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Articulant théorie et pratique, cet ouvrage présente 30 fiches méthodologiques couvrant l’essentiel du design UX et de l’ergonomie des interactions homme-machine (IHM). 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, cet ouvrage est un guide indispensable à toute personne impliquée dans la conception de systèmes interactifs. Professionnels, chefs de projets, étudiants, enseignants et chercheurs y trouveront de précieuses ressources pour mener à bien leurs projets.


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




Chercheur à l’université de Luxembourg, Carine Lallemand est spécialisée dans les méthodes de conception et d’évaluation de l’expérience utilisateur (UX). Impliquée depuis 2010 dans l’association FLUPA, elle est également conférencière et enseigne l’UX design.


Guillaume Gronier est chercheur ergonome au Luxembourg Institute of Science and Technology. Ses principales activités portent sur l’amélioration de l’expérience utilisateur, l’acceptation technologique et l’implication des utilisateurs dans le processus de conception. Il est l’un des fondateurs de l’association FLUPA.
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Préface





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 et 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
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Avant-propos





En tant que professionnels de l’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 des interactions homme-machine trouvera dans ce livre des ressources théoriques et méthodologiques. Sont particulièrement concernés les domaines du design, de l’IHM, 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. S’intéressant aux méthodes en IHM, 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, 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 des ressources en ligne et références bibliographiques 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 architecturaux. Pour des raisons de concision et d’homogénéité, nous utiliserons dans cet ouvrage le terme « système interactif ».


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’utilisabilité, par exemple), d’autres se focalisent plus précisément sur une méthode particulière.


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 1) :


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 génération d’idées de conception ;


D. génération : formalisation de solutions de conception ;


E. évaluation : évaluation itérative des solutions générées.
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Figure 1 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 2).
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Figure 2 Méthodes de design UX selon les phases du processus de conception





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 ;


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


	les avantages et limites de la méthode, ainsi que les trois arguments clés pour convaincre votre manager ou client ;


	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 pour mieux appliquer la méthode ;


	un 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.





 


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
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Passation
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Bibliographie


FICHE 25
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Les émotions
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Évaluer l’émotion, au cœur de l’expérience
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Principaux instruments d’évaluation subjective des émotions


SAM


PANAS
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Les méthodes d’inspection
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Utilisation actuelle
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Préparer le matériel pour l’évaluation
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Webographie


FICHE 28
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Utilisation actuelle
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Passation
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Analyse des données qualitatives
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Test des 5 secondes
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Format


Planification


Préparer les maquettes
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Planification
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Introduction au design UX





L’expérience utilisateur (UX) est une forme spécifique d’expérience humaine qui naît de l’interaction avec une technologie. Le design UX a pour objectif de rendre cette expérience la plus positive possible en pensant l’expérience 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 d’expérience utilisateur consiste à intégrer les utilisateurs le plus tôt possible dans le cycle de développement du produit, afin de concevoir pour l’utilisateur et avec l’utilisateur. 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 consacrent 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 13407 (1999) avec pour principal objectif la conception de systèmes utilisables.


En 2010, la norme ISO 13407 est révisée pour intégrer la notion d’expérience utilisateur. La norme ISO 9241-210 (2010) 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 l’utilisateur.


	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 de 2010)





En partant de l’analyse du contexte d’utilisation du futur produit (phase d’exploration), les exigences et les besoins des utilisateurs sont caractérisés (phase d’idéation). Des solutions, sous la 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 9241-11 (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 Quesenbery, 2003).


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 alors été développés et soutiennent depuis lors le développement 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 (Norman, Miller & Henderson, 1995). Une des premières définitions de l’UX sera proposée par Alben (1996) : « 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 (Lallemand, Gronier & Koenig, 2015). 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 (2006) 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, fonctionnalité, 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.


Modèles de l’expérience utilisateur


Les deux principaux modèles utilisés dans la recherche sur l’UX sont ceux de Hassenzahl (2003) et de Thüring et Mahlke (2007).


Modèle d’Hassenzahl


Dans le modèle d’Hassenzahl (figure I-2), la perspective du concepteur est distincte de celle de l’utilisateur.
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Figure I–2 Le modèle de l’expérience utilisateur d’Hassenzahl (2003)





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.




	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 (Thüring & Mahlke, 2007, Mahlke, 2008) (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, qui 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, qui 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, qui incluent tous les aspects de la situation dans laquelle le système est utilisé. Ces facteurs contextuels comprennent le contexte 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.


