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Pragmatique

e Seécurité de Popérateur,

* Protection des risques de
chute

e Posture confortable

e Contraintes
biomécaniques et
physiologiques respectées

o Satisfaction des
reglements
organisationnels...




ou hedonique?

e Mauvaise posture

e Pas de protection

* Risque de chute

e Semelles glissantes

e Mise en ceuvre longue
* Probleme d’irrigation
o Stabilisation faible...
e MAIS PLAISIR!

— érotisation du produit,
de la posture et de la
démarche \{
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Utiliser un produit OU vivre
une experience?

* Deux perspectives
- Pragmatique
— Hédoniques

* Deux lecons a tirer (Hassenzahl,
2008)

'3 %‘-_-?'I - "Beauty can be a beast”

I®I — “Neither perspective is right or wrong,

but failing to acknowledge one is a
risk”




Dualitée dans nos usages

e Who cares if it works? /| Norman, 2002

— "A product has to be balanced, it should provide value,

fulfill the needs of the users, and make good business
sense.

But if it doesn't feel right, who cares if it works? We
need both pleasure and function. Beauty and usability.”

e Suggested ISO definition / ISO CD 9241-210, 2008

— "all aspects of the user’s experience when interacting
with the product, service, environment or facility. [...] It
includes all aspects of usability and desirability of a

product, system or service from the user’s perspective”
(1ISO CD 9241-210)

e Desirability, beauty, pleasure is often subsumed
under the umbrella of User Experience (UX)
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Au-dela de Pinteraction
meécanique... les dimensions
psychologiques et sociales des
interactions

e Quels sont les buts psychologiques ou les besoins?
(Sheldon et al., 2001)

— Autonomie - "Je peux faire ce que je veux, comme je le veux”
— Compétence - «Je suis bon dans ce que je fais»
— Parenté - «Je me sens proche des gens m'intéressent»

— Notion - «ll y a un sens profond de ma vie dans ce que j’ai et
fais»

— Stimulation - « je vis de nouvelles activités passionnantes »
— Influence / Populariteé - “J'ai de Pimpact sur d'autres”
— Physique- "Je me sens en bonne santé, en pleine forme»
— Sécurité - "Je suis a I'abri de menaces et d'incertitudes »
— Luxe - « Je posséede de belles choses »
— Estime de soi - «J'aime qui je suis» \‘g
f




Vivre des expeériences... pas

seulement des interactions
SOUVENEZ-VOUS...




Pour réaliser Pachat de vos réves et passer un
merveilleux réveillon, vous avez a la fois
(Brangier & Bastien, 2009)

e béenéficier d’un acces satisfaisant a Internet
— (acces a Pinformation),

* interagir avec des sites web conviviaux
— (simpliciteée d’utilisation),

* vivre une expeérience que vous avez éevaluée
selon des criteres tres personnels
— (émotion)

e accepter, consciemment ou non, Pidée que la
technologie pouvait modifier les attitudes ou

les comportements des individus et ainsi les
pousser a acheter plus

— (persuasion).
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DIFFUSION DES
TECHNOLOGIES %
Tout Vers des
Penvironpeme ambiances
Les personnes mobi est technologique
nomades s enfouies et
Les foyers & menages . p
intelligentes
Le particulier spécialiste Banalisation |04 les aspects
"Villa techniques
Les PME & PMI Révolution planétaire* passent au
dela second plan
Les grandes entreprises La classe d'experts_ mic!-o-
privées et publiques L’informatiqyeinformatiqu
- - centralisee e
Laboratoires de rﬁch érsh@ionniers
et chercheurs we
w

1950 1960 1970 1980 1990 2000 20

Evolution des préoccupations en ergonomie des TIC
Persuasion -Captologie

Emotion, design émotionnel -Funologie |

Ergonomie cognitive -Utilisabilité
Interaction opératoire, niveau matériel -
Accessibilité

Psychologie physiologique.... Psychologie cognitive... Psychologie sociale

f
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Evolution : corrélation
informatique et ergonomie

Les débuts : réservés aux spécialistes,

- ils étaient en quelque sorte des produits clés en main, sans grande possibilité technique,
avec des coits élevés, une grand complexité fonctionnelle et structurelle et impliquant
souvent un apprentissage de la part des opérateurs.

