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Avant-propos

À LA FIN DES ANNÉES 1940, un professeur de psychologie du nom de
Roger Barker a dirigé un long projet de recherche contextuelle dans
la petite ville d’Oskaloosa dans le Kansas. Pendant plus de 25 ans, les
chercheurs ont observé et consigné les données des 725 résidents de
la ville. L’idée d’observer le comportement de gens ordinaires dans
leur contexte de vie (plutôt que dans un laboratoire) était radicalement
novatrice pour l’époque. Barker a documenté, de façon exhaustive,
des activités quotidiennes tout au long de la journée. Cette nouvelle
manière d’étudier les comportements ne permettait pas de savoir si
l’étude aboutirait à des conclusions significatives. Même si les résultats des travaux de Barker furent considérés comme importants,
la grande nouveauté résidait dans le fait d’avoir collecté un volume
conséquent de données sur des comportements ordinaires. Évidemment, je simplifie ici à l’extrême, mais force est de constater que l’initiative de Barker ouvrait la voie à une ère nouvelle dans la recherche
universitaire en donnant priorité aux données sur les questions.

Aujourd’hui, dans le domaine du design produit, tout commence avec
des questions. Ces questions peuvent inclure une hypothèse, une
présomption, ou un ensemble d’informations manquantes. Cependant, nous entreprenons des recherches afin de savoir comment nous
pouvons concevoir ou améliorer un produit, un outil, un service ou
quelque chose de semblable. Avec notre expérience issue d’une pratique assidue, nous pouvons accomplir un travail acceptable pour répondre à nos questions de départ. Mais l’aboutissement positif d’une
recherche (qui ne consiste pas à collecter uniquement des données,
mais aussi les expériences que nous en tirons à les collecter) est d’apprendre que nous ne savons pas ce que nous ne savons pas. Les notions les plus importantes se situent souvent au-delà de nos questions
initiales. Répondre à cette première série d’interrogations est nécessaire, mais souvent insuffisant, pour avoir un impact significatif sur
nos produits.

Mais pour atteindre cet objectif, un certain niveau d’expérience est
requis. Dans une acception élémentaire, la recherche semble se cantonner à poser des questions auxquelles les gens se contentent de répondre. C’est une approche dangereuse en ce sens que cette simplicité
apparente attire des personnes incompétentes. Imaginez un chirurgien non diplômé qui opérerait instinctivement en se disant : « Suffit
d’ouvrir et de couper non ? ». La probabilité de réussite semble alors
très mince.

Avec de la pratique, de la réflexion, du mentorat et de la formation
(évaluer nos compétences et voir ce qui pourrait les améliorer), nous
pouvons progresser. Malgré cela, la recherche constitue encore un
défi. D’un point de vue personnel, nous devons être patients, attentifs,
curieux, et prêts à mettre nos hypothèses de côté. Sur le plan professionnel, nous devons non seulement trouver des idées, mais aussi respecter un calendrier et un budget, travailler au rythme défini par notre
public, et déterminer des moments propices à l’apprentissage pour
favoriser l’internalisation de l’information.

Ces défis professionnels ne font qu’exacerber nos défis personnels.
Lorsque l’équipe cherche à imposer les questions, à forcer les réponses, et à contraindre l’approche, comment pouvez-vous penser
chercher à vous rendre sur le terrain et à agir avec plus de recul et de
patience ? Lorsque l’équipe est excitée, c’est-à-dire qu’elle est soumise
à une émotion qui relève très souvent de l’impatience, comment pouvez-vous prendre le temps de planifier et de réfléchir ? Pourtant, vous
et moi, nous savons que l’efficacité d’un travail procède d’une attitude
posée et réfléchie.

Faire de la recherche en appliquant ces principes relève du bon sens
et de l’humanisme. Nous sommes concernés par la recherche en
tant que personnes, en tant qu’êtres communiquant avec les autres,
et à la manière dont nous passons notre temps sur terre. Ceux qui
acquièrent des compétences en recherche montrent comment ils ont
acquis une gestion différente de leurs interactions avec les autres. Et
cette différence se manifeste dans le cadre de leur existence, avec leurs
collègues, leurs amis et leurs proches. Si vous connaissez et aimez la
recherche, vous pourrez avoir ce sentiment qu’elle est à la base de tout.
De facto, ce tout conduit à repenser la recherche. Et bien qu’aucun
livre au nombre de pages limité ne puisse traiter de tout, il y existe ici
une complétude qui nous rappelle l’importance de cette vision large
et inclusive.