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.
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Figure I–3 Modèle des éléments de l’expérience utilisateur de Mahlke (traduit et adapté de Mahlke, 2008)





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). Ces phases ne sont pas fixes et peuvent se superposer ou s’intercaler. Naturellement, on utilisera différentes méthodes d’évaluation UX en fonction de la phase temporelle que l’on souhaite étudier.
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Figure I–4 La dynamique temporelle de l’expérience utilisateur (traduit et adapté du livre blanc de l’UX, 2010)





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 momentanée (UX momentanée), celle qui est ressentie durant l’interaction avec le produit. L’UX momentanée 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 l’expérience vécue 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 (2009) offre une vision de l’UX 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.
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Figure I–5 Modèle de temporalité de l’expérience (traduit et adapté de Karapanos, 2009)





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 est une phase de 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 l’interaction – il est de l’intérêt des concepteurs d’être conscients de cette temporalité et de soigner les qualités du système qui vont permettre 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 penser le produit 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 d’évaluation longitudinales (fiche 28. Journal de bord) ou rétrospectives (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. 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 Définition du projet


2 Recrutement des utilisateurs


3 Déontologie et éthique
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	Définition du projet












Avant d’appliquer des méthodes de design UX, tout projet de conception nécessite d’être correctement délimité. Cela passe tout d’abord par l’implication des parties prenantes, qui auront notamment pour mission de définir en commun les objectifs du projet. La recherche secondaire constituera également une étape incontournable pour mieux comprendre la problématique et la contextualiser. Pour finir, la définition du projet implique de planifier la recherche utilisateur au regard de ses objectifs et de ses contraintes.
















	










	Quoi

	Définir les objectifs du projet et les méthodes qui seront mobilisées.






	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 recherche secondaire et la planification de la recherche utilisateur.












La plupart des projets UX professionnels sont initiés à la demande d’un commanditaire. Plus ou moins précise, cette demande exprime un certain besoin, dont le degré de formalisme varie d’une mission à l’autre. Dans le processus de design UX, la phase de planification débute par une collecte étendue d’informations visant à mieux appréhender la demande initiale et à établir une vision globale du projet. On se posera notamment les questions suivantes : Quelle problématique doit-on résoudre ? Que sait-on déjà sur ce sujet ? Quelles sources d’informations peuvent aider à comprendre et à délimiter la problématique ? Quels sont les critères de succès ?


Définir le projet exige notamment :




	de consulter et d’impliquer les parties prenantes ;


	de prendre connaissance de l’existant en menant une recherche secondaire ;


	de planifier les activités de recherche utilisateur et méthodes de design UX qui seront mobilisées dans le processus.





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, c’est-à-dire les personnes ou les organisations qui interviennent dans la conception ou qui seront affectées par l’orientation stratégique du projet. 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. 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 du projet.


Interroger les parties prenantes


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.


Baty (2007) 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. Sharon (2012) propose de poser les questions suivantes.


1 En quoi consiste le produit ? À quoi sert-il ? À quels besoins utilisateurs répond-il ?


2 Qui sont les utilisateurs cibles ? Y a-t-il différents groupes d’utilisateurs ?


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


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


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 (voir encadré).




La réunion des parties prenantes







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




	Pour quoi 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 ?


	Quels sont les prérequis de l’entreprise et des diverses parties prenantes ?


	Quelles sont les contraintes techniques ? budgétaires ? temporelles ?


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


	Quelles fonctionnalités clés sont 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 conceptions préliminaires ont-elles déjà été proposées ?








L’objectif de cette réunion est de parvenir à un consensus sur chacun des sujets évoqués. Si certaines informations importantes sont manquantes, demandez à ce que la ou les personnes concernées vous les procurent ultérieurement. Le résultat des investigations avec les parties prenantes prend la forme d’un rapport synthétique qui reformule précisément les objectifs du projet, défini par tous.


Mener une recherche secondaire


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.


La recherche documentaire


La recherche documentaire revient 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, ou encore des articles de blogs et des retours d’expérience issus d’autres projets de conception.


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’études ou retours d’expérience proposent des recommandations souvent transférables et applicables à d’autres projets de conception.







Bases de données et journaux scientifiques sur l’UX







Il n’est pas toujours évident de s’y retrouver dans les nombreuses ressources proposées sur Internet. Pour vous aider, le blog UXmind.eu répertorie les revues scientifiques génériques les plus intéressantes dans le domaine de l’UX.




	International Journal of Human-Computer Interaction ;


	International Journal of Human-Computer Studies ;


	Human-Computer Interaction ;


	Computers in Human Behavior ;


	International Journal of Mobile Human-Computer Interaction ;


	Behaviour & Information Technology ;


	Interacting with Computers ;


	International Journal of Design (open access) ;


	Design studies.




