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A propos de ce cours

» A présent, vous savez analyser le travail, I'activité, la tache et
intervenir pour corriger ou concevoir des situations, des
produits et de services, mais

Savez-vous imaginer des produits qui n’existent pas encore?
Sauriez-vous dire quels seront les services de demain?

Pensez-vous pouvoir anticiper les attentes des personnes?
Pourriez-vous designer des comportements futurs?

Comment pourrions-vous appréhender des situations qui n’existent pas
encore, que vivront des utilisateurs que nous ne connaissons pas
encore et qui utiliseront des technologies qui ne sont pas encore
congues?

» Les meilleurs app, les meilleurs objets connectes, les
meilleures innovations ne sont pas dus au hasard. Elles sont le
résultat de développements qui ont cherché a penser les
produits, services et situations de demain.
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Le cours Introduction a I'ergonomie
prospective a éte congu pour ceux

Qui souhaitent intervenir en amont des projets de conception,

Qui songent a integrer les dimensions futures a leur pratique
professionnelle,

Qui sont appelés a gérer I'innovation dans leur processus de
travail,

Qui sont simplement curieux des évolutions de I’ergonomie.

Qui pensent que I'’ergonomie doit jouer un réle stratégique
dans les entreprises
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Vous vous familiariserez avec :

La prospective
L’exploration des besoins
Le processus de design centre utilisateur

L’intervention ergonomique en correction, en conception et
en prospection.

Une demarche d’organisation d’intervention en ergonomie
prospective.

Au long de ce cours, vous pourrez acqueérir des techniques
telles que :

Les techniques de collecte de données verbales

Des personas et parcours utilisateur

Des techniques d’idéation et de stimulation créative

Des techniques projectives...



Déroulement

» Le cours est organisé de maniere magistrale

» Prérequis: Ce cours requiert la maitrise de
connaissance dans les domaines:
De I'ergonomie géneérale
De I'analyse du travail et des usages
De I'intervention ergonomique.



Références bibliographiques



1. Idees de depart




Le cimetiére des sociétés est rempli d’organisations
qui n'ont pas su s’adapter a I'évolution de leur
environnement et qui ont sombré... ou ont été reprises
par d’autres organisations plus avisées, innovantes,
visionnaires...

sPAGEN‘ (h
ot th
mMmammou ATARI




De 7 personnes a 7 milliards...
Imaginer, concevoir et définir 'ergonomie des produits et
services pour des milliers d’utilisateurs




Le rythme de croissance des objets connectés va rapidement
dépasser celui des PC, tablettes et smartphones, dont le
nombre est estimé par Gartner a 7,3 milliards d'unités actives
en 2020.
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IDEES DE DEPART

1 2 3 4
INSTABILITE. GENERALISATION. INNOVATION. AMPLIFICATION.
LES SITUATIONS LES HUMAINS ET LES NOUVEAUX LES CYCLES DE
PEUVENT SE TOUTES LES PRODUITS ET RENOUVELLEMENT
TRANSFORMER ACTIVITES HUMAINES SERVICES SONT A DE PRODUITS ET
TRES SONT TOUS INVENTER A COURT  SERVICES
RAPIDEMENT. CONCERNES PAR TERME... AVEC UN S'ACCELERENT.
L'ERGONOMIE. DEMANDE

D’'INTEGRATION

RAPIDE DANS LES

USAGES.

Du coup, ce serait intéressant de pouvoir prédire en ergonomie?



Peut-on prédire en ergonomie?

» Par exemple, QUAND aurions-nous (les ergonomes) pu dire
que le travail allait évoluer vers:
Un plus grand isolement physique des individus,

Une plus grande demande en médiation technologique et
communication,

Des réductions de la charge de travail physique,
Augmentation de la charge de travail mental,

Des combinaisons de travaux de plusieurs personnes en situation
de coopération,

Présentation de stimuli multimodaux,
Mettre davantage I'accent sur la prise de décision,

De plus courtes périodes de travail et plus grandes périodes de
loisirs.




Alors???

» QUAND ? e QUI ?
» 1960 * Donald Norman

» 1970  Annie Drouin

> 1980 * Alain Garrigou

» 1990 « Simon Bouisset
» 2000 » James Richardson
» 2010  Alain Wisner

» Jamais  Aucun




Bartlett (1962). The future of ergonomics.

Ergonomics, Vol. 5, 505-511.
» Stanton & Stammers
(2008)

“maintenir une veille
technologique sur le
développement futur,

Wlassurer la participation de
I'ergonomie au début du
cycle de vie et de
développement,

“ltenter de réduire I’écart entre

I'innovation et I'’exploitation.

— Prédictions de Bartlett semblent
provenir d’une lecture des
activités de travail, de loisirs et
des technologies. I




Régulierement,
la prévision fait surface en ergonomie...



Quoi de vraiment neuf?

» Bartlett « a prédit » que les développements en matiere de
technologies « ont été » susceptibles de présenter un défi
important pour ’ergonomie.

L’ergonomie devrait devancer la
technologie

» Les autres:

Small, A.M., 1978. Productive human factors for the future. Human Factors Society bulletin, 21, 1-3; 21, 2-5.

Spencer, J., 1985. Future directions in ergonomics. In: I.D. Brown, R. Goldsmith, K. Coombes, and M.A. Sinclair,
eds. Ergonomics international 85. London: Taylor & Francis, 850-852.

De Montmollin, M., 1982. The future of ergonomics: hodge podge or new foundation? Le travail humain, 55,
171-181.

Kuorinka, I., 1990. Ergonomics in the future: the next leg. Ergonomics, 33, 283-285.

Moray, N., 1991. The future of ergonomics — the need for interdisciplinary integration. In: Y. Queinnec and F.
Daniellou, eds. Designing for everyone. London: Taylor & Francis, 1791-1793.

Hollnagel, E., 2001. Extended cognition and the future of ergonomics. Theoretical issues in ergonomics
science, 3, 309-315.

» Et d’autres encore...

Bubb, H.: Ergonomic design by means of human models. Human Factors and Ergonomic Society Annual meeting Proceedings,
Proceedings 6 - Multiple Session Symposia, Volume 51, pp. 814. Publisher: Human Factors and Ergonomic Society. (2000).

Karwowski, W (Ed).: International Encyclopedia of Ergonomics And Human Factors, CRC Press Inc: Taylor & Francis, 3278 p. (2006).

Laurig, W.: Prospective ergonomics: new approach to industrial ergonomics. In W. Karwowski, Trends in Ergonomics/human Factors i,
Elsevier Science Publisher B.V North-Holland. (1986).

Montmollin, M. (de). Les systémes Homme-Machine. Paris : PUF. (1967).
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Present

» La prospective
est une démarche relativement déterministe pour préparer/gérer le futur.

ne vise pas a prévoir I'avenir mais a construire des schémas prospectifs sur la base
de données disponibles (tendances et analyses).

» La prospective a trois fonctions :

Etre une aide a la décision stratégique, qui engage une organisation et des
ressources humaines et financiéres sur une durée importante.

Réduire des incertitudes face a I'avenir,
Infirmer ou crédibiliser les décisions, les intuitions et les actions.
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1 : la définition de
I'ergonomie doit
- s’enrichir de la

' ‘Lj dimension prospective.

» L’ergonome
Travaille en mode réactif
Rarement maitre d’ceuvre,
Balance des demandes est largement positive

» Pas seulement correction et conception




2 : I'évolution de I'ergonomie suit une
logique allant de la correction a la
conception. puis a la prospection.

Relations disciplinaires

CORRECTION
Psychologie.
Physiologie

Biomécanique

Compétences
ergonomiques

Intervention ergonomique «
1, Correction
Prescription des -

améliorations [ o e o o o i Evaluation des
physiques, cognitives, : : adaplations el
émotionnelles et : l I inadaptations

sociales d’usage 1 : :

E Utilisation — Adaptation - | !

. I

-;: Non utilisation Illi'l{lﬂptﬂﬂﬂﬂ :

I I

: 1 :

I I

: :

! Usages '
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2 : I'évolution de I'ergonomie suit une
logique allant de la correction a la
conception. puis a la prospection.

Relations disciplinaires

CORRECTION CONCEPTION
Psychologie. Sciences cognitives,
Physiologie Sciences pour
Biomécanique I'ingénieur

Compétences
ergonomigques

Intervention ergonomique »
l Correction - Conception -
Prescription des -

améliorations [ e e e e e i Evaluation des
physiques, cognitives, : : adaplations el
émotionnelles et : l ! inadaprations

sociales d’usage 1 . :

E Utilisation — Adaptation - | !

. ]

-;: Non utilisation Illﬂ{lﬂptﬂﬂﬂﬂ :

! ]

: 1 i

] !

: :

i Usages !
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2 : I'évolution de I'ergonomie suit une
logique allant de la correction a la

conception. puis a la prospection.

Relations disciplinaires

CORRECTION
Psychologie.
Physiologie

Biomeécanique

CONCEPTION
Sciences cognitives,
Sciences pour
I’ingénieur

PROSPECTION
Marketing, Design,
Gestion, Sociologie,

Anthropologie

Compeétences
ergonomiques

Y

Prescription des
améliorations

émotionnelles et
sociales d’usage

physiques, cognitives,

Intervention ergonomique
Correction- Conception - Prospection

F ¥

Evaluation des
adaptations et
inadaptations

Utilisation — Adaptation -
Non utilisation Inadaptation

i

Usages

|




3 : La prospective permet un

elargissement de la temporalite de
'erqonomie : passe, présent, futur.

Correction Conception Prospection
Temporalité Passé. Présent. Avenir.
Perspective générale Adaptation Aménagement. Innovation.
Focus Le probleme a corriger. Le systéme déja identifié et a Les besoins et les conduites a
concevoir. venir.
Echantillon Petit par la taille. De taille variable. De taille variable.

Etabli par défaut en fonction de
la demande.

Selon des enjeux.

Dépendant de la maniére de
construire les besoins.

Disciplines associées

Physiologie, Sciences
cognitives, Ingénierie, Design.

Physiologie, Sciences
cognitives, Ingénierie, Design.

Physiologie, Sciences
cognitives, Ingénierie, Design,
Sociologie, Marketing, Gestion.

Méthodes de recueil de données

Centrées sur I'analyse des
dysfonctionnements : accidents,
incidents, erreurs, faible

Centrées sur I’élaboration de
scénarios d’utilisation, la
simulation et I’évaluation de

Centrées sur I’anticipation des
besoins futurs (p. ex., remue-
méninges, groupes cibles...),

performance. prototypes I’élaboration de scénarios
d’utilisation et I’évaluation de
prototypes.
Place du facteur humain A récupérer. A intégrer. A innover.

Part d’innovation

Dépendante de la situation a

Dépendante des objectifs de la

Dépendante de I'identification

corriger. demande. des besoins.
Statut de I'intervention Réactive. Proactive. Spéculative.
Modalités de définition du Par analyse de la demande. Par analyse de la demande. Par analyse.

besoin a I'origine de
'intervention

Champs d’activités

Tous les champs d’activités.
Historiquement plutdt associé
au travail industriel.

Tous les champs d’activités.
Historiquement associé au
travail, aux loisirs et a la
consommation.

Tous les champs d’activités.

Production de richesse

Centrée sur la réduction des
colts contre-productifs du
travail humain.

Centrée sur I'optimisation de la
performance humaine et
technique.

Centré sur la création de
nouveaux produits ou services.

Risque financier pour
I’ergonome

Faible.

De faible a moyen.

Fort.




e 4 Avec la prospective,

g l'ergonomie peut
appréhender

directement les
innovations.