Tout au long de ce livre, vous trouverez des exercices qui relient sans
cesse les tâches de la recherche aux actions quotidiennes dans la vie de
tous les jours. Il s’agit là d’une stratégie essentielle pour créer un climat de confiance. Cet ouvrage expose plusieurs manières d’apprendre
la recherche à travers des pratiques quotidiennes. Vous verrez que les
expériences proposées en matière de recherche peuvent s’appliquer
aux situations de tous les jours. Vous trouverez également un grand
nombre de modèles et d’outils pour vous aider dans votre entreprise.
Vous profiterez de toute cette expérience et de tout ce travail pour
mettre en œuvre l’ensemble de vos tâches.

Le cadre du travail défini par David et Brad prend ses racines dans
le contexte de production (ou si vous préférez le « design produit »).
Contrairement à Roger Barker, nous devons délivrer quelque chose
dans le cadre précis de ce processus. En effet, plus notre approche de
la recherche est large, plus il est facile de perdre de vue cet objectif
ultime.

David et Brad ont également pris la peine de présenter les détails des
différentes phases du processus de recherche, expliquant clairement
ce qu’il faut faire ou pas. Bien souvent, nous tenons ce genre de chose
pour acquise. On peut alors être tenté de considérer une explication
détaillée comme « évidente ». Pourtant, les stratégies de recherche
nous obligent à remettre en question des comportements par défaut.
En effet, ce qui est évident pour les uns ne l’est pas pour les autres.

Du débutant à l’expérimenté, la recherche est un défi. Ce livre confirme
cette observation et, grâce à ses outils, vous pourrez identifier et gérer
ces enjeux – et en améliorer votre approche. La recherche inclut la
planification, l’organisation, la gestion, et la direction. Ce livre vous
permettra de devenir un chercheur encore plus compétent en apprenant à maîtriser toutes ces facettes. Où que vous en soyez dans votre
développement, ce livre vous permettra d’aller encore plus loin.

Steve Portigal



Préface

Hypothèses formulées dans ce livre

Ce livre s’adresse aux praticiens de l’expérience utilisateur, aux designers et aux gestionnaires à qui l’on demande d’effectuer des recherches sur les produits. Il a été écrit pour tous ceux qui souhaitent se
lancer dans la recherche et qui ont besoin d’un guide de référence sur
le processus à suivre. Il s’adresse aussi aux managers qui recherchent
un langage commun pour mieux échanger et, bien entendu, vendre
les résultats de leurs études.

Un mystère plane autour de la recherche. Il s’agit notamment de celui
qui consisterait à vous appréhender comme une sorte de maître Zen
des méthodes de recherche dans le but de collecter des informations.
Ce livre tente de lever le voile sur cette supposition. Tout le monde
peut conduire une recherche sur un produit. Bien que rien ne puisse
remplacer la pratique et l’expérience, les lecteurs de ce livre seront
mieux armés en acquérant un vocabulaire commun et en utilisant un
ensemble d’outils pour mener leurs investigations de manière plus
productive et documentée.

Contenu de ce livre

Ce livre est organisé en quatre parties. Chaque chapitre aborde le sujet
sous un angle professionnel avec des expériences tirées de l’industrie
et se termine par un exercice d’une durée de 5 à 15 minutes. Cet exercice est destiné à mettre à l’épreuve l’ensemble des idées présentées
dans le chapitre concerné. Nous ferons également référence à des documents et à des études.

PARTIE I : INTRODUCTION (CHAPITRE 1)

Elle offre une brève introduction sur la recherche UX (ou UX research
si vous préférez un vocabulaire anglo-saxon) en explorant ses origines
et les divers domaines qui impactent notre travail.