Du côté des bases de données, les plus pertinentes sont :




	ACM Digital Library ;


	Science Direct ;


	SpringerLink ;


	Wiley Online Library ;


	Taylor & Francis Online ;


	Oxford University Press.





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 pourrez procéder à une veille rapide et efficace, et consulter les articles qui vous intéressent.





Malheureusement, le lien entre recherche et pratique est faible, et 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 de ressources francophones…). Celui de l’accès aux connaissances est aisé à contourner en suivant ces deux conseils :




	
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 (www.researchgate.net) et Academia (https://www.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 : la plupart des bibliothèques universitaires proposent des formules d’adhésion pour les personnes extérieures. Une fois membre de la bibliothèque, vous pourrez accéder sur place ou en ligne aux bases de données scientifiques répertoriées par l’établissement.





Ressources professionnelles


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


Les blogs permettent le partage d’informations et de conseils entre professionnels. Ce sont des ressources précieuses et dynamiques, mais les informations qu’ils publient manquent parfois de fiabilité. Les listes de diffusion et forums spécialisés sont des lieux d’échanges et de débats. 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, pourront par exemple poser des questions et demander des conseils à la communauté via le site UX StackExchange (ux.stackexchange.com).


Enfin, de nombreux événements sont organisés autour de l’UX. Les associations professionnelles telles que FLUPA (http://flupa.eu) et les Designers Interactifs (www.designersinteractifs.org) en France, ou Tout-le-Monde UX au Québec (http://toutlemonde-ux.com) proposent plusieurs fois par an des conférences professionnelles, ateliers ou rencontres informelles.


Les ressources internes


La recherche secondaire peut aussi se nourrir 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 de recherche utilisateurs 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 Web Analytics constituent également des sources fiables et pertinentes.


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 à ne pas se limiter uniquement 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 (Usabilitynet, 2006). 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.


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 (Usabilitynet, 2006).


Planifier la recherche utilisateur


Une fois la vision globale de la mission établie (et partagée avec les parties prenantes), on sélectionne les activités de recherche utilisateurs et les méthodes de design UX qui seront mobilisées dans le processus.


La recherche utilisateur a trois buts : (1) comprendre les besoins des utilisateurs et du contexte d’usage, (2) développer de l’empathie envers les utilisateurs, et (3) former une base à la génération 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 (2000), 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 (Wharmby, 2014) : 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 1-1).
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Figure 1–1 Les trois étapes de la recherche utilisateur (Wharmby, 2014)





Lors de votre projet de conception, vous allez mobiliser plusieurs méthodes. Vous disposez à chaque phase de différentes alternatives. Votre choix de méthodes 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 1-2 et 1-3 permettent de visualiser rapidement les méthodes 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 le garant 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 (fiche 2).
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Figure 1–2 Caractérisation des méthodes présentées, en fonction de leur niveau de difficulté et du niveau d’expertise requis
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Figure 1–3 Caractérisation des méthodes présentées, en fonction du temps nécessaire pour la réalisation de chaque étape
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	Recrutement des utilisateurs












Les utilisateurs sont au centre des processus de conception UX, inclus à juste titre dans les processus de conception « centrée utilisateur ». C’est pourquoi les méthodes de conception et d’évaluation des systèmes interactifs sont majoritairement basées sur l’implication d’utilisateurs cibles tout au long du processus de conception. De l’exploration des besoins à l’évaluation itérative des systèmes, en passant par la génération participative d’idées de conception, les utilisateurs sont partout. Cependant, si les méthodes UX impliquent en majorité la participation des utilisateurs, plusieurs questions se posent. Comment les sélectionner et les recruter ? De combien d’utilisateurs avez-vous besoin ? Comment les inciter à participer ? Comment organiser au mieux vos sessions ?
















	










	Quoi

	Sélectionner et recruter des utilisateurs pour les études de conception. Savoir organiser et mener les sessions.






	Qui

	En interne, par un membre de l’équipe de conception, ou par une agence de recrutement externe.






	Où

	N.A.






	Quand

	Dans la phase de planification du processus de conception, et avant chaque méthode impliquant des utilisateurs cibles.






	Comment

	Après avoir défini les groupes d’utilisateurs cibles, l’équipe décide d’une stratégie de sélection des participants et les contacte par les canaux de recrutement les plus pertinents.









Fiche liée : 3. Déontologie et éthique





Les utilisateurs au cœur du processus de conception


L’essence même d’un processus de conception UX repose sur l’implication d’utilisateurs cibles tout au long du développement. La préoccupation pour les utilisateurs en amont du projet et leur participation active dans le cycle de conception est d’ailleurs l’un des cinq principes de base énoncés par la norme internationale ISO 9241-210 (2010) sur la conception centrée utilisateur.