Compatibilité entre les caractéristiques matérielles et logicielles de Pordinateur et
les caractéristiques physiologiques et mentales de Popérateur humain.

- les questions du dimensionnement des ordinateurs et de leur adaptation aux
caractéristiques physiques et physiologiques humaines.

- facteurs de contrainte liés a la tache, a ’environnement et au poste de travail, et d’autre
part a évaluer les astreintes : fatigue visuelle, fatigue posturale ou charge psycho-
sensorielle.

Les années 1980 vont également étre le théatre d’un autre grand changement :
— la mise sur le marché des premiers micro-ordinateurs
- le développement vertigineux des jeux vidéo.
e L’idée de prendre du plaisir, d’avoir de I’autonomie, de s’affranchir du contrdle de Pinformatique
centralisée, de s’amuser avec des machines ...
Les années 2000 sont a associées au développement gigantesque du commerce en
ligne et a la mondialisation des échanges.
- Avec un arriére-plan marketing, 'informatique persuasive revisite les recherches menées en

psychologie de Pinfluence sociale et se donne alors pour objectif de capturer attention de
Putilisateur,
e ou plus précisément de définir des « systemes de calcul, dispositifs, ou applications
intentionnellement concues pour changer les attitudes ou le comportement d'une personne
d'une manieéere prédéterminée » (Fogg, 1999).
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Nouvelles perspectives =
conjuguer quatre domaines

les problemes d’acces aux technologies et a leur
contenu informationnel,

— qui sont appréhendés par PPaccessibilité ;
les dimensions de la simplicité d’usage

— qui soulignent qu’un produit est d’autant plus utilisé que
son interface est adaptée aux utilisateurs et a leurs
objectifs de taches ;

Pimportance des émotions
— qui affectent ce que nous aimons et détestons, lorsque
nous interagissons avec un produit technique ;

la maniere dont que le systeme technique induit un
comportement de Putilisateur
— et donc les formes de persuasions « clandestines » que la
technologique est a méme de présenter pour orienter les
conduites humaines dans les environnements
technologiques.
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Quatre
domaines
structurent les
meéthodes,
concepts,
théories et
pratiques
d’intervention
en ergonomie

Social
Influence,
Change of
attitLide
Change of
behaviar,
Motivation,
Compliance. ..

PERSUASION

—

Ability to access,
Dimensioning .
Universal Design |
Characteristics of persons
with special needs...

ACCESS

Memorability
AeCTHIOIOUIE. Learnability
: —internet — C Efficiency,
5 . putelr R ta ::_ " (D satisfaction,
ersonal assistant = Task analysis
Telephony — Nomad Errors, ..
technologies ...
-—-1
EMOTION
Fun,

Personal values,
Perception of joy,
sadness, boredom. ..
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L’accessibilité ou « permettre a
Putilisateur d’interagir »

e Fracture numérique

( — La lutte contre cette exclusion a pris la forme d’une série de
[ démarches, d’interventions, de recherches et d’actions
, / regroupées sous le nom d’inclusion numérique (e-inclusion,
| — inclusive design, design for all) ou ’ergonomie occupe une
r — place importante et complémentaire a d’autres disciplines.
yam : e En France : 11 février 2005, loi sur ’accessibiliteé.

[ r e Des recommandations ont été développées dans le cadre
| du W3C et portent notamment sur:

, ot - les caractéristiques des périphériques de saisie et de
— présentation des informations pour les personnes
fragilisées ;
- les contextes d’usages impliquant des situations
d’interactions extraordinaires ;

— DPaccessibilité et la pertinence des contenus et des formats
des informations ;

- Pergonomie des aides dédiées a tous ;

- la participation des utilisateurs spécifiques dans
PPélaboration de projets numériques pour tous ;

- les tests de produits avec et par des personnes
handicapées...