PARTIE II : PLANIFICATION ET PRÉPARATION (CHAPITRES 2 À 7)

Cette partie permet de bien comprendre l’éventail des possibilités
d’investigations mis à la disposition des praticiens.

Le Chapitre 2 définit l’élément le plus basique de toute recherche : une
bonne question. Une fois que vous aurez défini ce qu’est une bonne
question, nous détaillerons deux types de recherche. Les Chapitres 3 et
4 présentent respectivement les méthodes de recherche quantitative et
qualitative. Une fois cette distinction opérée, le Chapitre 5 vous montrera comment choisir la méthode appropriée. Ensuite, le Chapitre 6
explorera les notions de logistique et les détails souvent négligés dans
la coordination des sessions de recherche. Cela inclut le timing, la
technologie, et la préservation de votre bien-être. Le Chapitre 7 terminera cette deuxième partie par une discussion sur la manière de
recruter des participants afin de mener à bien votre recherche.

PARTIE III : FACILITER LA RECHERCHE (CHAPITRES 8 À 12)

Les chapitres précédents ayant permis de décrire clairement la phase
de planification et de préparation, cette nouvelle partie s’intéresse à la
phase de création et de réalisation. Le Chapitre 8 traite des expériences
fondamentales nécessaires à l’élaboration d’une recherche. Cela induit
l’étude d’autres moyens logistiques non traités au Chapitre 7, c’est-à-dire les honoraires pratiqués, la conduite de votre séance, et le maintien d’une approche professionnelle de la recherche. Le Chapitre 9 se
focalise sur la partie la plus importante de toute recherche : votre première impression, ou warm-up. Dans la mesure où la recherche exige
beaucoup de pratique et évolue constamment, le Chapitre 10 explore
les techniques qui permettent de soutenir et de documenter notre expérience de la recherche. Cependant, aucune préparation, planification et compétence spécialisée ne peut vous préparer à tous les aspects
de la recherche. L’élément humain étant le plus gros défi à relever, le
Chapitre 11 se penche sur les variables humaines à prendre impérativement en considération. Nous terminons cette troisième partie avec
le Chapitre 12 qui s’intéresse aux sessions de débriefing et à la nécessité de maintenir l’information au sein de votre équipe et auprès des
intervenants dans l’entreprise.

PARTIE IV : ANALYSE ET COMMUNICATION (CHAPITRES 13 À 15)

Ces derniers chapitres examinent comment votre recherche durement
menée sera analysée, organisée, et communiquée. Comme la première
étape consiste à analyser vos observations, le Chapitre 13 présente des
outils et des approches standard pour recueillir des données brutes et
en découvrir le sens. Le Chapitre 14 prend en compte ces points de vue
encore obscurs et fournit un cadre et une structure pour permettre la
communication de vos constatations. Nous terminons le livre avec le
Chapitre 15 qui s’intéresse à la pertinence de la recherche tout au long
d’un cycle de vie d’un produit, et insiste sur des ressources supplémentaires et des possibilités de développement.
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1
Partie I Introduction


CETTE PARTIE DU LIVRE, qui contient le Chapitre 1, propose une brève
présentation de l’UX research en exposant ses origines et les divers
champs qui impactent notre travail.




Chapitre 1 Histoire de la recherche



« Si nous savions ce que nous faisons, cela ne s’appellerait pas de la
recherche, n’est-ce pas ? »

ALBERT EINSTEIN





Avant de parler des méthodes et des approches de la recherche,
il est important de discuter des origines et de l’évolution des
processus et des méthodologies utilisées aujourd’hui par les praticiens de l’expérience utilisateur (UX). Les pages qui vont suivre
offrent une brève introduction à l’histoire de la recherche dans
les domaines de la fabrication, du Web et de la conception de produit. Nous comparerons la rigueur des dispositifs de la recherche
en milieu universitaire avec la recherche rationalisée et souvent
accélérée en design de produit. Si vous disposez de connaissances
suffisantes en histoire de la recherche, ou si vous êtes impatient,
libre à vous de passer directement au Chapitre 2.