» Adapter - Ameénager - Innover
“IAdapter le travail a ’homme
I Concevoir des produits et systemes
= Construire (réepondre?) des besoins



http://www.linternaute.com/auto/concept-car/photo/dacia-duster-concept-en-exclusivite/innovation.shtml

. J . L'ergonomie
&1 prospective implique un
-4 rapprochement avec les
sciences sociales, de
gestion et le monde du
design
» Déplacement du barycentre disciplinaire
» Schémas prospectifs
“lngénierie: analyse des possibilites techniques
Marketing: étude de marché, veille
WSociologie: usage et groupes sociaux

“IDesign: tendances
" Gestion: business plan I




6 : L’ergonome est

appelé a devenir un I

initiateur de projet
innovant.

» Nouvelles interventions « prospectives »
Nouvelle conception de ’humain
— facteur d’innovation économique
Nouvelle formation
— Intégrer de nouvelles disciplines

Nouvel entreprenariat
— Réle et pouvoir
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7 : Avec la prospective I
I’ergonomie prend une
plus grande part dans le
developpement du
monde futur

» Enrichissement des compétences vers la
prospective
Initier les transformations plutét que les accompagner
Démultiplier les scénarios prospectifs
Définir des schémas prospectifs pour ’humain,
I'organisation et la technologie.

» Vision politique en ergonomie



3. Promouvoir la recherche
utilisateur




. développer la capacité
prédictive de I'ergonomie
. produire des notions

. generer et valider des
méthodes

. construire des démarches

d’ergonomie prospective.

. Intervenir



» Souvenirs, souvenirs...

» 2007, 42e congres SELF, Saint-Malo : « Ergonomie
des produits et des services »...

» « Nouveaux territoires pour I'ergonomie »

» Paul Friedel, R&D, Orange,
« La place de | utlllsateur dans I’ |nnovat|on en R&D »

il




L’innovation se fait par et pour
les humains; et les chercheurs
en SHS sont de grands
promoteurs de I'innovation.



Qui produit les innovations?

> Von Hippel

| | ; —Time d>—1

LEAD USERS" of Iater commercialized
modifications and enhancements

& N

"~ Number Of
Users With
Need For "LM? USER?"of
Novel Product| ~ \

\

-

O
- Some Users First ~ Market
BeginTo Responsive Growth
- Experience / Commercial '
Respond To Product
‘Need _ Introduced

Von Hippel E (1986) Lead users: a source of novel product concepts. Management science 32:791-805 @ I




TABLE 2 )
Data Regarding the Role of Users in Product Development

~ Innovative _
" Nature of Innovaiions and 7 7. Product Developed by:*
Study Sample Selection Criteria n  User Mrg. Oj.he_r _
Knight (1963) Computer innovations 19441962 o o
—systems reaching new' performance
high _ 43 25% 5%
—systems with radical structural =~ _
innevations s 3% 67% |
Enos (1962) Major petroleum pro'ce's'.sing '
innovations _ 7 43%  14% 43%°
Freeman (1968) Chemical processes anﬂ:pmcess

" equipment available for:liceﬁse, 1967 810 V0%  30%

Berger (1975) All engineering polymers developed

in U.S. after 1955 with > 10° pounds
produced in 1975 6 0% 100%
Bovden (1976) Chemical additives for plastics—all

plasticizers and UV stabjlizers’ ,
developed post World War II for use
with 4 major polymers N 0%  100%

Lioneita (1977)  All pultrusion processing machinery
innovations first introduced commer-
cially 19401976 which offered users
& major increment in functional utility® 13 85% 15%

von Hippel (1976)  Scientific instrument innovations:

—first of type (e.g., first NMR) 4 100% 0%
—major functional improvements 44 BI% 18%
—miiner functional improvements 63 0%  30%

von Hippel (1977)  Semiconductor and electronic
subassembly manufacturing equipment;
—first of type used in commercial

production T 100% 0%
—major functional improvements 22 6% 21%  16%°
—minor functional improvements. 20 59%  29% 1299
VanderWerf (1982)  Wirestripping and connector 20 11%  33% 56%:

attachment equipment

L & s S b oy L AR S S i D) S 0 st 1304

Von Hippel E (1986) Lead users: a source of novel product concepts. Management science 32:791-805




Trois approches de I'innovation:
Stratégie « techno-push »

G SIEMENS

BOSCH

http://stephanie.buisine.free.fr/pedago.html / @




Trois approches de I'innovation:
Stratégie « market-pull »

INVENTION

http://stephanie.buisine.free.fr/pedago.html / @




Trois approches de I'innovation:
Stratégie «need seeker »

MARCHE

http://stephanie.buisine.free.fr/pedago.html / @




PROSPECTIVE HUMAINE, INNOVATION
ET ANTICIPATION DES BESOINS

Market Readers

tﬁ\. ﬂ\ ﬂ. Utiliser de nombreuses méthodes pour surveiller
'n le marché, les concurrents, les clients afin de

trouver des idées de création de valeur grace a

des innovations incrémentales (ex: Hyundai).

Technology Drivers

D Développer en continu des technologies qui
— génerent des usages nouveaux (ex: Google).

Need Seekers

Impliquer les personnes (consommateurs,
opérateurs, utilisateurs...) pour générer de
nouvelles idées. Les produits et services sont
initiés a partir d’'une connaissance approfondie de
I'utilisateur final (ex: Apple).

®



100%

57.6% . 0
TR o
44,9% 46%
309,9% 70%
60% -
50% - Need seekers
18%
40% B Market readers
30% -  Technology drivers
20% 38% 36%
10% -
0%
Meed Seeker Market Technology France Monde Silicon
Reader Driver Valley

» Pourcentage d’entreprises
leader sur leur marché, dans
chaque catégorie de stratégie
(Jaruzelski et al., 2014)

» Stratégies d’innovation en fonction
de la zone géographique (Péladeau
etal., 2013)

http://www.strategyand.pwc.com/media/file/Strategyand-Global-Innovation-1000-2011-Culture-Key.pdf
@ Péladeau, P., Romac, B., Rozen, A., & Sevin, C. (2013). L’'innovation dans les entreprises en France. Paris: Booz & Company Inc

Jaruzelski, B., Loehr, J., Holman, R. (2014). Why Culture Is Key [electronic resource]. URL: ; I


http://www.strategyand.pwc.com/media/file/Strategyand-Global-Innovation-1000-2011-Culture-Key.pdf

4. Dilemme « acceptation »
— - vs. « anticipation »




RELATION A L'INNOVATION

Ergonomie Corrective et Préventive (conception) |

c
[ 1]
_ Q. g
INCREMENTALE o
ADJACENTE <
RADICALE

DISRUPTIVE
S
NEED SEEKER g
o
=
<

@

N

Ergonomie Prospective I




Acceptation vs. Anticipation |

Analyser I’acceptation: w,i\ wﬂ\,ﬁ\
comment faire accepter ? w’ﬂ‘

Anticiper des besoins futurs:
comment générer un usage?

= |

42 I




1

Acceptation vs. Anticipation |

Analyser I'acceptation:
comment faire accepter ?

Anticiper des besoins futurs:
comment générer un usage?

=ie
330

[

A

Technology Acceptance Model, TAM, Davis, (1986, 1989);
Karahanna, E. & Straub, D.W. (1999). Perceived usefulness and
ease of use; lllia, A., & Roy, M.C. (2001). Modéle conceptuel
intégré, le Social Information Processing Model de Fulk et al.
(1987), le Social Influence Model of Technology Use de Schmitz
& Fulk (1991), le Model of PCs Utilization de Thompson et al.
(1991), le Task-To-Performance Chain Model de Goodhue &
Thompson (1995) ; (King & He, 2006); user information
satisfaction theory DeLone et McLean (1992); expectancy
disconfirmation theory Oliver (1981) et Bhattacherjee (2001)....

Bartlett (1962); Hoc (2008); Bender, De Haan, & Bennett (1995);
Karwowski (2000); Barré, J. (2015); Designing future products
Bonnardel, N. (2012); early stages of design projects Brangier,
E., Barcenilla, J., Robert, J-M. (2017); Kavanagh, E., Roberge, J.,
& Sperano, l. (2013); Creativity and rationale Carroll, J.M. (Ed.)
(2013). Innovation radicale et CCU Buisine, S., Boisadan, A., &
Richir, S. (2017); Verganti, R. (2009). Design-driven innovation;
Nelson, J., Buisine, S., Aoussat, A., & Gazo, C. (2014). Generating
prospective scenarios of use; Nelson, J. (2011). Anticipation
d’utilité Loup-Escande, E., Burkhardt, J. M., & Richir, S. (2013).
Liem, A. (2014). Prospective reasoning in design...
43 I



POSITIONNER L’ANTICIPATION DES BESOINS VS. ERGONOMIE

PROSPECTIVE (BARRE, 2015)
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Frederic BARTLETT (1962).
As | understand it the basic aims of the science of ergonomics are:
1. to keep in close touch with the advance of invention in whatever fields
constitute the special range of interest of the investigator;
2. to get in at as early a stage as possible, so as to ensure that the worth-while
invention takes a form most consistent with human efficiency and health;
3. to study how to reduce the time gap between potential and actual
technological advance.



Maurice de MONTMOLLIN (1967)

On parle d’ergonomie préventive lorsque le systeme étudie n’existe pas encore dans
la réalité. C’est I’ergonomie au stade du projet. Il est évident que c’est a ce
stade, plus qu’a celui de I’ergonomie corrective, qui concerne un systéeme déja
réalise que les études sont les plus efficaces. Mais elles sont aussi plus
difficiles dans la mesure ou I’analyse du travail reste abstraite et ne peut
notamment pas s’appuyer sur I'observation des erreurs. L’ergonomie corrective
correspond souvent, trop souvent, a I’ergonomie industrielle, I’'ergonomie
préventive n’étant guere pratiquée que pour les systemes militaires ou
sbatiaux.



Dietmar GUDE (2004)

In the practice of occupational safety, corrective ergonomics is still the dominating
approach, which means that deficits in the design of work systems are
corrected retroactively, resulting in high effort and expense. In product
development, however, the approach of prospective ergonomics is gaining
more and more acceptance. Here, already in early development phases, design
aspects are evaluated on the basis of digital prototypes. To represent these
aspects in a realistic way, the projection and interaction techniques of Virtual
Reality (VR) are applied.



Donald NORMAN (2010)

The field of Human Factors and its many descendants -- Cognitive Engineering,
Human-Computer Interaction, Cognitive Ergonomics, Human-Systems
Integration, ... -- has made numerous, wonderful advances in the many
decades since the enterprise began. But the discipline still serves many to
rescue rather than to create. /¢/s time for a change.



La Grande Legon Histoire(s) de I'ergonomie, prend le risque de la prévision et
cherche a porter un regard, a la fois critique et enthousiaste, sur I'avenir de
I’ergonomie. Tantot teinté de pessimisme, parfois méme défaitiste sur I’évolution
de I'emploi et des conditions de travail empestées par les crises successives,
I’ergonomie se révéle également étre plein d’espoirs et d’attentes pour corriger
des situations de travail pour concevoir des produits et des usages, et également
pour définir des besoins et des innovations qui n’existent pas encore...
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L’ERGONOMIE DOIT ARRIVER A
ANTICIPER LES BESOINS ET
DEVANCER LA TECHNOLOGIE,
ALORS ELLE SERA PROSPECTIVE!
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Articulation des modalités d’intervention
ergonomiques (Nelson 2011, Liem, 2016)
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'
Specvlobve scenorios ' ond design
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VAUDATION AND MARKET LAUNCH

Liem, A. (2015). Les contours de ['intervention en ergonomie prospective : analyse comparative de I'ergonomie prospective et du design stratégique dans 12 g;

études de cas . Thése de Doctorat. Université de Lorraine.
@ Nelson, J. (2011). Contribution a 'analyse prospective des usages dans les projets d’innovation. These de doctorat. ENSAM-ParisTech. 211 pages.