Dans les phases amont du projet, on va recueillir directement auprès des utilisateurs des informations sur leurs objectifs, leurs besoins, le contexte dans lequel ils évoluent ou encore leurs motivations à utiliser un système interactif particulier. Cette phase d’exploration est d’ailleurs communément appelée « phase de recherche utilisateur ». Les informations recueillies vont ensuite alimenter la génération d’idées et certaines méthodes participatives vont engager des utilisateurs dans cette phase d’idéation, voire dans des activités de co-création. Enfin, il est indispensable d’impliquer les utilisateurs cibles dans les étapes d’évaluation successives et itératives du système. À l’exception de certaines méthodes basées sur des évaluations expertes, les méthodes d’évaluation UX nécessitent toutes de recruter des utilisateurs.


Identifier et sélectionner les utilisateurs cibles


Qu’est-ce qu’un utilisateur cible ?


Le terme « utilisateurs cibles » ou « utilisateurs finaux » est communément employé pour désigner le type de participants à impliquer dans vos démarches de conception. Ces expressions renvoient au fait que les utilisateurs impliqués dans le processus doivent représenter au mieux les utilisateurs cibles de votre système ou produit, c’est-à-dire tout simplement ceux qui vont (ou sont susceptibles de) l’utiliser. Il s’agit donc d’utilisateurs potentiels, dont l’opinion et les expériences vont produire des résultats fiables pouvant contribuer à l’amélioration du système.


Ce critère de représentativité des participants sélectionnés pour vos études est crucial. En effet, utiliser un échantillon d’utilisateurs inadéquat risquerait de biaiser vos données. Que vous souhaitiez explorer les besoins utilisateurs ou évaluer votre système, vous avez besoin du point de vue des utilisateurs qui sont concernés par ce dernier. Dans le recrutement, vous allez donc majoritairement chercher des personnes qui vont faire ou vouloir faire ce que votre système propose.


Par utilisateur cible, il ne faut toutefois pas comprendre « utilisateur moyen ». Vous ne cherchez pas un seul utilisateur typique, qui synthétiserait à lui seul les caractéristiques de votre population cible. Il s’agit en fait de constituer un échantillon d’utilisateurs ayant des caractéristiques différentes et représentant tous ensemble la variété de la population visée. Pour cela, vous devrez tout d’abord identifier vos groupes d’utilisateurs cibles.


Identifier les groupes d’utilisateurs cibles


L’identification des utilisateurs cibles n’est pas chose aisée. Dans la majorité des cas, votre système ne s’adressera pas à un seul, mais bien à plusieurs utilisateurs cibles. On parle alors de groupes d’utilisateurs cibles. Dans le cas de produits grand public, vous devrez faire face à une grande diversité et hétérogénéité des groupes d’utilisateurs potentiels. De même, le type et le nombre d’utilisateurs potentiels dans le cas de produits nouveaux ou innovants est difficile à déterminer.


Pourtant, la clé de la réussite de vos projets de conception réside dans le fait de connaître vos utilisateurs. Pour cela, vous devrez comprendre qui ils sont, quelles sont leurs activités et comment le système pourrait les soutenir dans la réalisation de ces dernières.


Kujala et Kauppinen (2004) proposent plusieurs étapes à suivre pour identifier et caractériser des utilisateurs cibles.




	
Créer une liste d’utilisateurs préliminaires par brainstorming : réunir les membres de l’équipe ou parties prenantes du projet pour identifier ensemble une liste d’utilisateurs potentiels. Traiter également les données issues de statistiques ou études de marché (s’il existe, le département marketing peut fournir des informations utiles). Ce brainstorming doit se faire très tôt dans le projet, si possible dès la réunion de planification (fiche 1).


	
Décrire les caractéristiques des utilisateurs : il existe une multitude de critères caractérisant les utilisateurs et il est impossible de se servir de tous (tableau 2-1). Il s’agit donc ici de sélectionner les caractéristiques les plus pertinentes pour le système. Souvent, les différences liées aux tâches et objectifs des utilisateurs sont centrales. Utilisez ces critères comportementaux comme base pour décrire vos utilisateurs. Certains critères démographiques peuvent également être essentiels (tranche d’âge, langage et culture, par exemple).







Tableau 2–1 Exemples de caractéristiques des utilisateurs
















	Caractéristiques

	Exemples










	Démographiques

	Âge, sexe, niveau d’études, catégorie socio-professionnelle, statut marital, lieu de résidence, etc.






	Liées à la tâche

	Objectifs, type de tâche, type d’usage (direct, indirect, à distance, etc.), motivation, formation et expérience (avec votre système ou des systèmes concurrents), concurrence avec d’autres tâches, fréquence d’usage, etc.