L’accessibilité a donc la particularité de viser a
Pintégration de TOUTES les personnes
\./
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L’utilisabilite ou « adapter le
systeme a lutilisateur et a ses
taches »

e Les recommandations
ergonomiques

e Les criteres ergonomiques,
e Les normes ergonomiques

e Le modele mental de
Putilisateur.

e Modeles de Pinteraction
utilisateur-ordinateur.

* Analyse de Pactivite &
Modeles des taches.
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L’éemotionnalité ou « susciter le
plaisir pour maintenir
Pinteraction »

Trois idées de base:
— On ne peut pas ne pas interagir:
¢ Les machines sont omniprésentes.
- Toute interaction suscite des émotions :

¢ En interagissant, 'utilisateur se retrouve en situation d’évaluation cognitive
implicite et manifeste des réactions affectives et des conséquences
émotionnelles qui Pameénent a avoir un jugement intégré et imprécis sur le
systéme.

- Ce jugement est a lorigine de conséquences comportementales qui expliquent
PPenvie de posséder, d’utiliser un produit et donnent un avantage concurrentiel
ou gratifient 'image de marque du produit.

e « funologie » ou la volonté de concevoir les interfaces en utilisant des modéles
d’interactions émotionnelles de type humain a humain ou humain a machine.

e Trois thématiques de recherche:

- évaluer les émotions de lutilisateur
¢ en situation d’interaction avec un systéme technique, de maniére a corriger les
éléments du systéme et a le rendre plus conforme aux émotions attendues ;
- simuler des émotions dans des agents autonomes

¢ de maniére a enrichir les interfaces par des émotions simulées a I’écran; les
clones virtuels, les avatars, les étres anthropomorphiques présents dans les
interactions constituent des exemples de cette approche. lls présentent des
expressions faciales et une prosodie de la voix qui cherche a étre corrélative des
émotions que peut ressentir Putilisateur ;

- décoder les émotions de 'utilisateur au cours de P’interaction,

¢ notamment par des capteurs psychophysiologiques, afin d’étre capable de
reconnaitre les réponses émotionnelles des usagers et de modifier les patterns
interactifs avec lesquels il interagit.

e Remarque:
- émotions agréables & émotions paradoxales.
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La persuasivité ou « influencer pour changer
les attitudes et les comportements des gens et
des utilisateurs de systemes interactifs »

* Fogg (2003) « captologie » (captfology =
Computer As Persuasive Technology)
pour désigner PPétude de Pusage des
technologies de Pinformation et de |la
communication comme outil de
persuasion.

« 1 comme icare » e Psychologie sociale
(cf, experience — Soumission a Pautorité

de Milgram) . i
- Conformité sociale

— Normalisation sociale

- Persuasion

- Soumission librement consentie

- Etc...
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Capturer Putilisateur...
(Nemery, Brangier & Kopp, 2009)

- e Captologie
s Dictétque - Fogg (1999) "étudier, concevoir
s e et analyser des produits
t @S;;IeSkg informatiques destinés a

modifier les attitudes ou les

= comportements des individus”

e Persuasion Technologique

Partagez
“,:f?;%,-‘?;; e e - L’intention méme de modifier
””“M?, Pattitude et le comportement se
> p— présente comme subtile voire
1~ masquée
Discutes e vidéo | G-ﬁ} — Au croisement de Pergonomie,
W | "‘ psychologie sociale,

management organisationnel et
design des IHM.
\455% 18
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Exemples

Acheter Vendre Mon eBay Communauté Aide
f Soctou Aerandis i nese)
Ca n'est pas vous? Ouwez une session Plan du site
I Toutes les catégones. w] [[Rechercher ] Recherche spprofondic

Caibieston' | o e | Bistinina ==
Ne manquez pas | Bienvenue sur eBay
sas o
%r == E Déja Membre ?
¥ R -t
007 QOA  dubusse  besdicolietde
TORNGHS . sicnspou . 5 an

Pleins feux sur.