PROPOSITION

EP%

PROSPECTIVE

1. Conjuguer les méthodes d’analyse du travail et de créativite.
2. Importance d’un cadre prospectif a I'approche ergonomique. I

DEMARCHE

Robert, J-M, & Brangier, E. (2009). What is prospective ergonomics? A reflection and position on the future of ergonomic. In B.-T. Karsh (Ed.): Ergonomics

and Health Aspects, LNCS 5624, pp. 162-169.
Brangier E., & Robert J.-M. (2014). L'ergonomie prospective : fondements et enjeux. Le travail humain, 77(1), 1-20. I

@ Robert, J.-M., & Brangier, E. (2012). Prospective ergonomics: origin, goal, and prospects. Work (A Journal of Prevention Assessment and Rehabilitation),
41, 5235- 5242.
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DEFINITION
ERGONOMIE PROSPECTIVE

« Elle peut se définir comme étant une modalité d’intervention
ergonomique qui consiste a anticiper les futurs besoins, usages et
comportements ou a construire les futurs besoins en vue de créer
des procédeés, produits ou services qui leurs sont bien adaptés. Elle
prospecte sur de nouvelles formes d’organisation de vie en
considerant que I'aspect humain doit y occuper la place centrale.
()

Avec 'ajout d’une dimension prospective explicite, qui va bien au-
dela de celle de 'ergonomie de correction et de conception,
I'ergonomie se donne pour mission d’élaborer des visions pour
I'avenir et de leur donner forme en créant de futurs procédeés,
produits et services qui seront utilisés dans les situations de la vie
professionnelle, sociale ou domestique. »

@ Brangier E., & Robert J.-M. (2014). L'ergonomie prospective : fondements et enjeux. Le travail humain, 77(1), 1-20. @



CONCEPTUALISATION

Elaboration de futurs possibles & moyen et long terme

| |

Apports méthodologiques Apports conceptuels (design,
(grands échantillons, markéting, démographie,
créativiteé...) anthropologie...)

Ergonomie Création, invention, description a moyen et long terme de
prospective situations d’usages basées sur I'anticipation des besoins

Apports méthodologiques Apports conceptuels (psychologie,
(analyse ergonomique, sciences cognitives, physiologie,
activite, tache...) génie...)

Adaptation des systémes et situations aux humains

W)

PROSPECTIVE  ERGONOMICS



RELATION RETROSPECTION — PROSPECTION (karwowski, 2006)

Adapté de (Loup-Escande, Burkhardt & Richir, 2013) avec la notion de désirabilité ajoutée

Univers retrospectif Réalisation Univers prospectif

de l'utilité et de la < R de Iutilita ot de |a
désirabilité Projection, idéation

desirabilite

Utilisateur

opérant

Réutilisation
Evaluation
Hiérarchisation
& sélection

Implantation

Utilité & désirabilite Utilité & désirabilite

effective

potentielle I

Loup-Escande, E., Burkhardt, J. M., & Richir, S. (2013). Anticiper et évaluer ['utilité dans la conception ergonomique des technologies

@ émergentes: une revue. Le Travail Humain, 76(1), 27-55.

Karwowski, W (Ed.). (2006). International Encyclopedia of Ergonomics and Human Factors, CRC Press Inc: Taylor & Francis, 3278 p. g; I




DEMARCHE D’INTERVENTION

1
PREVOIR

Prospective
Prévision

Convenir des
événements
futurs, des
tendances,
des

brevets...

2
COMPRENDRE

Analyse
Etude

Projection

Etudier des
utilisateurs,
des usages,
utilisations
et des
situations
qui
n’existent
pas.

K
DECRIRE

Produire
Représenter

Interpréter
les données

Développer
des
scénarios

4
STIMULER

Amplifier
Enrichir

Augmenter
les idées par
la créativité

)
VALIDER

Confronter
Classer

Préciser les
utilisateurs,
opérateurs,
activités,
contextes,
usages,
utilisations,
futurs.

6
DECIDER

Engager

Ergonomie
de
conception

Choisir de
faire évoluer
les idées
vers des
produits,
services,
processus,
systéemes




- 6. Premier exemple
ervention en ergonomie
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L’ergonomie prospective peut-elle faire émerger de
nouveaux produits, services, processus, systemes
dans le domaine du voyage ?

(What could prospective ergonomics do for new travel products and services?)

« S’appuyer sur la prospective pour convenir des événements futurs
* |ldentifier les tendances.

 Analyser les utilisateurs atypiques, étudier des expériences vécues, désirées
imaginées
« Favoriser la projection, détecter les signaux faibles, anticiper les besoins,

* Produire des représentations des futurs usages, utilisateurs, utilisations.
* Décrire des scénarios de besoins futurs.

~

« Amplifier et stimuler la créativité avec des techniques participatives et créatives.

« Valider des usages et besoins futurs en définissant des utilisateurs prospectifs, R
en classant des exigences et besoins prospectifs et en hiérarchisant des
scénarios d’'usages prospectifs

* Aider a la décision
« Sélectionner un projet de conception.

61




1. Prévoir

S’appuyer sur la prospective pour convenir des événements futurs
Identifier les tendances.

Frest @ sviiivay | AMADEUS - | FUTURE aMapeus

"",lu 5 TRASA! HL.‘.
-

Future Traveller Tribes 2030

Building a more rewarding joumey

Désintermédiation et avenir des
agences de voyages traditionnelles

Mémowe pour | obtertion du Master [ Management du tounsme
Pttt sovte e 4 segtesee 2014 g
Vet A

At | T do Meregeracs de ey

HCI International 2017
Vancouver, Canada, 9 - 14 July 2017
Vancouver Convention Centre

HCl 2817
nTERNaTONSL

Home Submissions Program Tutorials Proceedings Registration Awards Accommodatiol

Home > Program Pri97: HEl'in Tourism and H Lot i o
oom 205
HCI in Business, ¢=hair(s): Xinran Lehto, Purdue University, United States; Li Miao, Oklahoma State University, United States

« The Joint Effect of Machine Volce and Self-efficacy on Consumer Responses to SST Fallures
Alei "Alleen” Fan, Purdue, United Stales, Luorong "Laurie” Wu, Temple University, United States, Anna S Mattila, The Pennsylvania State
University, United States

* Infusion of in Service
Lei Nie, Purdue University. United States, Li Miao, Oklahoma State University. United States

* The of on future risky travel in the network information
sharing era

Caifen Jiang, Guangzhou University, PR. China; Li Miao, Hailin Qu, Oklahoma State University, United States

* Mobile Web Strategy for Cultural Heritage Tourism: a Study on Italian Opera Houses
Luisa Mich, University of Trento, Italy, Roberto Peretta, University of Bergamo, Italy




2. Comprendre

Analyser les utilisateurs atypiques, étudier des expériences vécues, désirées, imaginées
Favoriser la projection, détecter les signaux faibles, anticiper les besoins.

»  Principes méthodologiques

Introduction, Entretien centré Idées de problémes et de solutions
besoin
0, Commentaires sur une carte Univers sémantiques, classes
‘ d’experience de voyage, ‘ thématiques et facteurs
recherche d’améliorations d’organsiation des discours
L Prioritisation par comptage ‘ Valeurs personnelles, vecteurs
d’Interview d’évolution

‘ Phrases a compléter ‘ Attentes: moi, travail, activité
W o |



Echantillon de atypiques et « lead users » (von Hippel, 1986)

Expertise centrale (n=6)

01= Backoffice compagnie
aérienne, utilisatrice experte
Amadeus

04 = Responsable agence
voyage et organisation
événements.

05 = Directrice Hotel prestige.
10= Responsable
départemental développement
tourisme.

12= Concierge clé d’or, Palace.

Ancien président.
14= Responsable gestion
événements

Durée 95mn... 240mn

Expertise extra-ordinaire (n=5)

02= Vigneron indépendant
03= Vigneron, grande maison
de champagne

06= DG, Entreprise électricité,
07= Directeur markeéting,
groupe casino, resto, hétel,
spectacle.

11= DG Grand événement
culturo-mécano-sportif-
mondial.

Enregistré, Retranscription plus longue que prévue

Ludique
Impliquant
Déstabilisant

Expertise formation et
recherche (n=2)

08= Expert voyage & tourisme.
Professeur & consultant
international.

09= Prof. Hotellerie.
Responsable Licence et Master

Von Hippel, E. (1986). Lead users: a source of novel product concepts. Management Science, 32(7), 791-805 @
4



Matériel méethodologique

» Phase 0: présentation, consentement
» Phase 1: Entretien « Parlez moi de votre activité en relation avec les
voyages? »
B Grille de relance sur I'évolution future

» Phase 2: Entretien d’exploration d’expériences: « Commentez librement ce
que ces étapes du voyage évoquent pour vous »? « comment cela évoluera

dans le futur? »... (+ jetons) S .

" Pendant

-

» Phase 3: 36 Phrases a compléter sur « Moi et le futur de mes voyages, Moi
et le futurs de mon travail, et moi et le futur de mes affaires »

M Dans le futur, les proches du voyageur pourront...
B A l’avenir, en voyageant, je me sentirai agacé/e quand ...

B Dans le futur, ma vie comme voyageur sera...



3. Décrire

Produire des représentations des futurs usages, utilisateurs, utilisations.

Décrire des scénarios de besoins futurs.

La perturbation
psycho-
environnementale Classe 3 vivre

des
confrontations

La construction de
représentations
avec Iramuteq

Classel
organiserle
voyage pour

ranspon syene vallsqb maison
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3. Décrire

Produire des représentations des futurs usages, utilisateurs, utilisations.

Décrire des scénarios de besoins futurs.

Classe 1 » Sceénario A autour du « luxe »
organiser le

voyage pour un M Solution A1
= B Solution A2

» Scénario B autour de la « famille »

Classe 2 gérer

larelation & B Solution B1

autrui

M Solution B2

» Scénario C autour de I'« agence de
voyage »

B Solution C1
B Solution C2




Le processus de construction des scénarios

Les contenus
» Besoin
» Extraits corpus
» Logique d’'usage dominante
» Activité
» Processus de soutien a 'activité
» Narration
» Solutions technologiques possibles a tester
» Utilisateurs futurs possibles
» Partenaires possibles

» Photo associée



Le processus de construction des scenarios

Les contenus

» Besoin 4

) "quand on va un peu plus loin, y’a toujours la petite lettre qui
» Extraits corpus est préparée au cas ou il nous arriverait quelque chose... sur
un voyage a l'étranger long, je préfére, y’a toujours le

i ] . , i message pour nos enfants" (n°12 LL)... Etc...
» Logique dominante / univers sémantique

> Activité Classe 2 : la thématique du vécu de la
relation a l'autre. L'autre, ici le proche ou le
parent, se retrouve implicitement dans le fait
» Processus de soutien a I'activi de voyager, dans le sens ou cette relation a
» Narration I'autre fait émerger de nombreux besoins

» Solutions technologiques possibles a tester SoCiaux efc...

» Utilisateurs futurs possibles
» Partenaires possibles
» Photo associée

Les activités de communication... Etc...



Exemple d’un scénario et idées associées

« maintien du lien voyageur-famille »

dee L

Logo d’un service de Logo d’un produit
maintien du lien pour partager des
Dessin de la 7 o e éemotions

généalogie d’une )

famille

Solution B1

Solution B2




4. Stimuler

Amplifier et stimuler la créativité avec des techniques participatives et créatives.