	Organisationnelles

	Type d’organisation, culture organisationnelle, secteur d’activité, etc.






	Psycho-cognitives

	Langage, connaissances, personnalité, attitudes envers la technologie, croyances, capacités physiques, handicaps ou déficiences, etc.














	
Décrire et prioriser les principaux groupes d’utilisateurs : on peut représenter les groupes d’utilisateurs de nombreuses manières. Au début du projet, nous conseillons de réaliser un tableau simple, décrivant les caractéristiques de base de chaque groupe (tableau 2-2). Après la phase d’exploration, la création de personas (fiche 13) pourra être un atout de taille pour représenter les utilisateurs tout au long du processus de conception ! Distinguer les utilisateurs primaires/secondaires ou considérer le nombre d’utilisateurs de chaque catégorie permet de prioriser les groupes.







Tableau 2–2 Groupes d’utilisateurs d’une plate-forme de ressources éducatives


















	Groupes d’utilisateurs

	Tâches ou objectifs

	Nombre d’utilisateurs










	Enseignants

	Ajout de ressources éducatives

	25






	Élèves

	Consultation et utilisation de ressources

	400






	Administrateurs

	Installation et maintenance de la plate-forme

	8












Grâce aux études que vous mènerez sur le terrain durant la phase d’exploration, vous affinerez les caractéristiques de vos utilisateurs cibles et créerez si besoin des personas (voir encadré).




Les personas : représenter les utilisateurs dans le processus







Après avoir identifié les groupes d’utilisateurs cibles et recueilli des données sur le terrain, il est utile de créer des personas (fiche 13. Personas). Il s’agit d’archétypes d’utilisateurs, souvent représentés sous forme de petites fiches synthétisant les caractéristiques de vos groupes d’utilisateurs principaux. Ces personas représenteront les utilisateurs cibles tout au long du processus de conception, vous permettant ainsi de considérer leurs besoins et leurs points de vue à chacune des étapes du projet et pour chaque décision importante !





Sélectionner des utilisateurs représentatifs


Que vous développiez un système, un produit ou un service, il est généralement impossible d’avoir accès à tous les utilisateurs cibles de ce dernier. C’est pourquoi il vous faudra sélectionner parmi chaque groupe identifié, des utilisateurs représentatifs qui constitueront votre échantillon. Le tableau 2-3 présente les principales méthodes d’échantillonnage servant à sélectionner des utilisateurs.




Tableau 2–3 Principales méthodes d’échantillonnage






















	Type d’échantillon

	Définition

	Prérequis

	Représentativité

	Exemple










	Aléatoire

	Chaque utilisateur d’un groupe cible a la même probabilité de faire partie de l’échantillon. Les utilisateurs sont sélectionnés de manière aléatoire.

	Connaître l’ensemble des utilisateurs de chaque groupe cible

	++

	Les utilisateurs cibles d’un logiciel interne sont les employés d’une entreprise. Parmi tous les employés, vous choisissez au hasard ceux qui formeront votre échantillon.






	Systématique

	Sur la base d’une liste de tous les utilisateurs cibles, on choisit un élément par tranche d’un nombre déterminé.

	Connaître l’ensemble des utilisateurs de chaque groupe cible

	++

	Les utilisateurs cibles d’un logiciel interne sont les employés d’une entreprise. Parmi tous les employés concernés, vous choisirez par exemple un utilisateur sur 10, soit le 1er, le 11e, le 21e, le 31e... de la liste.






	Par grappes

	La population est séparée en sous-groupes appelés grappes. Certaines grappes sont sélectionnées au hasard. Tous les utilisateurs cibles des grappes sélectionnées font partie de l’échantillon.

	Connaître l’ensemble des grappes (mais pas tous les utilisateurs à l’intérieur de chaque grappe)

	+

	Un logiciel à destination des hôpitaux publics aura des utilisateurs cibles répartis dans tous les hôpitaux du pays. Certains hôpitaux seulement seront sélectionnés au hasard et tous les utilisateurs cibles de ces hôpitaux seront recrutés.






	Stratifié

	Quand la population est constituée d’un certain nombre de catégories distinctes, on peut l’organiser en « strates ». Les utilisateurs sont sélectionnés de manière aléatoire à l’intérieur de chaque strate.

	Diviser la population en un nombre distinct de catégories appelées strates

	++

	Pour répondre aux besoins d’utilisateurs ayant des niveaux de compétence différents, on peut diviser les utilisateurs cibles en trois strates : novices, intermédiaires et experts. À l’intérieur de chaque strate, des utilisateurs sont sélectionnés de manière aléatoire.