205 dessl dihossse  FIPA 00593 Stickers Ul Tablomux | Cadres
sbcane pour v

Catégories

w10 - Piéces, Arcessoies
Bateaus. Voie Hautisme
Beauté, Bien&ue, Parfums

S'informer sur le vendeur S'informer sur le vendeur

top-artshop ( 47207 %) SBoyer Vendeur - gightkoo ( 604 ¥ ) Pere
Vendeur - _ . .
) Evaluations : 38.4 % Positives
Evaluations - 99,3 % Positives Membre - depuis le 08-Déc-04.
Membre - depuis le 26-Oct-00. Pays - France Pays : Allemagne
métropolitaine Inscrit comme vendeur particulier
Inscrit comme vendeur professionnel
Evaluations détaillées du vendeur (12 derniars mois) z Evaluations détaillées du vendeur (1iz derniers mois) £
Critares Hote moyenne d‘é’:‘r:":':;ins Critéres Note moyenne d‘é’:‘r::’z:trins
Objet confarme 3 la description 13229 Objet conforme a la description o 242
Communication 13158 Communication + 202
Délai de livraison 13213 Délai de livraison A 229
Frais d'expédition et de livraison i i i i o 13197 Frais d'expédition et de liraisan  # 220

“Lequel achéteriez-vous?” Technologic Labs d’Accenture,
Sophia-Antipolis, 2007

44éme congres de la Société d’Ergonomie de Langue Francaise . / 19
ul
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Macro-persuasion concerne des systemes
concus essentiellement pour cette fin.

. Pour ces produits, la persuasion
cons:tltue leur seule raison
d’exister.

. Amazon.com

- persuader les utilisateurs non
seulement a acheter, mais a
n’acheter que sur ce site.

° Baby Think If Over THE POLLUTION INFORMATION SITE

amazon fr Bonjour. |dentifiezvous pour découvrir nas conseils personnalisés. Nouveau client ? Commencez idi.
~—-7 Chezvous  Nosbonnes affaites  Chégues-cadeaux  Listes etidées cadeaux(¥)

(®) myFoodPhone"

poup‘eedlrtderlacltlve ;ltllls?_e d g’x::;s:t:opics Pollution in Your Community EZE:::;:FZ?
aupr?s adolescentes _a In‘ e « Get an in-depth pollution report for your county, covering air, water, chemicals, and more. visitors use thi
les dissuader de devenir mére a nfomaten to
leur age. ) o Chem cal Relesses communites.
L4 seXINFo A More Facts on Pollution WAYS YOU CAN H|
I _t . d sMs h I _ Get answers to the most commonly asked questions on nationwide pollution. » Tell EPA not
- opuiarite des chnez ies + Smog and Particulatss Who's polluting? - pollution repof
Peupnes our promouvoir les — . Email this o
» Emai IS pa

l - p p ~ ‘Whatpol\utams do the mostharm? ’ll friend.

pratiques sexuelles sures,

b Clean Water Act ’_I + Sign up for ef
v

[ MyFoodPho"e » Watershed Indicators ‘Where is the worst pollution? updates.
;
b - - - - C d 3 Your Emaill
- systeme d’information et de suivi T [Compste communiiesand stiss =]

nutritionnel qui utilise les Search by compary. locaton or cherrical ]
- P 'L Ve
fonctionnalités des téléphones ABOUTTHIS SITE
- - » En Espafial ) . -
mobiles pour suivre son Take Action: Oppose EPA's efforts to weaken pollution reporting Find out more
alimentation et obtenir des sponsors o
- - - = ' i ing! aiving a dona
consells d,un dlététhlen.  Heallh Effects m Tell EPA not to pollution reporting! auppar nforn]
¥ Regulations kel I action for a cl
[ ] — environment.
scorecard.org ZIPTQ YOUR COMMUNITY, We think American citizens have a right to know what toxic chemicals are being released into their communities.
r4 H H N But the EPA recently proposed to limit the information that companies are required to disclose about the hazardous
- presentant des Informatlons sur sor chemicals they release into our environment. By reducing the reporting requirements of its Toxics Release Inventory
Ia pollution congu afin d,inciter program, the EPA would take away an important tool for protecting public health and reducing industrial pollution.
’ SEARCH SCORECARD

H ’ i > i There is no justification for weakening this successful program, other than to please corporate polluters, who view
Ies ha_bltants q une VIIIe a falre GO public disclosure as a costly nuisance. That's why we must submit as many comments as possible by the January
presslon au pres des agences 13th deadline strongly opposing this dangerous proposal! Take Action today!

