Introduction a I'expérience Utilisateur
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| es éléments de 'UX

Design trans-canal

» Empathie

» Méthodes de recueil de besoins
» Les entretiens
» Mise en pratigue

» Intégrer 'UX dans

les organisations
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2 féevrier

» User journey

» Genération d’idées
» Prototypage

» Tests utilisateurs



Objectifs pedagogigues

» Intégrer les principaux éléments methodologiques du design
d’expériences au sein de projets existants

» Etudier des situations d'usage, comprendre les pratiques des
utilisateurs

» Prototyper des solutions repondant a des probleématiques
precédemment identifiees

» Evaluer des prototypes en regard de situations d'usages
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Cas d’application

Comment se repérer a l'école ?

» Projet signalétique en cours (on N’y touche pas)
» Comment accompagner la découverte

» Pour quels publics ?
» Pour quels usages ?

» Sur quels supports 7
> ...
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» Les éléments d’expérience utilisateur

» Design de service / Design trans-canal
» Empathie

» Méthodes de recueil de besoins
» Les entretiens
» Mise en pratique

» Intégrer 'UX dans les organisations
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» Les élements d’expérience utilisateur
» Design de service / Design trans-canal

» Empathie
» Méthodes de recueil de besoins

» Les entretiens
» Mise en pratique

» Intégrer 'UX dans les organisations
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Definition de 'UX

L'expérience utilisateur recouvre

“tous les élements d’utilisation d’un produit interactif :
la facon dont on le ressent dans ses mains, dont on
comprend son fonctionnement, ce qu’on ressent lors
de son utilisation, s’il sert bien ses fins et comment il
s’integre bien dans son contexte d’utilisation.

Alben, L. 1996, Quality of Experience. Interactions, 3 (3), 11-15
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Un exemple : la Wake-up Light de Philips

http://wakeuptothesunriselight.com
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Un exemple : I'écosysteme iIPod + iTunes

'
iPod
Browse >
Extras >
Settings >
About >
——— -

http://phonero l.com
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Un exemple : OUIBUS

En savoir plus : http://ethnographymatters.net/blog/2014/02/17/ethnography-of-bus-travel/

NOS SERVICES A VOTRE
SERVICE

v e O

CONFORT WIFI PRISES ELECTRIQUES CAPITAINE

‘ EN SAVOIR PLUS > |

EN SAVOIR PLUS SUR OUIBUS | PRESSE | AIDE

http://ouigo.com
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http://ouigo.com
http://ethnographymatters.net/blog/2014/02/17/ethnography-of-bus-travel/

L es phases d’un processus de conception
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Collecte initiale
d’information
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Double diamant

Découvrir Définir
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Concevoir

Livrer
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En pratique : les plans de Garrett
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En pratique : des phases qui se recouvrent

A Effort

(il
]

o\

Stratégie = Cadrage  Structure Ossature Surface Temp
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Quels outils / méthodes / livrables ?

Fonctionnalités = Informations
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Aurélien Tabard — Expérience Utilisateur



Quels outils / méthodes / livrables ?
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Quels outils / méthodes / livrables ?
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Abstrait

Structure :
-> Principes d’interaction utilise
- Prototypage d’interactions clés
-> Architecture de I'information
- Carte de site / application
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Quels outils / méthodes / livrables ?

Fonctionnalités = Informations
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Quels outils / méthodes / livrables ?

Fonctionnalités = Informations
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Surface :

-> Design visuel, sonore, etc.
- Maquettes hautes fidélités
— Chartes



» Les éléments d’expérience utilisateur
» Design de service / Design trans-canal
» Empathie

» Méthodes de recueil de besoins
» Les entretiens
» Mise en pratique

» Intégrer 'UX dans les organisations
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Comment se repérer a I’ecole ?

Aurélien Tabard - Université Claude Bernard Lyon 1



Multi-canal : plusieurs canaux disponible
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http://liveworkstudio.com/
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Trans-canal : expérience fluide entre canaux

LR
v T

http://liveworkstudio.com/
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Design de services

Canaux

o
ﬂ Lifecycle
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» Introduction
» Empathie

» Méthodes de recueil de besoins
» Les entretiens
» Mise en pratigue

» Intégrer 'UX dans
les organisations
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» Introduction
» Empathie

» Méthodes de recueil de besoins
» Les entretiens
» Mise en pratigue

» Intégrer 'UX dans
les organisations
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Pourquol la recherche amont

Mettre des mots sur I'evident

Aurélien Tabard — INFO3, Expérience Utilisateur — Master Architecture de I'information, ENS Lyon, Université Claude Bernard Lyon 1, ENSSIB 27



Pourquoil la recherche amont

» Instrument de connaissance,
/ en complément de la recherche de bureau

» Aide a la réflexion
forcer a questionner ses préjuges

» Outil pour communiquer et légitimer
permet de produire une vérité (avec ses limites)
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Des utilisateurs differents vont avoir besoin
de solutions différentes

Utilisateur fréquent

Utilisateur novice Utilisateur expert

Utilisateur occasionnel

Aurélien Tabard — Expérience Utilisateur
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Une grande variété de méthodes

Quantitatif

T p—

Dire

Qualitatif

Aurélien Tabard — INFO3, Expérience Utilisateur — Master Architecture de I'information, ENS Lyon, Université Claude Bernard Lyon 1, ENSSIB
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» Introduction
» Empathie

» Méthodes de recueil de besoins
» Les entretiens
» Mise en pratigue

» Intégrer 'UX dans
les organisations
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Ce que les gens ne peuvent pas dire

Les gens comprennent le monde selon une structure qui a
ses limites. Il est difficile de voir au dela.