Recherche en fabrication

Certains vous diront que l’histoire du développement des produits
date des hommes des cavernes et de leurs outils en pierre. Si nous
acceptons ce point de vue, la recherche en produit existe depuis bien
plus longtemps que ne le laisse entendre le titre de « expérience utilisateur professionnelle ». Donc, la recherche a existé avant le Web
et l’ère numérique, avant le jour des perturbateurs, du crowdsourcing
(externalisation ouverte), et avant les discussions sur l’obtention de
places à la table des négociations. Pour mener à bien cette présentation historique, nous devons revenir au 20e siècle et à la « seconde
révolution industrielle » pour trouver les débuts du design et de la
recherche produit. C’est alors que les progrès de la fabrication et de la
production de masse ont permis des améliorations en matière d’efficacité et d’utilité de manière évolutive et mesurable.

GÉNIE INDUSTRIEL

Selon l’Institut des ingénieurs industriels, le génie industriel est
« concerné par le design, l’amélioration et l’installation de systèmes
intégrés de personnes, de matériels, d’informations, d’équipements,
et d’énergie. ». Cette affirmation rejoint le travail accompli par les designers de l’expérience utilisateur qui se focalisent aussi sur le design et
l’amélioration des systèmes. Dans notre activité, un système est bien
plus qu’un simple site Web. Les systèmes incluent l’expérience orientée client, le code, les systèmes de backend, les systèmes de gestion du
contenu (CMS), la gestion de la relation client (GRC – ou CRM en anglais pour Customer Relationship Manager), et une large palette d’outils
physiques et numériques. Ce n’est pas parce que nos systèmes sont
composés de circuits imprimés et d’écrans que nous avons moins de
défis à relever.

Frank Gilbreth est l’un des pionniers du génie industriel qui a écrit
Treize à la douzaine. Sa contribution dans le domaine du design de
produit et de la recherche concerne principalement l’étude du mouvement. Gilbreth pensait qu’en comprenant la manière dont les personnes évoluaient dans l’espace, il serait plus facile d’optimiser le système.

Les premières observations de Gilbreth se focalisèrent sur des maçons
construisant un mur en briques. En analysant le film tourné sur ces
ouvriers, Gilbreth fut capable de mesurer et de comprendre l’impact
des différentes postures et mouvements sur l’efficacité du travail. Il a
été ensuite en mesure de normaliser les mouvements pour optimiser
la productivité globale des travailleurs. L’Université de Chicago propose des extraits vidéo des études menées par Gilbreth1 et la Figure 1.1
donne une idée de la manière dont les films ont capturé les mouvements avec des temps d’exposition assez longs.

Gilbreth poussa plus loin ses travaux et passa un accord avec le gouvernement pour étudier la fabrication d’armes légères. L’observation
des micro-interactions dans l’espace physique et l’organisation des
machines dans l’espace de travail eut un grand impact sur l’efficacité
des ouvriers et sur l’évolution des chaînes d’assemblage modernes.
Ces améliorations ne procèdent pas d’hypothèses aveugles, de convictions intimes, et de hasards, mais d’une approche scientifique destinée à améliorer la vie et l’efficacité des employés.
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FIGURE 1.1 Capture des mouvements des mains, des bras, et de la tête réalisée par
Gilbreth grâce aux traces laissées par la lumière suite à une longue exposition.




Cela ressemble à la recherche de l’amélioration de la productivité de
nos clients que nous menons en tant que praticiens de l’UX.

AUTOMOBILES

Henry Ford est identifié comme le père des chaînes d’assemblage
modernes dans le domaine de l’industrie automobile. L’idée est assez
simple. Plutôt que ce soit l’ouvrier qui se déplace vers l’automobile
en remontant la chaîne, c’est l’automobile qui vient à lui en se déplaçant à une certaine vitesse et sans s’arrêter. Ainsi, les postes de
travail restent statiques. Le produit passe à vitesse constante de poste
en poste. En bout de chaîne, la voiture est assemblée. En restant statiques, les employés peuvent se concentrer sur leur tâche et leurs outils sont constamment à portée de mains. Ce système aurait pu perdurer et s’installer dans les usines de production ad vitam aeternam. Que
nenni ! La recherche dans ce secteur ne s’est pas arrêtée avec Ford.
Aujourd’hui, l’industrie automobile cherche de nouvelles manières
d’améliorer le processus de production. La recherche ne doit surtout
pas se limiter à une optimisation des mouvements définie en laboratoire par des hommes et des femmes en blouse blanche.