Déroulement de la collecte des données
4 entretiens ciblés

Scénario A‘ 1 scénario,

2 idées de problémes et de solutions

4 entretiens ciblés

2 scénarios,

\

i ] 4 idées de problémes et de solutions
Scénarios BetC

1 entretien de groupe, groupe

\ intergénérationnel I
2 scénarios,
4 idées de problémes et de solutions I




5. Valider

Valider des usages et besoins futurs en définissant des utilisateurs prospectifs, en

classant des exigences et besoins prospectifs et en hiérarchisant des scénarios
d’usages prospectifs.

1
Expliciter les attentes 2 Hiérarcliiser les
anticipées ainsi que les Classer les solutions projets

risques et contraintes
anticipées

Univers schematise

Résumé: Scénario idée 1 |idee2

[nnovant

® Confrontations

BES Faisabilité
Autrui

Motivation

Pertinence

Solvahilité

Classe 1 S Concurrence
organiser le
voyage
pour un
ego

Autre

Perception de la capacité de
la solution a satisfaire le besoin

>

Perception de la propension a
développer de nouveaux usagesI




6. Décider

Aider a la décision
Sélectionner un projet de conception.

®®

_Hititiftit—=L &

)

En plus, ce n’est plus de I'’ergonomie mais de la stratégie d’entreprise

O



{. L’anticipation et'la
pl‘OjeCtIOn dans le futur




La cognition prospective

» Kant a decrit le concept d'anticipation

— Toute cognition, grace a laquelle je peux connaitre et
déterminer a priori ce qui appartient a la cognition
empirique, peut étre appelée anticipation.

» Bergson et le concept d'elan vital (1907),

— une tendance créatrice de la vie, qui se développe a
travers les organismes particuliers, assure la continuité
de I'espece et engendre I’évolution des étres.

— lorsque I'élan vital se sublime, il peut susciter les
jaillissements créateurs qui sont a I'origine des grandes
créations, spirituelles et morales.

— une sorte de spontanéité tournée vers le futur.

o |



L'anticipation

permet de déterminer dans quelles conditions I'organisme est
capable de prévoir la situation future et, par la, de s'adapter au
changement.

Composante essentielle des capacités d'adaptation de
I'organisme
Forme
réduite = conditionnement pavlovien
élaborée = vision pour le futur.
L’anticipation organise I'activiteé
Aide a la résolution de probléme

Rassemble des stratégies possibles
Permet des représentations plus ou moins complexes et certaines



Voyage mental

» Point de depart : mental time travel (or MTT)

voyage mental dans le temps dans le futur (Suddendorf et
Corballis, 1997),

réflexion future (Atance et O'Neill, 2001),
vision du futur (Buckner et Carroll, 2007),

cognition prospective (D'Argembeau et al., 2011 ; Osvath et
Martin-Ordas, 2014)
» c'est la capacite de considérer une experience en
creant mentalement un scénario réaliste qui combine
image, penseée et action.

» c'est ce qui nous permet d'anticiper les événements
futurs.

o® .



Temps mental passé et futur |

» Définition
"se représenter soi-méme a chaque instant possible dans le passé et

dans le futur et d'imaginer les désirs et motifs a chacun de ces
moments indépendamment de son état motivationnel actuel”.

» Idée de base

la capacité d'imaginer un avenir repose sur les systemes de mémoire.

2 types de souvenirs liés a 2 types d'anticipation :
— l'anticipation d'événements personnels (en utilisant la mémoire
épisodique)
— l'anticipation d'événements généraux (mémoire sémantique)
Identifié par des patients dont la mémoire épisodique était endommagée mais qui ne

pouvaient pas imaginer un avenir personnel (la capacité dite prospective épisodique), et
qui pouvaient néanmoins imaginer un futur général (Kwan et al., 2013).

78 I




Perspectives neuroscientifiques

» En utilisant I''RMf, Viard et ses collaborateurs (2011) ont confirmé que les
régions neuronales activées en envisageant I'avenir sont les mémes que
celles activées lors de la commémoration.

» Les structures partagées entre la mémoire épisodique et la cognition
prospective ont été identifiées comme

I'hippocampe (Hassabis et al., 2007),
le cortex cingulaire, le cortex préfrontal et le précuneus (lobe pariétal) (Viard et al., 2011).

» La contribution de la mémoire sémantique a été moins étudiée, mais Irish et
ses collaborateurs (2012) ont conclu que les patients atteints de démence
sémantique avaient également une capacité réduite de prévoyance
épisodique.

» La cause fondamentale pourrait étre qu'il n'y a pas de séparation biologique
stricte entre les systemes de mémoire sémantique et épisodique (Squire et
al., 2004 ; Balota et Coane, 2008 ; Greenberg & Verfaellie, 2010).
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Incidences possibles pour 'ergonomie
prospective

» Malgreé cette littérature croissante, les recommandations

concernant I'amélioration de la capacité MTT sont rares.

D'Argembeau et Van der Linden (2012) soulignent que I'amélioration de la
qualité du MTT dépend de la spécificité de I'épisode/situation explorée et de la
qualité de la représentation sensori-contextuelle.

Irish et Piguet (2013) recommandent de suivre deux étapes pour se projeter
dans le futur :

— construire une image de I'événement et de son contexte, a partir des
souvenirs

— et développer et enrichir les représentations de I'événement.



8. L’expertise prospective




Ergonomie classique Ergonomie prospective
(correction et conception)

L’activité humaine est
observable.
Analyser la situation.

Orientations
SEREIEES

Méthodes et
techniques

Méthodes d'observation,
d’inspection, d’entretien,
d’enquéte d'usage, de tests
utilisateurs.

Sur le terrain ou en laboratoire
grace a des protocoles plus ou
moins controlés.

Validation

Pratiques et
modalités
d’intervention

Intervention par la modification
ou I'adaptation de I'existant.

L'activité humaine est a
imaginer.

Projeter un futur qui construit
une situation nouvelle.
Méthodes créatives, projectives,
participatives et de simulation.
Ftude des tendances. Recueil de
données de prospective,
projections statistiques.

Par décision stratégique, sur la
base de scénarios prospectifs
évalués par les décideurs.

Intervention par la stimulation,
prévisualisation, la simulation, la
scenarisation de potentialités.
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Comment anticiper les besoins qui n’existent pas

encore?
» Nous avons tous une certaine image de nos

besoins futurs.

M Est-ce vrai que certaines personnes ont une vision de
I'avenir ?

B On peut trouver ces gens ?

M Et recueillir leurs idées ?

B Comment pouvons-nous appréhender cette expertise
pour envisager des besoins futurs ?

B Comment mieux systématiser l'investigation de ces
connaissances ?
» Existe-t-il une expertise prospective ? Comment la
construire ?

83




“Tht best
Waq te
Prdict

the
futurg is
te crgatg

it.”

Abraham Lincoln

Principales idées

» Anticiper les besoins nous amene a considérer
qu'une expertise dans ces besoins existe, ou
qu'une telle expertise peut étre co-construite entre
un expert et un ergonome.

> Cette expertise se concentre principalement sur :

M Des personnes: Il y a des gens qui, par leur profession,
leur expérience ou leurs connaissances, ont une grande
capacité a produire des représentations de I'avenir.

M Des contextes: Il y a des situations qui permettent de
dévoiler ce que l'avenir peut devenir.

» Pour construire les représentations futures, nous
devons provoquer une relation entre les personnes
particulieres que nous appellerons experts
prospectifs et les situations sous étude.
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Echantillon des personnes interrogées :

description des experts prospectifs.

» Définir les caractéristiques d'un
expert

» Trois catégories d'experts
apparaissent

Expertise
scientifique et
technique

Expertise sur
'organisation
des usages

Expertise sur
Pusage

85



Proposition déefinitionnelle

» Expertise prospective
comme un ensemble de connaissances d’experts
1. Scientifiques et/ou techniques (connaissances conceptuelles)
2. En organisation des usages (connaissances organisationnelles)
3. En usages (connaissances pratiques)

en situation d’idéation ou ils sont sollicités pour produire des données
verbales relatives

1. a leurs connaissances expertes du domaine (les acquis théoriques et
empiriques),
2. aleur créativité pour modifier, changer, enrichir, améliorer les
expériences dans le futur et donc faire émerger des besoins inédits.
Cette expertise prospective comprend donc deux dimensions :

1. reléve d’une aptitude a produire une connaissance conceptuelle,
catégorielle, factuelle et déclarative sur un domaine ou I’on a une
expérience importante ;

2. releve d’une capacité a dépasser cette connaissance par une créativité

qui donne des perspectives inédites au domaine étudié. o



Espace de recherche de I'expertise prospective

Umverg .rc?trospectlf |déation de comparaison Univers prospectif
de l'utilité et de la < — — de l'utilité et de la
désirabilité |déation de projection désirabilité

A

n
>

o3 < ((h) i
s S S - Sk
S s .S Experts B D
8 by o © - .ps = -
0 2 = scientifiques, S &
= D (7)) =
é S LB d’usage et :g S
= 2 d’organisation T3
d’usage 3

v

Utilité & désirabilite

effective

Implantation des idées par des
scenarios prospectifs et des utilisateurs
prospectifs
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9. Panorama des méthodes
en ergonomie prospective




COMMENT ANTICIPER LES BESOINS DES UTILISATEURS
DANS LES PHASES EN AMONT DES PROJETS?

Benchmark

[ (
MarKet analysis (

Functiongl analysis

Role play

Expert Staff

_ Persona
ethnographic an ny

|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
i
| . .
Logbook ( i Projective methods ¢, tivity
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|

I >
Early user analysis

((

, : ‘ Focus group
observatipnal analysis (

Card sorting Use cases
' , : Storyboard
Questionnaires _
Ergonomics
Netography Scenario ‘ Marketing
‘ Design

‘ Engineering
(d’apres Barré, 2015)



5 GRANDS TYPES DE METHODES D’AIDE A LA |
REPRESENTATION DU FUTUR:

*les méthodes basées sur
les mesures quantitatives *les méthodes figuratives
(grands échantillons, destinées a aider les
enquétes, stats,...) acteurs a penser le futur
(personas, cas
d’utilisation, récifs
fictifs...)

*les méthodes
projectives (dessins,

o r ’ Y L] L] L]
les méthodes d’analyse scénes imaginaires,

et de c.omrehensmn des scénarios...).
liens entre les

événements, les
tendances et les actions

(représentation graphique,
tri conceptuel, carte
cognitive, scénarios...)
*les méthodes basées sur la collecte
des jugements d’experts (delphi, staff
d’experts de communauté, atelier de
rencontres improbables...)




TOUTES CES METHODES SONT APPROXIMATIVES.

s

Elles ne cherchent qu’a réduire une incertitude structurelle et
n'aboutissent qu’a générer des imprécisions avec lesquelles il
conviendra de décider.

Ces méthodes sont donc utilisées pour produire des résultats qui
seront synthétisés sous la forme de scénarios d’usage,
d’utilisateurs, de contextes futurs....

Elles visent a déetecter des signaux faibles, des
usages juste emergents, des utilisateurs
futurs... Et a construire des scénarios
prospectifs utiles a la décision de conception...



10. Les méthodes figuratives




aria est un persona

Profil général du persona

cherchs
|
Maria Fericelli
qu'aiig donne. 1, 24 ans|

vice-Bufineur »

Maria adore les bechnologies nouvelles, su peint d'en faire za profession. Bien
énuipée chez &le, les technologies lui assurent 4 [a fois une vie personnelle bien
remplie (chat, 1éléchargement, surf sur Intemet...} et une vie professionnelle
intense.