	De convenance

	Dans un échantillon de convenance, la sélection des utilisateurs est principalement guidée par des raisons pratiques. On sélectionne des utilisateurs auxquels on a facilement accès et qui n’engendrent pas de coûts élevés.

	Aucun

	-

	Pour tester une application destinée aux jeunes mamans, les participantes seront par exemple choisies parmi les connaissances des membres du projet. Dans la recherche académique, on utilise souvent des étudiants comme participants à des études, bien qu’ils ne soient souvent pas les utilisateurs cibles du système testé.






	Boule de neige

	Méthode non probabiliste, qui s’apparente à l’échantillonnage de convenance. On commence par sélectionner une personne correspondant au profil, puis on recrute par le biais de cette personne d’autres candidats au profil similaire.

	Sélectionner un utilisateur représentatif, qui contribuera au recrutement d’utilisateurs similaires

	-

	Pour explorer les besoins des personnes pratiquant le karaté, on recrute un utilisateur pratiquant ce sport. On lui demande ensuite de recruter, au sein de son club par exemple, d’autres utilisateurs ayant le même profil que lui.












Les techniques d’échantillonnage aléatoire appliquées à l’ensemble de la population fournissent l’échantillon présentant la meilleure représentativité, mais elles sont parfois difficiles à appliquer. Sans surprise, ce sont les échantillons de convenance (incluant la technique boule de neige) qui sont les plus utilisés par les professionnels lorsqu’ils recrutent des utilisateurs. Moins exigeants et moins chronophages, ils correspondent à la réalité des projets de conception. On sélectionne ici les utilisateurs auxquels on a le plus facilement accès. Malheureusement, il faut être conscient des biais que ces échantillons de convenance peuvent entraîner.


Si on recrute généralement des utilisateurs représentatifs de leurs groupes cibles, il est également possible de réaliser des études avec des utilisateurs aux profils plus « extrêmes ». Si on cherche des idées innovantes ou qu’on souhaite se démarquer fortement de la concurrence, on peut alors mener des études en recrutant des utilisateurs plus atypiques : utilisateurs technophiles, qui utilisent beaucoup la technologie ciblée, qui ont des besoins spéciaux, voire à l’inverse des personnes qui n’utilisent pas du tout la technologie ou le type de système que vous proposez.


Recruter des utilisateurs


De combien d’utilisateurs avez-vous besoin ?


L’une des questions les plus courantes quand on parle d’implication des utilisateurs dans la conception ou l’évaluation de systèmes est : de combien d’utilisateurs ai-je besoin pour cette étude ? La réponse à cette question est rarement simple et dépend de plusieurs facteurs, principalement de l’objectif de l’étude et du type de méthode que vous utilisez.


Sachez dans tous les cas qu’il est nécessaire de recruter un peu plus de participants que le nombre d’utilisateurs visé, pour compenser d’éventuels absents. Comptez au minimum 10 % d’utilisateurs en plus et planifiez dès le départ du temps pour ces sessions de rattrapage. En phase d’évaluation, sachez également qu’il faudra recruter de nouveaux participants à chaque nouvelle itération de test.


Selon l’objectif de votre étude


On oppose souvent professionnels et chercheurs dans la collecte de données utilisateurs. Il ne faut pas s’offusquer de cette distinction : le fait est que les études menées par les uns et les autres n’ont pas le même but. D’un côté, les chercheurs souhaitent comprendre des phénomènes et obtenir des résultats qu’ils pourront généraliser au-delà de leurs échantillons. De l’autre, les professionnels souhaitent collecter des données pertinentes pour guider le processus de conception et améliorer des produits ou services.


Chez les professionnels, on cherchera surtout à maintenir un équilibre entre coûts et bénéfices. Recruter des utilisateurs par dizaines s’avère souvent impossible, par manque de temps et de budget. Rassurez-vous, l’important est de bien cibler quelques utilisateurs représentatifs afin de pouvoir comprendre leur point de vue et fournir ainsi de précieux apports au développement de votre système. Comme l’illustre bien le titre du livre de Erika Hall, Just enough research (2015), le nombre de participants recrutés correspond généralement à « juste ce qu’il faut » pour obtenir des résultats pertinents. Les études utilisateurs menées par les professionnels sont ainsi en majorité plutôt de l’ordre du qualitatif (c’est-à-dire qu’elles n’auront pas de vocation statistique).


Dans le domaine académique, les chercheurs doivent s’astreindre à plus d’exigences quant à la taille de leurs échantillons de participants. Les études de recherche sont généralement de plus grande envergure que les études professionnelles et sont préparées plus longtemps à l’avance.


Selon les méthodes utilisées


On oppose généralement méthodes quantitatives et qualitatives.