General Motors, associé à Toyota, a exploré de nouvelles méthodes
pour mieux accompagner les suggestions de ses employés et modifier
en conséquence le flux de production.

Il peut s’agir de placer une perceuse sur un établi ou de régler la vitesse à laquelle une pièce se déplace dans l’usine pour optimiser à la
fois l’attention et la précision du travailleur. En effet, qui mieux que
celui qui accomplit une tâche sait comment l’optimiser ? En créant
un environnement tourné vers l’innovation et l’expérimentation de
nouvelles méthodes, l’industrie automobile continue d’améliorer ses
processus et ses techniques.

Le facteur humain

L’ère industrielle a introduit de nombreuses améliorations dans les
usines et les machines, notamment avec l’entrée dans l’âge du numérique qui a mis en œuvre des circuits intégrés et des puces électroniques. Facteur humain est un terme souvent apparenté à l’ère
du numérique. Cependant, ce champ d’étude existait bien avant les
ordinateurs et les microprocesseurs. Bien qu’il existe de nombreux
exemples du facteur humain à prendre en considération, l’un de nos
préférés est celui montrant l’évolution du triangle d’or en se référant à
la disposition des éléments d’une cuisine.

LE TRIANGLE D’OR

Le triangle d’or est une expression qui décrit la position de l’évier,
du four, et du réfrigérateur dans une cuisine moderne. À travers les
études de mouvement et de la physiologie humaine, les chercheurs
ont compris que la disposition d’une cuisine la plus efficace tenait
dans un motif triangulaire identique à celui de la Figure 1.2.

Ce qui nous fascine dans le triangle d’or est son objectif avoué de chercher à améliorer le comportement quotidien des consommateurs dans
leur cuisine. Nous constatons ici que l’efficacité n’est pas recherchée à
travers l’innovation des produits eux-mêmes, mais bel et bien à travers
leur organisation.

Analyses et blouses de laboratoire

L’évolution du XXe siècle a abouti à l’avènement et à l’envol de l’ère
numérique. De nouvelles méthodes ont alors vu le jour, et il a semblé
indispensable de prendre en compte les techniques d’évaluation de la
conception (design) et du comportement. L’utilité de tout cela ne s’est
pas limitée à la distance qui séparait l’évier du four, ou bien encore à la
distance que devait parcourir une perceuse pour assembler le châssis
d’une voiture. IBM et Xerox PARC sont souvent identifiés comme les
acteurs majeurs du développement de l’interaction homme-ordinateur (HCI – Human-Computer Interaction). Ces entreprises ont introduit des paradigmes de conception tels que les pièces d’imprimante de
bureau à code couleur pour rationaliser la maintenance et l’accessibilité. C’est dans l’un de ces bureaux que Douglas Engelbart a inventé la
première souris informatique. Ces révolutions ont été accompagnées
d’ajustements dans l’approche de la facilité d’utilisation et du succès.
L’une des méthodes les plus populaires est la règle des GOMS acronyme de goals, operators, methods, et selection rules c’est-à-dire buts, opérateurs, méthodes, et règles de sélection.
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FIGURE 1.2 Trois dispositions communes qui définissent le triangle d’or d’une cuisine.
Chacune établit le positionnement relatif idéal du réfrigérateur, du four, et
de l’évier.




GOMS

Les praticiens de l’UX aiment, usent et abusent des acronymes et
sigles en tout genre. GOMS est utilisé pour des raisons purement
pratiques de rapidité d’identification de méthodes. Buts, opérateurs,
méthodes, et règles de sélection mesurent l’intention et le processus
d’un système. Cette approche peut s’appliquer aussi bien aux espaces
physiques que numériques.