Quel est le rapport du
Persona aux
technologies ?

La relation est fréquenie, intense et renouvelée quotidiennement Toules les
technologies nouvelles sont apprécides, suriout si elles présentent de la
simplicité, suivent des effeis de mode, suscitent des émodions et savent capler
I'attention.

Quelles idées de I'Eurcpe
le persona a-i-il 7

L'Europe est une région géographique @u monde. Mais 'Europe dans son
fonctionnement reste une nébuleuse.. C'est l'espace ol Non se déplace pour le
plaisir de découvrir de nouvelles cullures et de nouvelles personnes. Marnia aime
voyager et comparer [a maniére dont chague pays développe son identité
nationale ef culturelle.

Quelles tiches 'aménent &
utiliser la connaissance de
I'Europe?

Maria amive sur la BN en googlelisant Cuneuse &l friande de requétes, elle
interroge les moteurs de recherche & multiples moments de la journée pour
OMganiser Ses Voyages, prévoir ses sorties, connaltre e monde qui lentoure. Ses
requétes son? nombreuses ef ses objectifs précis: elle weut lnformation
rapidement et de maniére efficace.

Qu'est-ce qui I'attire dans
la connaissance
multimédia de I'Europe 7

Sur MEurcpe, elle est intéressée par ses propres droils, ses vacances et les
possibilités d'achats a 'étranger. Du coup, elle cherche des informations utiles el
dont elle a un bescin réel ef immédiat. Les cullures eurcpéennes [intéressent
aussi. Maria est toléranie aux différences de points de wues et vit la différence
comme uné richesse A cultiver. 3a connaissance de 'Eurcpe vise A la rencontre
des autres et au pariage des culbures.

Commaent le persona est-il
relations avec d'autres ?

Qu'est-ce gui influence le
persona 7

Quelles sont les attentes
en informations
européennes du persena ?

Par les technologies qui permettent de créer des communautés de pratiques
viruglles. Maria visite réguliiérement plusieurs biogs, développe un réseau social
sur Facebook 8t apprécie |a convivialité de Second life.

La convergence des données : Maria 2 appriz & se méfier des blogs qui disent
une chose et son contraire. Elle cherche & croiser ses sources dinfomation afin
de se faire sa propre idée.

Comment se déplacer en Europe ? Quelles sont les lois et régles de 'Eurcpe ?
Quels sont les droits des citoyens 7 Comment vivent les autres européens 7

L'IHM doit faire vivre une expérience européenne. L'utilisateur cherche un « Wow impact » : 4 savoir
P'addition d’une surprise plaisante, d'une fascination inhabituelle et d'un désir prometteur. L'THM doit
faire voyager et permettre la découverte des autres, tout en permetiant un accés rapide aux infermations
recherchées, sans quoi c'est I'abandon assuré.




1. Qu’est-ce qu’un persona?

» 2. Comment produire des personas?

* 3. Quelle efficacité des personas?

* 4. Quelles théories pour expliquer les personas?
« 5. Conclusion

-
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Définitions

Références

Citations

Les personas en

tant que modéeéle d’utilisateur

Cooper, 1999, p. 124

« Les Personas ne sont pas des personnes réelles, mais ils les représentent au cours
du processus de conception. lls sont des archétypes hypothétiques d’utilisateurs
réels. Bien qu’ils soient imaginaires, ils sont élaborés avec rigueur et précision.»

Rind, 2007

« (...) un persona est une représentation détaillée d’'un exemple d’utilisateur. »

Spool, 2007

« Les Personas sont des modeles d’utilisateurs crées par I'équipe pour faciliter sa
compréhension des buts, motivations et comportements des personnes qui
utiliseront une interface. »

Les personas en

tant qu’outil de communication

Mulder et Yaar, 2007,
p.24

« Les personas rassemblent I'équipe autour d’une vision partagée de lidentité des
utilisateurs pour lesquels ils congoivent et de ce qu’ils veulent ».

Long, 2009, p.1

« une méthode pour communiquer les besoins des utilisateurs et maintenir une
attention constante sur l'utilisateur dans les efforts de conception collaborative » (...)

Les personas en tant qu’outils d’aide a la décision et a la prospective

Goodwin, 2001

Un persona est un archétype d’utilisateur que vous pouvez utiliser pour guider des
décisions sur les caractéristiques du produit, la navigation, les interactions et méme
I'aspect visuel. »

Leggett et Bilda, 2008, p.
597

« Les Personas s’appuient sur notre puissante capacité, a partir d’informations
partielles sur des personnes, a construire des profils cohérents et les imaginer
évoluer dans des cadres, des situations différentes, en rapport avec une certaine

activité. »




Les personas: exemples

Daisy Bead Company Persona - Sara Locke (Primary)

r
LU P

“Auto Pilot” - Financial Goals

* Un persona est une
représentation fictive d’utilisateur
probable

— Utilisé pour représenter les besoins
et les caractéristiques des
différents groupes d'utilisateurs lors
de la conception ou I'évolution d’'un
produit ou service.

— (Créé a partir de données réelles.

— Utile pour penser et guider des
décisions concernant la conception
de systémes, produits ou services.

— une vue simplifiée de l'utilisateur,

— la volonté de mettre tous les
utilisateurs au méme niveau et
donc affirmer la volonté de les
satisfaire tous de la méme
maniere.



Les personas: exemples
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MEL TAMAHORI : :
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- - ~




Pour quoi faire?

* Objectifs généraux des personas
— Reépondre aux nouvelles préoccupations de I'ergonomie
— Construire une vision partagée des utilisateurs !

— Ne pas concevoir pour soi-méme : changer de
perspective !

* Applications

— Produits informatiques (logiciels, commerce
électronique, jeux videéo, stimulation cognitive, sites

web...)
— Autres produits et services

— Formation...




* Les critiques adressées a I'égard des personas s'appuient
sur leur coté prospectif.
— il ne s’agit pas de décrire les utilisateurs tels qu'ils sont dans le

présent ou le passé

* mais de produire des outils pour que les concepteurs du site imaginent leurs
utilisateurs dans le futur.

— pas évident de justifier rigoureusement la logique sous-jacente a la
construction des personas,

* pas de relation claire et directe entre de véritables données du client et des
modes de comportements observés dans la réalité.

Les personas sont des constructions prospectives
— fictifs, anecdotiques, empiriques.
— des utilisateurs futurs probables ou incertains.

— des approximations utiles remplissant des préoccupations relatives
a |'application pratique.

— Donner un visage humain aux utilisateurs ciblés

r
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Comment produire le persona Maria?

Synopsis de
I’identité du
persona

[Fermime, célbatire, 24 ans]

Persona « Novice-Butineur »

W\

Profil général du persona  Mana adore Jes technologies nouvelles, au point d'en faire sa profession. Bien
équipée uhez ele, les technologies lui assurent 4 la fois une vie personnelle bien
rempiie {chat, {8léchargement, surf sur Infemet..) et une vie professionnele

[]
intense.

Quel est lo rapport du  La relation est fréquente, intense et renouvelée quoidiennement. Toutes les

persona aux technologies nouveles sont appréciées, suriout si elles présentent de la

technologies ?  simplicité, suivent des effets de mode, suscitent des émofions et savent capter

I'atfention.

ng région géographique du monde.
ROcnnemen: reste une ieuse...C'est 'espace o l'on se déplace pour \e

plaisir de découvrir de nouvelles cultures et de nouvelles personnes. M:
voyager et comparer la maniére dont chaque pays développe Son manue
nationgle et culturelle.

Quelles tiches 'aménenta Maria amive sur la BN en googlelisant Curieuse ef friande de requétes, elle
utiliser la connaissance de  interroge les moteurs de recherche @ multiples moments de la jounée pour
I'Europe? organiser ses voyages, prévoir ses sorties, connalire |e monde qui l'entoure. Ses

requétes soni nombreuses ef ses objectifs précis: elle veut linformation

rapidement et de maniére afficace.
Qu'est-ce qui 'attire dans  Sur I'Europe, elle est inléressée par ses ves droits, ses vacances ef les
la connaissance possibilités d'achats & I'étranger. Du coup, elle cherche des informations ufiles et

multimédia de 'Europe ? dont elle a un besoin réel et immédiat. Les culfures européennes lintéressent
aussi. Maria esl loléranie aux différences de peinis de vues et vit la différence

comme une richesse & culfiver. Sa connaissance de I'Europe vise 3 |a renconire
des autres et au partage des cultures
- t e persona est-il  Par les technologies qui permeitent de créer des communautés de pratigues

is 'Europe dans son

Telations avec d'autres ?  viruelles. Maria visite réguiibrement plusieurs blogs, développe un réseau social
sur Facebook et apprécie [a convivialité de Second life.
Quest-ce qui influence le  La convergence des données : Maria 3 appris & se méfier des biogs qui disent
persona ?

une chose et son contraire. Elle cherche & croiser ses sourcas dinfomation afin
de se faire sa propre idée.

Quelles sont les attentes  Comment se déplacer en Europe ? Quelles sont les lois et régles de IEurope ?
en informations  Quels sont les droits des citoyens 7 Comment vivent les autres européens ?
_Buropéennes du persona ?
L'IHM doit faire vivre une expérience européenna. L'utilisateur cherche un « Wow impact » : & savoir
l'addition d’une surprise plaisante, d’une fascination inhabituelle et d'un désir prometteur. L'IHM doit
faire voyager et permettre |a découverte des autres, tout en permetiant un acces rapide aux informations
recherchées, sans quoi c'est l'abandon assuré.

Caractéristiques
des contextes
d’utilisation




Identité du persona: variables pour la description de l'arriére-plan du persona

Variables Nom, photo, image |
individuelles Adresse imaginée. Adresse cournel ‘
Dewvise personnelle Citations
Lieu de naissance. Journée type
Variables physiques. sexe, age, poids, taille “
Aptitudes et inaptitudes physiques |
Statuts du persona: Primaire ou secondaire ,\
Variables Réseaux sociaux, role sociaux, classe sociale
sociologiques Occupations. Education. Niveau d'études
Loisirs. Activités. Hobby
Aspects internationaux. Nationalité
Religion
Variables Comportement et onentation sexuelle
psychologiques Intelligence. Aptitudes cognitives. Troubles mentaux

Personnalités. Style cognitif

Variables socio- Langage Oison (2004)
ethniques Ethnicité

Variables Urbanicité. Ruralité Ofson (2004
géographiques Climat

Attitudes et comportements du personas en relation avec l'usage du produit ou service

Donnees Peurs dans la vie, l1a carriére, la famille, les affaires Pruittet Grudin (2003)

personnelles

Frustrations. Plaisirs
Croyance, attitudes et motivations. Besoins
Attitudes a I'égard de I'emploi et des taches

Objectifs de vie, désirs interpersonnels, ambitions
professionnelies
Attentes émotionnelles. Buts de vie

Donnees Petit récit de vie

biographiques Recherche d'expénences personnelles ou de sensations
Donnees Pourcentage d'utilisateurs représentés ‘
marketing Influence sociale | &

Contexte d'usage

Attitude a légard des produits, des marques. Attachement
emotionnel du persona

Caracteristiques Contexte des actions Clo e
des actions Domestique ou professionnel
Caracténstiques des usages Oison (2004)
Difficultés spécifiques. Niveau de sécurité et fiabilité
Restrictions légales
Contexte de la tache OIson (2004)
Interactions avec le produit : fréquence, régularté
Caracteéristiques Maintenance. Robustesse. Apprenabilité. Utilisabilité du ooper (1999
de I'utilisabilité produit
“Caracteristiques Environnement de l'utilisateur. Description des espaces de Ofson (2004) Goodw
environnementales | vie et de travail (2001
Contexte Marque commerciale. Image de la marque Qison (2004)

commercial

Caracteristiques
a prendre en
compte dans la

redaction des
personas.