» Ce gu’lls feraient / aimeraient / voudraient dans un scenario
hypothétigue.

» A quelle fréguence ils font telle ou telle chose
» A quand remonte la derniére fois qu’ils ont fait quelque chose
» Combien ils aiment quelgue chose sur une échelle absolue

On ne peut pas demander aux gens
les fonctionnalités qu’ils voudraient avoilr.
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Ce que les gens peuvent dire

Ce gu’ils font en “général”
Comment ils le font
Leurs opinions sur leurs activités actuelles

Leurs problemes avec leurs activités actuelles

Combien ils aiment une chose par rapport a une autre
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Principes et trucs

» Se présenter, expliquer votre but

4
4
4

entretien est a propos d’eux, pas de vous
Poser des guestions ouvertes, sans biais

Poser la guestion et laisser le temps de répondre

» Accompagner / développer

» Ajuster les questions aux réeponses précedentes
» Poser les questions dans une langue gu’ils utilisent
» Se baser sur / et demander des examples

» Etre flexible
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Principes et trucs

Se concentrer sur les objets, autant que sur la parole.

» Faire les entretiens in-situ autant que possible.
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L'incident critigue

» Recuelllir des examples précis de problemes auxquels
font face les intervenants

» Entretien dans I'environnement de travail / a la maison (selon)

» Demander de se rappeler d’un probleme donné

» Donner une limite temporelle - 1 semaine

» Demander de revenir sur I'incident en détail, ou méme de le rejouer

Clarifier ce qui releve de I’habitude et/ou de I'exceptionnel
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Structure de I'entretien

» Introduction : se présenter, expliquer les objectifs de I'entretien,
clarifier les questions éthiques, demander la permission
d’enregistrer, présenter un formulaire de consentement.

» Echauffement : quelques questions faciles et non menacantes

» Corps de I'entretien : questions dans un développement
logique

» Conclusion : quelgues questions faciles pour diminuer la

tension vers la fin

» Fin : remercier I'interviewé, signaler la fin, terminer
‘enregistrement

» Les informations les plus intéressantes arrivent a ce moment la !
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Les outils de collecte

Vidéo - si accepté Entretien en paire :

Audio - si accepté » 'un responsable de la

capture et de la prise note,

Notes écrites | , \
» |'autre ecoute et mene

Des photos ! ’entretien

Aurélien Tabard — INFO3, Expérience Utilisateur — Master Architecture de I'information, ENS Lyon, Université Claude Bernard Lyon 1, ENSSIB 38



» Introduction
» Empathie

» Méthodes de recueil de besoins
» Les entretiens
» Mise en pratique

» Intégrer 'UX dans
les organisations
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Comprendre les besoins.

1. Entretien. 2. Creuser.

8 min — 2 sessions de 4 minutes

Changer de rble et recommencer

Aurélien Tabard — Expérience Utilisateur

6 min — 2 sessions de 3 minutes

Changer de r6le et recommencer
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Recadrer le probleme

3. Découvertes

3 min

Obijectifs et souhaits :
Qu’est ce que votre binbme essaie de faire?

Découvertes : Choses apprises sur les
motivations ou sentiments de votre binbme. Qu’est ce
que votre binbme semble ne pas voir dans son
expérience ?
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4. Définir le probleme

6 Min

a besoin de

mais de maniere surprenante,
pour elle/lu
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» Les éléments d’expérience utilisateur

» Design de service / Design trans-canal
» Empathie

» Méthodes de recueil de besoins
» Les entretiens
» Mise en pratique

» Intégrer ’'UX dans les organisations
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Intégrer 'UX dans les organisations

Deux mouvements :

» S’adapter a I'organisation existante

» transformer |'organisation
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Un processus linéaire

A Effort

Spécification

I
" |

l‘ |I
! 1
/ /
| |
| ; |
nl .l
| |
| |

Exécution

|
|
|

J \
J \
J
|
|
|
A}
J
|
|
|
!
|
|
|

Stratégie = Cadrage | Structure

Aurélien Tabard — Expérience Utilisateur

Ossature

Surface

Temp

44



Renverser le processus

A Effort
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Utiliser des données

1. Analytics

2. Entretiens
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Transformer |'organisation

» Travall de concert avec d’autres services
autour des methodes agiles.

» Introduire de nouveaux livrables

» Supprimer certains livrables

Aurélien Tabard — Expérience Utilisateur
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» Design de service / Design trans-canal
» Empathie

» Méthodes de recueil de besoins
» Les entretiens
» Mise en pratique

» Intégrer 'UX dans les organisations

Aurélien Tabard — Expérience Utilisateur

48