DÉFINITION DE GOMS

Détaillons un tant soit peu ces termes académiques qui ne sont jamais
employés dans les bureaux. Pourtant, leur signification et leurs implications sont présentes dans tous nos secteurs d’activités. En tentant
une définition des termes de l’acronyme GOMS, nous pouvons comprendre la manière dont ils interagissent avec les tâches et les opportunités de la recherche.

Buts pose la question : « Que voulons-nous faire ? ». La réponse peut
être aussi simple qu’ouvrir une fenêtre dans un système d’exploitation, faire une photocopie, ou bien régler la température d’un thermostat. Dans la mesure où certains buts ne sont pas liés à l’écoulement d’un laps de temps précis, la méthode les envisageant devra être
adaptée. Par exemple, autrefois, régler la température d’une maison
pouvait signifier ouvrir une fenêtre ou allumer un poêle. Aujourd’hui,
il s’agit plus simplement de régler un thermostat ou d’activer un appareil domotique (Figure 1.3). Si l’on regarde au-delà de la définition
d’une tâche, les buts englobent une conscience et une préparation
mentale. Le GOMS interroge l’état d’esprit des participants et identifie
les informations complémentaires qui peuvent être nécessaires pour
obtenir une réussite immédiate, mais aussi tout au long de l’exécution
d’une tâche.
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FIGURE 1.3 Thermostat d’ambiance typique d’une maison moderne.




Opérateurs cherchent à répondre à la question suivante : « De quels outils disposez-vous pour que quelqu’un exécute le travail ? ». Alors que
les objectifs sont axés sur l’intention, les opérateurs aident à identifier
les obstacles cognitifs d’une tâche. Comment mes mains, mes yeux,
et mes autres sens vont participer à l’exécution d’une tâche ? À quelles
limites physiques vais-je être confronté ? Nous entendons souvent la
phrase suivante : « Quand on a qu’un marteau, tous les problèmes
deviennent des clous ». Identifier les outils dont nous disposons –
qu’il s’agisse de nos doigts, nos yeux, notre voix, ou notre gestuelle –
est important pour comprendre comment nous interagissons avec le
monde qui nous entoure. Avec l’omniprésence de l’informatique, les
dispositifs portables, et l’économie du partage, l’implication dans un
produit va au-delà de ce que nous pouvons montrer et de ce que nous
avons immédiatement sous les yeux. En quoi notre taille et d’autres
considérations physiques vont-elles avoir une incidence sur l’exécution d’une tâche ? En quoi notre âge peut avoir des conséquences sur
notre perception et notre compréhension d’un environnement ?

Méthodes pose la question suivante : « Comment les outils, ou opérateurs, permettent-ils d’exécuter la tâche ? ». Lorsque vous voulez
investir dans un nouvel ordinateur, vous comparez plusieurs configurations – la vitesse du processeur et du disque dur, la taille de l’écran,
et les options du clavier. Les designers se
retrouvent face à des questions identiques.
Le système sera-t-il conçu avec des interrupteurs, des commutateurs, ou avec des
écrans et des systèmes plus dynamiques ?
Quelles seront les différentes interactions
nécessaires à l’utilisateur pour qu’il atteigne ses buts ?

Règles de sélection, le dernier pilier de l’édifice GOMS, mesure les diverses options
offertes par une interface ou un produit
qui aideront l’utilisateur à atteindre ses
objectifs. L’interrupteur d’une lampe, par
exemple, propose deux positions, allumée
ou éteinte, et deux règles, c’est-à-dire positionner l’interrupteur sur allumé ou
éteint. Une interface peut disposer de centaines voire de milliers de règles, comme
nous pouvons le constater avec un logiciel
tel qu’Adobe Illustrator, dont la barre d’outils est illustrée sur la Figure 1.4.
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FIGURE 1.4 La barre d’outils d’Adobe
Illustrator montre la
grande variété de règles
de sélection d’un seul
produit numérique.




GOMS EN PRATIQUE : KEYSTROKE-LEVEL MODEL

Les modèles GOMS sont des outils fascinants qui permettent de bien
comprendre l’aspect d’un produit. Seuls, ils participent plus d’un descripteur que d’un outil de mesure. Le modèle KLM (Keystroke-Level
Model) est l’application la plus commune des modèles GOMS dans
l’espace numérique.