Comment produire les personas?

Rédaction

» Style facile
* Nombre de personas
« Types de personas

Profils des

personas / VISCIENIPIECE

 |dentification des « La diffusion dans

buts J I’équipe
* Recherche des . Prqble_me de
variables validation
intéressantes Répartition des * Association a
« Modeles J éléments d’autres méthodes
comportementaux _ * Gestion des
* Synopsis connaissances des
« Comportements et clients.
J attitudes
" « Contextes d’usage
Sources des 9
données
e méthodes
directes et
indirectes

-
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L’élaboration des personas

e RE ueil desd
’F Repérage des
* Approche par le

* Approche pe ‘;

« Approche I

* Approche pe |

— Choix du nombre et des ty]

e L E CONTENU ET LA FORME DE

INTEGRER DANS LES PERS}O /
d,!" & ’ #
— L’identité

— Les comportements et attltudes
— Le contexte d’usage
* LA MISE EN PLACE DES
EQUIPE PROJET&" &




Typologie générale

ENA.LU COMME ESPACE NUMERIQUE DE L'HISTOIRE DE LA CULTURE EUROPEENNE

Buts d'usage

Production d& connaizeances SI:|8I'\ﬂ1'|qUG@

Miveau de
connaissance

La production it 1a mize 8N UVt de

connalssance

Avance

Novice - grand public

Transformation de connalssancas speclallzass

Uzages de savolrs
banallzés

Participation 4 1a vis
soclale

acquisittion de eavoirs

Contextes d'usage

Recnarche unlee
Accumulation de sa
ulllises dans des

Recnerche unl
et dissemination

Rechercne & pratique

Archivage et mise &

Arimation, @Musion et
participation 3 13

Diuslion ou acquisiion
de connalssances sur

Difusion mediatique et
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Grille d’evaluation/rédaction des personas

Quelles représentations des utilisateurs?
— Etat civil: ages, sexe, métiers, connaissances...
— Démographie: éducation, nationalités, style de vie...
— Psychographie: classe et origine sociales, statuts sociaux, groupes d’appartenance, image de soi,
attitudes, croyances...

— Technographie: usage internet, webographie, modes de connexion, relations psychologiques aux
technologies, fréquences d’usage, types de logiciels utilisés...

— Sociographie: relations aux autres, appartenance a des groupes d’action et d’influence, relation de
travail ou d’affaire, attitude sociale a I'egard des BN, image de I'Europe...

Quels buts?

— Usage: taches a réaliser, activités possibles, attentes d'uitilisation...

- Emotion: sources de plaisir, d’ennui, de retrait, d’abandon, frustrations...

— Motivations: recherche de connaissances, niveaux de besoin en connaissances...
Quels roles?

— Implication par rapport a I'Europe: niveau de responsabilité, arriére-plan, implication institutionnelle...

— Contraintes et obligations liées au réle: credibilité, sécurité, légalité, satisfaction, accessibilité, ...
Vision pour I'expérience utilisateur:

— Synthése du persona

— Effets de contraste de persona

107
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Question : Comment les personas sont-ils en relation avec le

oroduit/service? Qui se trouve ou?

>

* Interactions fréquentes
mais pas importance
pour le produit/service

» Interactions fréquentes et
importance pour le
produit/service

Le nombre de clic augmente

La visibilité et 'importance augmentent pour le persona

» Interactions rares et pas
importante pour le
produit/service

» Interactions rares mais
Importance pour le
produit/service

108

r
LU P



Question : Quels sont les personas prioritaires pour le

oroduit/service?

* Pas prioritaire
mais fréquent

Le nombre de clic augmente

>

» Prioritaire et
fréquent

» Pas Prioritaire et
occasionnel

r
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La cible prioritaire

» Prioritaire mais
occasionnel

109



Classement des personas

* Selon les criteres
— Priorité
« CT, MT, LT...
* Personas primaires/secondaires
— Utilite
 Immeédiate, certaine, idéologique...
— Notoriétée
* Facteur d'impact,
— Solvabilité
* Facilité de realisation, coldit...
- Etc...

110




Conclusion

Bréve histoire
—  Carl Jung « The persona is the mask »

- Alan Cooper
+ Visual Basic
—  Multiples auteurs
+ The Persona Lifecycle, Keeping People in Mind Throughout Product Design, 2006
*+ Brangier & Bornet Etc...
Synthése
— Personas et capacité d’idéation
— Idées & fonctions
Outils prospectifs
—  Penser le futur
—  Mettre a disposition une représentation (Winnicott)
- Mieux connaitre ses utilisateurs quand il est tres difficile d’avoir leurs avis
» Pourquoi les personas marchent-ils?
— Manque de recherche
—  Quelle base psychologique?
—  Projection? Identification? Construction d’'une représentation pour aider a penser?
—  Quelle pertinence réelle?
—  Quelle simplification opérationnelle?
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QUELLE EFFICACIT
DESPERSONAS

_ﬂ» : " T e i 112

UNIVERSITE : %
DE LORRAINE , : -
4 e c L. r ¥ > -



Madame Michu ?
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Les personas en tant que « stimulateur prospectif »

Modeles

Caractéristiques théoriques Rrojet

Theorle de
|‘ "

REpresentations

STIMULATION
PROSPECTIVE

Compréhension

Anticipation des
besoins

Quverture de I’espace
de recherche

Limitation des options
envisagees

COMMUNES
Empathie et Critbres
théorie de T

d evaluation

I'esprit

Contraintes
prescrites
Stimulus  |MM Théorie dela

emotionnel créativité

Performances
créatives

Bornet, C. & Brangier, E. (2013). La méthode des personas : principes, intéréts et limites.

Bulletin de psychologie, 66(524), 115-134.




Les personas combinés aux contraintes
fonctionnelles augmenteraient-ils I'ideation?
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Expérience 1

* Projet web

» Meéthode comparative
— Temps 1= Idéation sans persona
— Temps 2 = Idéation avec persona + grille de fonctions
— Temps 3 = entretiens individuels

 Echantillon: n =5 concepteurs web

* Indicateurs:

— Fluidité = le nombre d’idées géneérées

— Flexibilité = nombre de domaines abordés
— Elaboration = niveau de détail

— Originalité = niveau de nouveauté

\ Brangier, E., Bornet, C., Bastien, J. M. C., Michel, G. & Vivian, R. (2012). Effets des personas et contraintes fonctionnelles sur
\,_/ 'idéation dans la conception d’'une bibliothéque numérique. Le Travail Humain, tome 75, n°2, 121-145.

rll UNIVERSITE
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Expérimentation originelle : Effets des personas
sur l'idéation dans la conception d’une

bibliotheque numeérique

Phase 1 Phase 2
(sans les personas et (avec les personas et avec
sans contraintes) contraintes fonctionnelles)

Moyenne des idées _ _
produites par concepteur 11,6 (sd= 3.6) 72 (sd=37.1)

Indice de fluidité (nb idées

totales émises) o8 360

Indice d’'originalité
proportion d’idees
completement nouvelles

Similaires = 9.6% - Détaillées = 19.8%
Nouvelles = 70.6%

Pour tous les concepteurs, plus de 50% d’idees nouvelles




Donneées qualitatives

* Les entretiens menés avec les participants ont donne
lieu a une analyse qui a permis de degager trois
eléments essentiels :

— un jugement globalement positif de la méthode par les
participants ;

— l'importance des contraintes dans I'expression d'idées
créatives ;

— une lourdeur ressentie et liee aux contraintes.




Les personas favoriseraient-ils la genération
et la selection des idees ?
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Etude 2: Intervention corrective : capacité des personas a

favoriser la genération et la sélection des idees dans
I'aménagement d’un dispositif de tracabilite

Groupe 1 Groupe 2
Constats Personas
| |
Génération Génération

Sélection des idées Sélection des idées

l

l

au Comité de pilotage

Proposition

|

Choix des idées

Procédure d’élaboration du plan d’actions

Ergonomie de
correction

Entreprise leader
mondial des gaz pour
I'industrie et le medical

Introduction d’'une aide
au suivi de la
distribution des
bouteilles

600 opérateurs, 200
conducteurs



Etude 2: Intervention corrective : capacité des personas a

favoriser la genération et la sélection des idéees dans
I'aménagement d’un dispositif de tracabilité

ldées originales générées sur base des personas

Groupe 1 (sans personas)
Groupe 2 (avec personas)

Idées communes

Répartition des idées retenues par le Comité de Pilotage

Soutien a l'activité argumentative (14% des tours de parole
consacreés a l'argumentation dans le groupe sans personas,
pour 28% dans le groupe avec personas)

Bornet, C. (2014).- Evaluation de la méthode des personas lors d’interventions correctives, préventives et prospectives. Thése de
Doctorat en Psychologie, Université de Lorraine, ED Stanislas.




Les personas favoriseraient-ils la genération
d’idees innovantes ?
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Etude 3. Intervention prospective : capacité des personas a

favoriser la genération d’idees nouvelles et adaptees

* Ergonomie
Mode 1 Mode 2 prospective
. « Conception
15?;?\222; 29 fonctions dun pr%duit
l l innovant
Génération Génération « Marché
des idées des idées mondial des
l l hopitaux et
Sélection des véhicules
mobiles

Procédure de génération et de sélection des idées




Etude 3. Intervention prospective : capacité des personas a

favoriser la génération d’idees nouvelles et adaptees

Les idees retenues en fin de projet proviennent en majorité
des personas

29 fonctions détaillées

11

ldées principales retenues

: Personas * 11 fonctions
dans le cahier des charges

ldées communes

16

Nombre d’idées retenues, par source d’inspiration

' Bornet, C., Brangier, E., Barcenilla, J. & Deck, P. (2013). Enrichir la créativité des ingénieurs avec I'analyse de l'activité et les
\,‘Af personas : le cas d’un projet d’ergonomie prospective. In F. Hubault (Eds). Ergonomie et Société : quelles attentes, quelles

Ll IOSH  réponses ? SELF'2013, Congres International d’Ergonomie. Paris, France.
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Pourquoi ¢a marche?
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Les personas

e Sont

— Des représentations simplifiees d'utilisateurs futurs qui peuvent fonctionner comme
des instruments prospectifs pour les concepteurs et managers de projets.
Se rédigent
— Selon une démarche structurée
— Sur la base d'analyses réelles et d’études prospectives

Favorisent :
— La production d’idées nouvelles et adaptées
— La sélection des idées

Agissent:

— Stimulateur prospectif a condition d’étre couplés a une analyse de l'activité (fonctions
et usages)
Tendraient a améliorer (?) ainsi :
— La cohésion, le travail collaboratif
— La prise de décision
— Laqualité des produits
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Rappels historiques

» Naissance des méthodes participatives
B Années 1970
B Pays scandinaves sous le nom de « Participatory
design »
» Mouvance « culture militante »
M Défense de la déemocratisation des lieux de travail
M Pouvoir plus important donné aux ouvriers dans
les processus décisionnels de I'entreprise
» Actuellement
B Méthode participative connait a I'heure actuelle un
regain d’intérét
M Se développe en France a partir de 2000

M Utilisée pour le développement des nouvelles
technologies. I
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Postulats de la conception participative (1/2) I

» Idées d’atelier pour
Travailler ensemble pour concevoir une solution.

