tous les contextes, tous les environnements ou pour tous les utilisateurs. Au contraire, une expérience est toujours singulière, d’où la difficulté de proposer un design qui « fonctionne ». Il s’agit donc plus d’une alchimie que d’une science exacte. Toutefois, cette alchimie sera plus facile à concevoir si vous avez des bases en sciences humaines, et notamment en psychologie, c’est-à-dire en science du comportement, la science de l’expérience par essence.


J’enseigne en école supérieure et ce que j’essaye de transmettre à mes élèves doit leur être utile, non seulement à la sortie de l’école, mais également dans vingt ans. Or, qui peut savoir quels seront les principes fondateurs du design UX dans vingt ans ?


Personne.


En revanche, nous humains ne changeons pas, ou très peu. Dans vingt ans, nous aurons toujours les mêmes manières de percevoir notre environnement, de raisonner, de mémoriser et nous serons sensibles aux mêmes biais cognitifs qu’aujourd’hui.


Ainsi, j’ai voulu que cet ouvrage expose ce qui fait l’essence du fonctionnement cognitif et émotionnel humain. Dans vingt ans ou plus, au-delà des principes actuels, les lecteurs pourront extrapoler les principes du design UX de demain.


À partir d’expériences scientifiques passionnantes, étonnantes ou contre-intuitives a priori, vous renforcerez vos bonnes pratiques. Mieux comprendre les comportements humains permet de devenir meilleur designer UX aujourd’hui, mais aussi demain, peu importent les modes, peu importent les technologies. Vous aurez toujours un coup d’avance si vous maîtrisez les ressorts psychologiques du design d’expérience.


À QUI S’ADRESSE CE LIVRE ?


Vous cherchez à proposer la meilleure expérience possible à vos utilisateurs, usagers ou clients ?


Que vous soyez designer UX, responsable innovation, responsable produit et marketing, chef d’entreprise du numérique, développeur ou chargé de clientèle, ce livre vous apportera une grille d’analyse pour votre travail de conception et des pistes pour élargir votre palette de solutions.


COMMENT LIRE CE LIVRE ?


J’ai structuré ce livre pour que vous puissiez le lire comme un document interactif.


Vous pouvez picorer l’information au gré de vos envies. Je vous présente 33 fiches. Pour chacune d’elles, l’information est résumée dans la rubrique « À retenir ». Lisez-en davantage en consultant les rubriques « La théorie » et « Comment l’appliquer ? ». Si vous souhaitez aller encore plus loin, consultez les documents que je vous indique dans les sections « Bibliographie » et « En savoir plus ».


Vous pouvez également le lire du début jusqu’à la fin, comme un roman. Je l’ai conçu autour d’une trame logique : trois parties, correspondant à trois étapes du design :




	Proposez un design attractif : la base.


	Créez un impact : le perfectionnement.


	Remportez l’adhésion : le Graal !





Lorsque l’on conçoit une expérience, il s’agit tout d’abord d’être clair, de délivrer un message limpide. Organiser ses écrans pour guider le regard, s’adapter aux raisonnements de vos utilisateurs sont autant de facteurs qui vous permettront de susciter l’attention et l’intérêt. C’est la première étape à franchir avant de convaincre : proposer un design attractif.
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