Pour faire simple, disons que le modèle KLM est l’étude mathématique de l’efficacité d’un outil. Destiné à mesurer les tâches, KLM
pourrait également être défini comme une étude de mouvement pour
les produits numériques.

Le modèle KLM mesure le temps
nécessaire à l’accomplissement
d’une micro-interaction, comme
effectuer un clic de souris ou appuyer sur une touche d’un clavier.
En se basant sur la loi de Fitts, une
équation mathématique détermine
la durée de cette tâche en calculant
la taille des cibles et la distance qui
les sépare les unes des autres. Le
modèle KLM donne alors une estimation du temps qu’il faut pour accomplir une tâche selon différentes
interfaces (Figure 1.5). En modifiant
la taille et la position des divers éléments d’un écran, les études KLM
peuvent mesurer l’efficacité de plusieurs dispositions d’objets.
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FIGURE 1.5 La loi de Fitts se base sur une
équation mathématique qui
calcule l’index de difficulté (ID)
en mesurant la distance à parcourir pour atteindre la cible (D)
en fonction de la taille de ladite
cible (L).




Il existe de nombreux outils qui
permettent d’effectuer les mesures
du modèle KLM, mais ils restent
limités au numérique. CogTool est
un produit développé par Bonnie
John de chez IBM Research et qui a
été formé dans le département Human Computer Interaction Institute de l’Université Carnegie Mellon.
CogTool fournit une interface simple pour configurer des scripts automatisés dans le but de mesurer l’efficacité de différents designs. Si ces
techniques vous intéressent, consultez le site Web CogTool (http://cogtool.com) et GitHub (https://githubcom/cogtool).

Il est important de noter que, si les modèles GOMS donnent des informations sur la durée d’exécution d’une tâche, ils sont limités aux produits numériques. Ils répondent à des questions sur la modélisation
des processus cognitifs, mais restent limités dans leur compréhension
de l’accessibilité. Par exemple, les couleurs et le daltonisme ne sont
pas mesurés par les GOMS.



Parole de pro
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Amber Case anthropologue numérique


Pouvez-vous décrire votre travail en
quelques mots ?

Je suis une anthropologue numérique,
c’est-à-dire que j’étudie la manière dont
la technologie affecte la culture. J’ai
d’ailleurs récemment publié un livre
consacré aux interactions non intrusives qui porte le titre de Calm
Technology (O’Reilly).

En tant que scientifique, comment appliquez-vous les méthodes de
recherche dans vos travaux ?

Dans ma vie, je ne connais pas de « journée type ». Je fais surtout
de la recherche qualitative. Mes recherches proviennent de voyages,
d’observations et de discussions avec des gens sur la façon dont ils
utilisent le matériel et les logiciels.


1. Immersion

Lorsque je suis chargée de concevoir ou d’améliorer un produit,
je m’en imprègne complètement. Je commence par m’intéresser à son histoire. D’où vient-il ? Qu’est-ce qu’il l’a inspiré ?
Qu’est-ce qui existait avant lui ? Quelle idée analogue améliore-t-il ou remplace-t-il ? J’essaie de trouver les motivations qui
justifient l’existence de quelque chose. Cette quête me permet
de trouver des indices sur l’orientation future d’un design et
sur la manière de le concevoir. Je cherche également à savoir
comment d’autres personnes ont essayé de régler le même problème. Lorsque je fais du design, j’essaie de rester assez proche
de ce qui existe. En revanche, je tente d’éliminer les interactions
inutiles. Dans cette démarche de recherche, je fais des captures
d’écran de mon système de fichiers et je prends des notes. En
fonction des délais accordés pour aboutir à des conclusions,
mon travail peut s’étendre sur quelques jours ou sur plusieurs
semaines.