Les méthodes quantitatives ont une vocation d’analyse statistique ; elles nécessitent donc de plus grands échantillons pour assurer la représentativité et la validité des résultats obtenus. La limite basse est généralement établie à 30 participants pour un questionnaire (fiche 7. Questionnaire exploratoire), avec une quinzaine au minimum pour chaque condition ou profil utilisateur. Pour des études d’eyetracking (fiche 30. Tests utilisateurs), il faudra de 40 à 50 participants au minimum pour assurer une certaine stabilité de la carte de chaleur (heatmap).


Les méthodes qualitatives en revanche permettent de se faire une idée des données, de comprendre des phénomènes et situations particulières plus en profondeur. Leur utilisation est généralement plus chronophage mais implique moins de participants. Les débats concernant le nombre d’utilisateurs à impliquer dans une étude qualitative sont encore plus épineux que ceux qui s’intéressent aux études quantitatives. Le chiffre de 12 est parfois avancé (Guest, Bunce & Johnson, 2006) mais il y a une grande variabilité en fonction des études. Le principal est de vous poser les bonnes questions et d’avoir plusieurs participants par groupes d’utilisateurs cibles.


La taille d’échantillon recommandée dépend de la méthode utilisée. C’est pourquoi vous trouverez des recommandations plus spécifiques sur le nombre d’utilisateurs pour chaque méthode dans la section « Mise en pratique » de chaque fiche.


Selon vos groupes d’utilisateurs cibles


Dans tous les cas, sachez que la taille de votre échantillon va dépendre du nombre des groupes d’utilisateurs cibles que vous aurez identifiés. Il est en effet nécessaire d’inclure dans vos études plusieurs utilisateurs représentatifs de chaque groupe : très logiquement, plus vous aurez de groupes, plus vous devrez inclure de participants ! Si vous avez priorisé vos groupes d’utilisateurs et si vos moyens sont limités, vous pourrez décider de concentrer plus d’efforts sur les utilisateurs primaires que sur les utilisateurs secondaires de votre système.


Les canaux de recrutement


Il y a plusieurs canaux qui vous aideront à recruter des participants pour vos études. Vous pouvez externaliser cette tâche en passant par une agence de recrutement spécialisée, ou recruter vous-même des utilisateurs représentatifs.


Gérer le recrutement soi-même


Dans le cas où vous décidez de gérer ce recrutement en interne, plusieurs possibilités s’offrent à vous :




	solliciter des participants dans votre base de données clients ou en interne, si ce sont ces profils utilisateurs qui sont ciblés ;


	recruter des participants via des annonces, affiches dans les lieux publics, sur les réseaux sociaux, forums ou listes de diffusion ;


	recruter des participants via votre réseau professionnel ou personnel, dans la mesure où ils n’ont pas été impliqués dans la conception du système et répondent aux critères de vos utilisateurs cibles.





Multiplier les canaux de recrutement est une bonne chose car cela favorise une meilleure diversité dans les profils de vos utilisateurs cibles. Si tous vos utilisateurs ont été recrutés par le même canal, il est possible qu’ils partagent de nombreuses caractéristiques communes et que les données qu’ils vous fournissent soient assez similaires d’un participant à l’autre. Avec des participants recrutés par des canaux différents, la représentativité de votre échantillon sera meilleure. Réfléchissez donc bien à toutes les possibilités qui s’offrent à vous pour atteindre des utilisateurs cibles (voir encadré).




Comment atteindre des utilisateurs cibles ?







S’il paraît parfois difficile d’avoir accès aux utilisateurs cibles d’un nouveau système ou produit, plusieurs canaux simples permettent d’atteindre des utilisateurs représentatifs qui pourront être recrutés pour vos études.




	
Forums spécialisés ou communautaires : sur le Web, on trouve des forums ou sites spécialisés pour chaque communauté d’intérêts. Des forums de collectionneurs à ceux de jeunes mamans, vous pourrez trouver là des canaux de recrutement intéressants. Contactez l’administrateur du forum pour demander l’autorisation de poster votre annonce.


	
Associations ou organismes : il existe de très nombreuses associations ou organismes qui constituent autant de réseaux de candidats potentiels pour vos études.


	
Petites annonces dans des magazines ou journaux : on pense souvent au Web, mais il ne faut pas négliger non plus les canaux plus traditionnels pour poster des annonces de recrutement d’utilisateurs. Certains magazines spécialisés vous permettront de cibler des catégories d’utilisateurs. Une annonce à la boulangerie du quartier pourra aussi être pertinente, si vous cherchez des utilisateurs dans une zone géographique restreinte.