Donner aux utilisateurs de la voix dans le processus
de conception

Augmenter la probabilité d'une conception utilisable
Augmenter I'acceptation de la solution

Permettre a tous les participants de s’exprimer de
fagon égale
Donner l'occasion aux développeurs
— de rencontrer « des utilisateurs futurs probables »,
— de travailler et de comprendre leurs utilisateurs.

Fournir un forum pour l'identification des problémes
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Postulats de la conception participative (1/2) I

» Intéréts

Améliorer 'usage par la participation et
I'implication des acteurs

Ameélioration des conditions de travail des
utilisateurs

Techniques tres productives

Techniques faciles a apprendre et a
appliquer

Maintient la motivation en cours de projet
Augmentation de la satisfaction finale

Reconnaissance de
I'utilisateur/consommateur/expert

Facilite le changement organisationnel
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Qu’est-ce que la méthode participative ? I

» Elle consiste
A associer de maniere
— Directe (ils participent réellement)
A A 1 — Formelle (ils s’engagent effectivement)
— Légitime (ils sont reconnus compétents)
— Négociée (écoute réciproque et ajustement)
M M p Des personnes
= — Utilisateurs directs/indirects
) — Concepteurs
Dans la conception et le développement
— D’un produit
— D’un service.
» La conception participative s’appuie sur une
démarche de conception centrée sur 'utilisateur.
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Mise en oeuvre de la conception participative

» Décider en amont des
Eléments du projets qui seront participatifs
Budget et limites budgétaires

Marges de manceuvre pour I'intervenant et pour les
participants.

» Eviter les reunions steriles
Définir le périmetre de la participation
Apprécier la capacité des participants a prendre des
décisions
Montrer que la participation débouche sur des décisions
qui seront appliquées.
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Formes de la participation

La suggestion
Demander des idées,
Favoriser I'expression des améliorations

Ne pas demander d’évaluer les idées, mais laisser a d’autres personnes le soin de le faire et de les
mettre en ceuvre.

La suggestion retenue peut déboucher sur une gratification.

La consultation
Dans le cadre de méthodes participatives d’amélioration continue
En plus des suggestions, les opérateurs sont consultés sur la mise en ceuvre des améliorations.
L’analyse de I'opportunité et de la faisabilité ne relévent pas des opérateurs.
Participation aux décisions de mise en oeuvre
L’instruction
Dialogue avec les opérateurs autour d’un objectif de changement

Consultation des opérateurs sur la base d’une instruction par analyse du travail qui instruit la
situation de changement.

L’implication
Les opérateurs sont impliqués dans I'analyse de la situation et dans le changement.
ls instruisent eux-mémes, font des propositions et peuvent décider des changements.
lIs participent a la conception de maquette ou prototype avec un intervenant qui facilite le travail du
groupe.
La validation
Test utilisateur.
Valider des choix possibles (maquette, prototype...)
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Participation: effet de mode? |

» Les ergonomes francophones sont-ils promoteurs?
Vision de I'expert vs opérateur
Analyse du travail REEL
» Tendance managériale
Modeles organisationnels
— Japon
Recherche du consensus
— Allemagne
» Tendance politique
Démocratie participative
Think tank
» Tendance géographique
Scandinavie
Asie du sud-est.
» Tendance technologique
Inflation de I'expression des personnes (blogosphére...)
Réduction phénoménologique de la distance interindividuelle
» Tendance innovante
Economie de temps et d’échelle dans les développements de produits et services innovants
Vitesse des innovations qui « induit/impose » la participation
Penser en amont a ce qui sera « omis » par les concepteurs...
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Les insuffisances de la participation |

» La définition précise du but
Les attentes de la participation ne sont pas forcément définies en amont du projet.
— Le but se construit avec la participation qui elle-méme construit le but
Identifier les cas ou la participation est utile
— Décider de I'utilité et de I'efficacité de la participation en amont du projet.
» Les errances conversationnelles
Les cas d’inutilité des réunions
Le probléme de la conduite des réunions
La pertinence des contenus abordés lors des réunions vs les expertises scientifiques

» L'illusion démocratique
Faire participer pour développer la démocratie au travail
Faire admettre ce que les opérateurs auraient spontanément refusé.
Théorie de 'engagement en psychologie sociale
Manipuler en faisant mieux accepter?
Pas certain que les manipulations passent inapergues...
» Les erreurs d’appréciation
Le patient peut-il faire le diagnostic? La prescription? Le pronostic?
La parole produite est-elle suffisante a I'analyse?
La négociation du sens au sein du groupe réduit les positions radicales...
» L’induction de I'animateur

Erreur de jugement.

Confusion entre démarche participative et dialogue social. I
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Définir des regles pour la participation

» BUT de la participation et de la créativité

La construction sociale du besoin

» MOYENS de la participation

Définir le cadre de I'animation
— Modalités (écoute, reformulation...)
— Durée
— Colts, budget...
Définir le travail a réaliser
— Représentation des idées (Idéations, fonctionnalités, utilisabilités...)
— Représentations de l'utilisateur (direct, indirect, primaire, secondaire...)
— Représentations du travail futur probable (contenu, condition, organisation)
Définir le résultat attendu
— Objet (produit, service, technologie...)
— Restitution (orale, écrite...)
— Plan de mise en ceuvre (planning, organisation de la suite...)
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Quelles sont les méthodes « participatives + créatives

« Il ne suffit pas de rassembler physiquement
des acteurs du projet de conception pour
intégrer leur travail et les apports spécifiques.
Encore faut-il instrumenter leurs relations de
maniére adéquate ». (Jeantet et al, 1996)

Nombreuses techniques employées pour la
conception participative.
Brainstorming
Delphi
Focus group
Design participatif
Atelier de conception participative
Storytelling
Conférences de consensus
Etc
» Classification
selon les caractéristiques épistémologiques
selon le contexte d’utilisation

Artificielle
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Phases de la méthode
participative I

» Proches des autres méthodes

» Trois phases de développement

Phase d’analyse :
— Déterminer la « faisabilité » du projet de développement

— Identifier de maniére précise les limites (techniques, organisationnelles,...)
du projet de développement

— Construire les besoins
— Expliciter les enjeux pour les utilisateurs
— Caractériser les types d’utilisateurs
Phase de conception :
— Spécification du systéme
— Cahier des charges
— Tester le systeme ou I'application
Phase d’évaluation :
— Mesurer les écarts entre les objectifs prescrits et les résultats réels
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Principes du focus group d’experts de communauteé I

» Le focus vise a

regrouper des utilisateurs (ou de consommateurs), qui, avec I'appui d’'un animateur vont
s’exprimer librement sur un produit/service qu’ils peuvent examiner.

recueillir des données sur la maniére dont les utilisateurs s’échangent des informations et
parlent des produits.

obtenir les réactions,
examiner les préférences.
» Leréle de I'animateur est crucial.
discuter en faisant les reformulations utiles et en recentrant, si nécessaire,
faciliter les discussions sur les questions soulevées.
enregistrer en laboratoire (Pergolab),
pouvoir analyser les propos recueillis,
dégager les thémes importants.
» Les « focus groups » engage un « design participatif » qui

implique tous les acteurs — humains et non humains (bibliothéque numérique existante) -
dans le processus de développement ;

suppose une conception centrée sur les catégories d’acteurs ;

met en ceuvre un processus de négociation (idem que la construction de connaissances
dans une communauté de pratique).
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Principes du « focus group » d’experts de
communauté (mise en ceuvre)

» Phase 1: Préparation du focus groupe
choisir le lieu de la réunion
identifier et convoquer des participants
prévoir les ressources nécessaires (temps, matériel,...)
élaborer un script (fil conducteur de la discussion)
prévoir un dédommagement pour les participants

» Phase 2 : Le déroulement du focus groupe
Présentation des participants (tour de table)
Rappel de I'objectif de la séance

Créer et assurer une dynamique de groupe (ex : réunir les participants en
cercle autour de la table)

Présenter la discussion (structurée pour le modérateur) de maniére naturelle
pour les participants

Relancer de maniére équitable (chacun a le droit d’exprimer son opinion)
Cadrer et orienter les débats

Favoriser les interactions entre les différents acteurs

Conclure et remercier les participants
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Le staff d’experts de communaute |

» Définition
Un groupe d’experts représentant une communauté d’acteurs impliqués

directement ou indirectement dans un projet est réuni sous la responsabilité
d’un animateur

— Pour produire collectivement des connaissances sur le projet
— Pour exprimer les besoins, attentes, exigences d’utilisateurs cibles
— Pour réagir sur les produits ou services existants

— Pour expliciter les connaissances utiles et nécessaires a I'usage du produit ou
service

Dans une situation
— contrblée et scénarisée
— filmée
Qui donne lieu a I’élaboration
— De comptes-rendus des séances
— De personas
— D’une synthése de tris conceptuels
En vue de la
— Définition du cahier des charges d’un produit ou service
— Décision sur les caractéristiques du produit ou service
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Les phases de la méthode du staff d’experts de
communauteés de pratique I

» 1. ldentification des communautés concernées

Question
— Quelles communautés sont impliquées dans le projet?
Solution: la carte des communautés

— techniques d’analyse ou d’identification des acteurs impliqués
directement ou indirectement dans l'usage du produit ou service

— permet de recueillir le maximum d’informations sur les personnes
susceptibles d’étre concernées par le développement du projet et ainsi de
déterminer un profil des futurs utilisateurs du systéeme ou du produit

Démarche:
— Remue-méninges
— Démarche itérative (bibliographie nécessaires)
— Travail de groupe avec les commanditaires pour lister les communautés
impliquées
Historiens, ergonomes, informaticiens, juristes, enseignants, étudiants, etc...
— Recherche des alliés et opposés au projet
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Les phases de la méthode du staff d’experts de
communaute I

» 2. ldentification des experts de communautés

Question

— Quels sont les experts de cette communauté?

— Qui peut parler au nom de cette communauté?

— Quels sont les représentants légitimes pour cette communauté?
Solution: le tableau des experts

— Liste de personnes ayant un savoir pratique et théorique sur la
communauté impliquées

— Validation des experts par les porteurs du projet (commanditaires et
intervenants)

Démarche:
— Mobiliser un réseau social pour identifier les experts de communauté
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Les phases de la méthode du staff d’experts de

communaute
» 3. Laréunion du staff d’experts de communautés
Question
— Que pensent-ils?
— Qui sont-ils?
— Que font-ils?