-

gouvernementales concernées Campaign sponsored by Care2

pour qu’elles forcent les
entreprises polluantes a nettoyer
I’environnement.
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Criteres de persuasion

technologique
(Nemery, Brangier & Kopp, 2009a+b)

1. Crédibilité
2. Légitimité
Aspects statiques de l'interface 3. Privacité
(criteres relatifs aux modalités du contenu 4. Suggestibilité
de l'influence technologique) 5. Réceptivité

6. Conformité sociale
7. Renforcement de surface

8. Invitation
9. Amorcage
10. Engagement
11.Engrenage
12.Emprise

Aspects dynamiques de
l'interface
(criteres relatifs aux processus de mise en
ceuvre de l'influence technologique)

e Voir chapitre plus apres...
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Micro-persuasion : Pobjectif premier n’est pas la
persuasion, mais certaines de leurs composantes
qui peuvent avoir de tels objectifs.

: - s-technologies a-des-utilizaf
e La micro persuasion est alors i gles B &

incorporée a certaines boites ou ies.- La-satistation- des-besoy
de séquences de dialogue ou apparaitre: les: besoms: e
encore d’éléments visuels. 15+ de- contacts gociaux.- Sr
- Word vous indique des erreurs de nologies, - cette: derniére: car
frappe et vous propose des )

idre en- charge.: de' (se) cq

i

solutions.

- Tout systéeme qui vous rappelle
ce que vous avez a faire, qui vous
permet de visualiser votre — -
activité ou encore vous e ¢ ¢
encourage ou vous louange est -_—-
un systéme de micro persuasion 1
car ils changent votre facon de
penser, d’agir.

* Les Dashboards

v Sk Berenis
S| AT
'

= "'“-J_T: : .
th]Juh]

o

/
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Formes de persuasions électroniques

(1) des outils de persuasion qui augmentent les

capacites des utilisateurs

e Les systemes qui augmentent Pauto-efficacité (censée se
traduit par des actions précises).

e Dans cette catégorie, on trouve par exemple

des outils d’entrainement physique; mieux se nourrir modifie
ses comportements alimentaires

feedback sur les activités réalisées,
peuvent augmenter le sentiment auto-efficacité.

des sites Web (Sorecard.org) qui permet de fournir des
informations directement liées a la localisation géographique
des personnes qui le consultent en vue de les inciter a agir.

Les systemes qui « déclenchent » un processus décisionnel
sont aussi considérés comme des outils persuasifs en
incitant les utilisateurs a réfléchir a leurs actions.

Les systemes qui simplifient des processus ou guident
Putilisateur dans ces processus peuvent aussi persuader.

\gr %ﬁH‘e 23
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Formes de persuasions électroniques (2) des
meédias de persuasion qui permettent des
expeériences particulieres

simulations par ordinateur.

- L’ordinateur en simulant des systéemes de causes a effets (manipuler une
variable et constater ses effets), des environnements (par exemple, pour le
traitement de phobies par la désensibilisation systématique,

- des objets permettent aux utilisateurs de faire Pexpérience de divers
phénomeénes.

— Ces expériences peuvent étre de nature a modifier les attitudes et les
comportements.

e Dans d’autres cas, les ordinateurs ne simuleront pas des environnements, mais des
objets.

e Par exemple, pour sensibiliser les jeunes aux effets de Ialcool au volant afin de
modifier leurs attitudes et leurs comportements, des systéemes embarqués dans des
véhicules instrumentés ont été développés. Ces derniers permettent de faire réagir le
véhicule comme s’il était conduit par quelqu’un en état d’ebriété faisant ainsi prendre
conscience aux utilisateurs des effets néfastes de I’alcool sur la conduite.