	
Réseaux sociaux : les réseaux sociaux sont de puissants outils de recrutement. Il est possible de poster des annonces gratuites via la page de votre entreprise, ou de souscrire à des abonnements marketing payants.


	
Réseau personnel ou professionnel : s’il est généralement recommandé d’éviter d’impliquer votre famille ou vos amis dans vos études utilisateurs, vous pouvez toujours solliciter (avec parcimonie !) les « amis des amis ». De même, vous pouvez solliciter votre réseau professionnel ou les entreprises voisines de la vôtre.





Une bonne astuce pour répertorier les canaux de recrutement pertinents est de faire un brainstorming avec un utilisateur cible. Listez avec cette personne les sites web, clubs ou associations, magazines, réseaux sociaux ou lieux fréquentés par vos utilisateurs cibles. Priorisez ensuite les différents canaux par rapport au nombre d’utilisateurs potentiels touchés (certains forums sont par exemple peu fréquentés) et au coût de diffusion (par exemple : prix d’une annonce dans un journal ou coût temporel si vous devez vous déplacer physiquement pour afficher des annonces dans des lieux publics).





Pour votre annonce, évitez de mettre trop l’accent sur la récompense. Débuter votre annonce par « Gagnez 50 € facilement ! » n’est pas une bonne idée car vous risquez d’attirer des participants vénaux désireux de se faire de l’argent rapidement avec le moins d’effort possible. Pour ne pas surcharger l’annonce et éviter de recevoir de nombreux e-mails demandant des précisions, il est utile de créer une page web qui reprend toutes les informations : profil des candidats recherchés, objectif de l’étude, durée de chaque session et type de tâches à réaliser, type de récompense et enfin les coordonnées et le lieu de l’étude.


Attention à ne pas prendre à la légère cette phase de recrutement et à ne pas sous-estimer le temps nécessaire pour sélectionner et recruter vos utilisateurs ! N’hésitez pas à capitaliser le temps investi en créant une base de données de participants potentiels pour vos futures études, après accord de ces derniers et en conformité avec la législation de votre pays sur la collecte de données. Au-delà des coordonnées des candidats, vous pourrez indiquer dans cette base de données les participants qui ont donné des contributions particulièrement utiles (qu’on pourra réinviter en priorité) ou ceux qui ne se sont pas présentés (qu’on évitera d’inviter à l’avenir). Il est également utile de suivre comment vos participants ont été recrutés en leur demandant par quel biais ils ont eu connaissance de votre annonce. Ainsi, vous saurez laquelle des méthodes de recrutement est la plus efficace et vous pourrez mieux concentrer vos efforts pour votre prochaine étude.


Les agences spécialisées


Si vous n’avez aucun accès aux utilisateurs cibles de votre système ou pas de temps à consacrer au recrutement, il est plus facile de passer par une agence de recrutement spécialisée. Ces agences facturent des frais pour chaque participant recruté (non seulement contacté, mais aussi qui se présente à la session et dont les résultats sont exploitables). Selon les agences, il faut compter environ trois semaines pour le processus de recrutement.


Vous devrez fournir à l’agence les informations suivantes : le nombre et le type de participants pour chaque groupe d’utilisateurs cibles, le type d’étude et la durée de la session, les dates prévues des sessions, le type et le montant de la récompense.


Concertez-vous bien avec l’agence sur les critères de recrutement, afin de ne pas être déçu par des participants qui ne correspondent pas à vos attentes et besoins. Vérifiez aussi les références de l’agence, pour être sûr qu’elle fournit des services de qualité.


Les tests à distance et le crowdsourcing


Les sites proposant d’externaliser des tâches à des participants en ligne, aussi appelés sites de crowdsourcing (littéralement « approvisionnement par la foule »), peuvent être adaptés à la diffusion de certaines de vos études. Des milliers de participants de tous profils s’y inscrivent pour gagner un peu d’argent en remplissant des questionnaires, en rédigeant des revues de produit, ou en réalisant diverses petites tâches informatisées. Chaque tâche réalisée est rémunérée de 1 cent à 10 €, en fonction de sa durée et de sa complexité. De nombreux chercheurs dans le domaine des IHM ont commencé à réaliser des études par crowdsourcing. Selon des travaux récents, ces sites fournissent un échantillon large et potentiellement représentatif (selon les spécificités de votre projet) en quelques jours. Des mécanismes sont prévus pour vérifier les profils des participants et s’assurer de la qualité de leurs réponses. Le plus célèbre d’entre eux, Amazon© Mechanical Turk, n’est pour l’instant disponible qu’aux États-Unis. En France, des services similaires commencent à se développer, par exemple FouleFactory (www.foulefactory.com).
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