2. Socialiser

L’étape suivante consiste à observer les utilisateurs du produit.
Je cherche à découvrir où se situe leur niveau de frustration, ce
qui les captive, et ce qui les décourage. Je recherche des états
émotionnels, des insatisfactions, et des histoires. En général,
je note tout cela sur l’appli Bloc-notes de mon téléphone que
j’utilise aussi pour filmer les interactions. Par exemple, si ma recherche porte sur des véhicules, je voyage avec les gens et j’observe la manière dont ils utilisent leur tableau bord. Il m’arrive
de louer une voiture et de me focaliser sur des éléments spécifiques de l’interaction. Les histoires sont les témoignages les
plus importants que j’essaie de collecter, car elles me donnent
des indications fortes sur l’expérience utilisateur. Je sais que
j’approche de la fin de cette phase essentielle lorsque de nombreuses expériences et histoires personnelles se révèlent être
identiques. Le moment est alors venu de compiler toutes ces
données.

3. Assimiler

L’étape suivante consiste à assimiler ces histoires et ces notes
afin de les compiler sous la forme d’histoires identiques. Ces
histoires doivent impérativement être tirées d’expériences
réelles. Pour obtenir cela, j’ai fait en sorte d’être au plus près
de ces expériences. Lorsque je teste un produit, je m’appuie
sur toutes ces perspectives pour voir s’il fonctionne. J’essaie
de l’appréhender sous tous les angles possibles. Lorsque je
conçois ou que je repense le design d’un produit, j’essaie de
l’envisager avec autant de regards différents que possible, et
pas uniquement de mon seul point de vue.

4. Design

Ici, je crée un document ou un diaporama sur les recommandations de conception. Cela inclut des diagrammes, des captures
d’écran, et de petites vignettes sur la recherche ethnographique
que j’ai antérieurement menée à bien. Je montre les expériences des utilisateurs avec le produit ou la situation actuelle.
J’indique ensuite comment un design spécifique pourra améliorer ces interactions. Pour un produit complexe, je peux recourir à une assistance technique afin de demander quels sont les
problèmes pour lesquels ils sont le plus souvent sollicités. Ces
supports techniques sont en effet les premiers centres d’amélioration d’un produit. Il est important de créer des produits aussi
faciles à « dépanner » (via une assistance en ligne) qu’à utiliser.
Idéalement, un produit ne devrait jamais contraindre un utilisateur à recourir à une assistance technique.




Lorsque je conçois seule, je crée des maquettes et des croquis de
l’ensemble du système. Lorsque je travaille en équipe, je collabore
dans la même pièce avec des ingénieurs logiciels et des designers
de l’UX. Je veux que tout ce qui est implémenté sur le frontend soit
aussi facile à implémenter sur le backend. Une fois encore, je suis
moins dans l’obsession du design que dans la recherche de quelque
chose qui fonctionne parfaitement bien. Chaque nouvelle fonction
ajoute de la complexité au développement du logiciel, au test UX, et
au support. Il est donc toujours mieux d’écouter la communauté des
utilisateurs et de mettre en place un canal de communication solide
au fur et à mesure de la progression du produit. Je suggère souvent
de s’appuyer sur l’expérience des utilisateurs les plus exigeants, ou
de conseiller à l’équipe produit d’analyser les demandes d’assistance
pour mieux comprendre comment le produit est utilisé.



Ordinateur, Web, et l’ère moderne

Dans le monde d’aujourd’hui, impossible de tourner la tête sans voir
un produit ou un service qui n’a pas été réfléchi, designé. Tout, de
l’appli à la forme de votre téléphone jusqu’aux thermostats intelligents
en passant par les publicités intégrées que vous voyez lorsque vous
courez les boutiques, procède de la réflexion des designers et des chercheurs sur la manière de capter votre attention (Figure 1.6).

Mais cela n’a pas toujours été le cas. Autrefois, la technologie poursuivait un seul but : l’utilité. Comment cela se traduisait-il dans la pratique ? Prenons l’exemple de WordStar, le premier logiciel de traitement de texte. Il fut conçu pour imiter la machine à écrire. Il affichait
un texte vert ou blanc sur un fond noir (Figure 1.7). Il a fallu attendre
des années avant que le traitement de texte affiche du texte sur un
écran blanc imitant ainsi la feuille de papier. Ce n’est encore que des
années plus tard que les barres d’outils et les options de mise en forme
firent leur apparition.
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