Tous ces systéemes permettent aux utilisateurs :
- d’explorer et de faire de nouvelles expériences,
- d’apprendre rapidement des relations de cause a effet,
- de créer des situations qui renforcent les comportements
— aident les utilisateurs a atteindre leurs objectifs,

- de se soumettre sous controle a des situations nouvelles ou intimidantes voire
effrayantes

- et finalement de faire des expériences dans des environnements qui peuvent
étre proches de la réalité.
\ /
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Formes de persuasions électroniques
(3) des « acteurs » sociaux de persuasion qui
créent des relations.

e Pour Fogg, les ordinateurs peuvent persuader les utilisateurs
a changer leurs attitudes et leurs comportements lorsqu’ils
permettent

— de fournir un support social (par la biais d’avatars encourageants
et sympathiques),

— de modeler les attitudes et les comportements (par
Papprentissage par observation notamment)

- et lorsqu’ils permettent d’insister sur, ou de promouvoir des regles
sociales (tours de parole, politesse, etc.).

e |Idée d’effets comparables a ceux observés et mis en évidence
dans la communication humain-humain.
e Mais cette persuasion ne saurait opérer sans qu’elle
apparaisse crédible aux yeux de Putilisateur.
— la crédibilité est un élément clé du processus de persuasion.
— la perception de la crédibilité des sites Web

( ).

/
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Accessibilite, utilisabilité, emotionnalite,
persuasivité : quatre orientations pour définir

Pexperience utilisaggur ?
iS)

& (o)
Acces R
Accessibilite o .. O
()
"/’Q Y-
<
Persuasion Usage
Influencgabilité Utilisabilité
%,
o
“a
33
S
- =
S 9‘6 ]
Sy, e,% Emotion
Q. ‘& Emotionnalité
S,

W \’.
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Quelques autres définitions

Pour Kankainen (2002):

- « Pexpérience de Putilisateur est le résultat d’'une action motivée
dans un certain contexte. L’expérience antérieure de Putilisateur et
ses attentes influencent 'expérience actuelle, et celle-ci conduit a
des nouvelles expériences et des nouvelles attentes

Arhippainen et Tahti (2003)

- Pexpérience de Putilisateur est le résultat de l’interaction de cinq
catégories de facteurs : sociaux, culturels, ceux liés aux
caractéristiques de Putilisateur, ceux liés au contexte et ceux liés
aux caractéristiques du produit.

Hassenzahl et Tractinsky (2006)

- « la conséquence de P’état interne de lutilisateur (prédispositions,
attentes, besoins, motivations, humeur, etc.), des caractéristiques du
systeme (p.ex. complexité, objectif, utilisabilité, fonctionnalité, etc.)
et du contexte (ou environnement) dans lequel ont lieu les
interactions».

Communément a toutes les définitions, nous retrouvons
Pexpérience de Putilisateur comme résultante de Pinteraction
d’un ensemble de facteurs explicatifs du succes d’une
technologie.

/
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Deéefinition de Pexpérience
utilisateur

L’interaction avec des technologies est encapsulée dans
une activite plus générale d’usage technologique ou se
déroulent des roles sociaux, se développent des
compeétences et se construisent les acteurs sociaux, car
Pinteraction technologique est devenue une expeérience.

— DL’offre d’interaction admet une composante non expérientielle qui se
rattache a sa fonction utilitaire et une composante expérientielle qui
renvoie au vécu de la situation d’interaction. Toutes deux dépendent
des conditions ergonomiques et psychosociales de la situation.

— Double articulation, qui oscille entre des connaissances relevant de
Pergonomie cognitive et d’autres liées la psychologie sociale qui
souligne que Pexpérience utilisateur:

 est d’abord liée a acceés (accessibility) aux technologies.

 est dépendante de l'utilisabilité des interactions technologiques et sociales (usability
studies).

* est génératrice d’émotions en méme temps qu’elle organise les émotions (emotional
design).
e peut produire des modifications du comportement de 'utilisateur (persuasive

interactions).
\-g’
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Conclusion

e Expérience utilisateur
— Accessibilité, utilisabilitée, eémotion,
influence sociale
— Evolution de la psychophysiologie a la
psychosociale
— Croisement disciplinaire

e Question éthique
— Déontologie de Pintervention ergonomique

e Approche globale

— Secteur industriel et service (et pas
seulement les produits de grandes
consommation) \,J

| |
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