— Que veulent-ils faire?
— Comment voient-ils le futur?
Solution: séance de travail de groupe filmée et instrumentée
— Genre « focus group » d’experts
— Centré sur I'expertise
— Centré sur la communauté
Démarche:
— Prévoir 3 heures de travail
— Prévoir la grille de conduite du groupe pour I'animateur (voir suite)
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Les phases de la méthode du staff d’experts de
communaute I

» 4. Analyse des données et délivrables

Question

— Quelles sont les connaissances utiles a la conception?
Solution: produire trois types de documents

— Compte-rendu du staff

— Rédaction de personas

— Synthése du tri conceptuel: architecture générale des
concepts/idées/notions impliquées

Démarche:
— Analyse
— Rédaction
— Validation par I'animateur
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communaute

» 5. Conférence de consensus

Questions
— Quels arbitrages entre les connaissances produites par les staffs?
— Quelles priorités entre les différents résultats d’analyses effectués?
Solution: organisation d’un débat avec le groupe de pilotage du projet
— Phase préparatoire a la conception finale
— Partager les représentations des utilisateurs potentiels
— Construire une représentation commune des usages
Démarche:

— Présentation synthétique des résultats des staffs d’experts de
communauté

— Elaboration d’une liste des points importants
— Discussion
— Recherche du consensus

Les phases de la méthode du staff d’experts de I
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Les phases de la méthode du staff d’experts de
communaute I

» 6. Rédaction et restitution
Questions
— Qu’est-ce que cette méthode a produit?
Solution: capitaliser par écrit et restituer oralement
— Rédaction d’un document de synthese
— Préparation de transparents pour la restitution finale
Démarche:
— Rapport écrit
— Exposé oral
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3. Les étapes de I'animation du staff d’experts de
communaute

» Bien avant la réunion
Présentation des objectifs aux participants
— Explications générales de la recherche
— Rédaction d’'un argumentaire
— Justification de la recherche d’informations
— Reconnaissance de I'expertise
— Présenter I'intérét du travail de groupe
Etablissement d’un « contrat oral de participation »
— Acceptation des objectifs par le participant
— Echange direct: téléphone, face a face.
— Rapport écrit: courriels ou courriers
— Fixation d’une date
» Juste avant la réunion
Rappel des objectifs du travail de groupe
Visite du laboratoire d’'usage
Signature du consentement
Photographie des participants
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3. Les étapes de I'animation du staff d’experts de I

communaute
» Au début de la réunion
Animateur:
AVIHATEDR — Présentation des consignes (déroulement de la demi-journée)

— Reépartition des roles
Animateur: questions et temps.
Participant:s: acteurs de progres et d’amélioration par 'usage

— Tour de table pour une présentation rapide de chacun
Nom, prénom, qualité
— Mise en confiance de chacun
Assistant
— Débuter I'enregistrement
— Veérification de I'’enregistrement
— Prét a 'observation

» Pendant la réunion
Animateur
— Anime le groupe selon les recommandations prévues
Assistant
— Veérifie 'enregistrement vidéo
— Prend les notes pour la rédaction du compte-rendu - I




3. Les étapes de I'animation du staff d’experts de
communaute I

» A lafin de la réunion

Animateur

— Conclure

1. « quelles sont pour chacun de vous les points les plus
forts a retenir pour construire une bibliothéque numérique
sur la connaissance de ’'Europe? En une minute?»

2. « souhaitez-vous ajouter quelque chose? »
Assistant
— Prend le tri conceptuel en photo
— Archivage de la vidéo, rangement Pergolab

» Apres la réunion

Assistant

— Rédaction du compte-rendu, personas, synthése globale
des tris conceptuels

— Corrections itératives avec I'animateur
Animateur
— Lecture et correction des documents rédigés par I
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4. Les trois parties de I'animation du staff d’experts de
communaute (1/3) I

. » En cing étapes (environ 3 heures)
‘ Etape 1: 5 minutes: faire les présentations

Etape 2: 45 a 50 minutes: préciser les connaissances
— 5 minutes: pause

Etape 3: 45 a 50 minutes: réagir sur le produit
— 5 minutes: pause

Etape 4: 45 a 50 minutes: organiser les informations
— 5 minutes: pause

Etape 5: 10 minutes: débriefing et fin.

» Instrumenter chaque étape,
Grille de questions, relances, reformulations etc...

» Groupe de discussion durant trois heures

156 I




5. Les principes méthodologiques de la technique du
staff d’experts de communaute I

» Fondements méthodologiques
La créativité collective ou remue-
méninges
Le focus group « instrumenté »
Le tri conceptuel collectif

» technique compléte et peu colteuse
permettant a la fois

la production d’idées créatives
et une bonne dynamique de groupe
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Principe de creativité collective des experts de
communaute I

» La creativite collective ou le brainstorming

rassembler un groupe de personnes choisies
a qui I'on demande d’exprimer librement
leurs idées, pensées et intuitions sur un ou
plusieurs themes

Expression des besoins

Liberté d’expression

Absence de censure

Légitimité de I'expertise

Participants stimulés par un animateur qui
encadre le groupe d’experts
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La technique du tri conceptuel I

» |dée : la verbalisation des connaissances
s’effectue rarement de fagon aléatoire

» Protocole (avec des post-it):
verbaliser les concepts

rédiger une fiche d’identification de chacun des
concepts

trier les fiches

classer en groupe, en sous-groupe, définir les
caracteristiques communes aux items.

» Résultats :

création d’un réseau conceptuel ;
définition de la hiérarchie mnémonique des concepts.
Cartographie des concepts

» Variante : Posters.

159 I




6. Les formes d’analyse du staff d’experts de
communaute I

» Trois délivrables complémentaires
Le compte-rendu de séance
Les personas
La synthese des tris conceptuels
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Comptes-rendus de séances

» Définition
Ecrit impartial, neutre, précis destiné a transmettre a un destinataire censé ne
pas connaitre des informations sur la séance
Dégager I'essentiel
Doit permettre une représentation fidéle
Intégre les circonstances de la communication
» Capitaliser
Les idées, les besoins, les expressions, les exigences
» Rédaction d’'un document de synthese

Rassembler et collecter les informations et les exigences nécessaires au
développement du projet aupres de tous les participants

Retranscrire et organiser la collecte d’informations (textes informels,
modéles,...)

S’assurer que le compte-rendu respecte les critéres de cohérence, de
complétude et de fidélité

Présenter le compte-rendu aux animateurs
Valider les informations avec I'animateur

» Comparer les différents staffs d’experts de communauté
Réalisation d’un tableau de synthése des idées fortes.
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11. Les techniques d’entretien
centree futur




Géneéralites sur I'entretien d'ideation. |

» Cet entretien consiste a générer une situation de production verbale sur
I'avenir d'une situation.
Il s'agit de recueillir des informations a partir d'une conversation entre deux

ou plusieurs acteurs, I'un étant l'intervieweur et I'autre (ou d'autres) la ou
les personnes interrogeées.

Dans ce cadre, les participants vont construire une représentation d'un
monde futur et gérer leur compréhension mutuelle.
» De ces situations d'entrevue émergent des concepts, des procédures, de
I'heuristique, du raisonnement, de la classification des objets du monde
et des relations conceptuelles.

» Mener un entretien d'idéation, c'est créer une situation qui provoque une
situation a partir de laquelle émanent des indicateurs de ce que les
participants ont a I'esprit - ici et maintenant et ailleurs et demain - et qui
guide et guidera leurs actions pour le présent et pour I'avenir.
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Propriéetes de I'entretien d’ideation. |

» Larichesse et la complexité de I'entretien sont dues a sa
flexibilité.
» L'entretien permet :

Etudier des variables complexes,

Analyser les variables d'expertise qui ne peuvent étre
appréhendées qu'en développant une discussion.

S'exprimer dans ses propres termes et son propre raisonnement,

Accéder aux domaines inconscients et confidentiels de I'expertise
en abaissant les seuils de conscience par l'utilisation d'une relation
émotionnelle plus ou moins transférentielle.
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Entretien de type recherche en trois phases
» Généralités de départ I

Présentation,
Consignes, signature consentement éclairé.
Annonce de la consigne et explications des buts de 'entretien.

» Amorcgage

Vos expériences de ..., Exemplification, Auto-description des émotions,
des ambiances, des impressions

— Ex: Pourriez-vous me parler de vos expériences de...? Que se passe-t-il quand vous évoquez cela? Pour vous?
Pour vos collégues? Pour votre entreprise? Qu’est-ce que vos expériences ... vous ont-elles apprises?

— Ex: Pourriez-vous me dire en quoi votre activité est liée a ... ? Comment votre activité professionnelle est
impactée par ... ? par les informations relatives aux ... ? Que pourriez-vous faire avec des informations relatives
aux ... ? Qu’est ce qui pourrait changer dans votre activité, si ... ?

» Approfondissement

Projection future de...

— Ex: Imaginez vous dans le futur, quelles images vous viennent a I'esprit sur le théeme de...?
quelles images vous viennent a I'esprit sur le développement de vos activités avec ces
informations ? Comment voyez-vous I'évolution de la numérisation des données ... ? Qu’est-ce
qui vous vient a I'esprit sur le theme du futur de...?

— Puis reformulation/relance sur les thémes des « premiéres » phrases a compléter :
@ A votre avis que se passera-t-il avec ... ? Avec ces données, quel sera le principal probleme ? 165 I



Favoriser la projection par des supports
d’idéation |
» Consigne de départ :

Je vais vous présenter des différentes étapes de ..., sous la forme d’un
mot et d’une icone. Elles concernent toutes un moment particulier du ...,
dont je souhaiterais que vous me parliez. : Avant, Pendant et Apres

Vous allez regarder ces mots et icones, les uns apres les autres en
essayant de les commenter, de dire ce qu’ils vous inspirent.

Laissez aller votre imagination... Exprimez ce qui vous vient a I'esprit,
ce que vous ressentez...
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” -
Installer le systeme énergétique pour ’habitat Ex: Antoine Martin
Gérer le systeme énergétique pour I’habitat
A y
Se renseigner seroisomet Consommer de I’energie pour 'habitat
Faisabilité, rentabill
Produire de I'éf
Argumenter - C
Membres de la fam|
Stocker de I'én|
2:""""‘“_' Vérifier la consommation
ntrat fournisseur|
Redistribuer d¢
Financer
Emprunt, subventio
) Modifier une activite
Superviser R ) L . - .
Consulter, contréi Arréter, substituer, réduire, regrouper, utiliser a un autre moment/endroit
Installer
Professionnel, soi-n|
Maintenir
Réparer, entreten
Vérifier la conf| Rem placer
Ameéliorer ;
Optimiser reficad Equipement plus efficace
Mettre en routg
Payer
Redevance Eteindre un appareil
Vendre
Facturer, encaissq

Bricoler - Fabriquer soi méme
Rendre plus efficace
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» Pour chaque étapel/icone/mot

DESCRIPTION VECUE ? Vérification que I'étape est comprise par l'interviewé I

— Autour de cette étape, avez-vous vécu une expérience particuliere ? Pourriez-vous nous
la raconter ? Imaginer qqch d’assez proche de ce scénario/photolicone... ca
ressemblerait a quoi pour vous ?

— La derniére expérience ou vous avez partagé de I'information sur cette étape, c’est ou ?
C’était quoi ? Avec qui ? Pour quoi faire ?

ACTIVITE FUTURE ? Projection des informations relatives a cette étape dans le
future activité de l'interviewé

— En quoi cette étape du voyage serait-elle en lien avec votre activité future ? Les
informations relatives a cette étape seraient-elles intéressantes ? pour vous ? pour vos
concurrents ? Que pourriez-vous en faire ? Quelles informations relatives a cette étape
impacteraient votre activité ? Dans un sens profitable ? Dans un sens nuisible ?

Relances positives/ étape (a adapter vécu+futur) :

— Y at-il encore autre chose que vous avez trouvée bien ? Pouvez-vous également m’en parler ?
(dans la situation ou la personne n’exprime aucun événement, reposer ces mémes questions en
précisant les différentes phases, du déroulement chronologique de I'expérience ou des relations
avec d’autres personnes).

Relances négatives/ étape (a adapter vécu+futur) :

— Maintenant, est-ce que vous avez été frappé par quelque chose qui vous a déplu? Qu’est-ce qui
vous a déplu alors ? Pouvez-vous m’en parler ? Dans ce qui s’est passé, qu’est-ce que vous avez
trouvé qui n’était pas bien ? Pouvez- vous me donner un exemple précis? Qu’est-ce que vous auriez
alors attendu? Y a-t-il autre chose qui vous aurait également déplu?
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Production d'idées avec des experts
prospectifs

» Anticiper les besoins nous ameéne a
considérer que I'expertise pour les
Experts besoins futurs pourrait étre coproduite
prospectifs entre un expert et un enquéteur.

» Comment développer une technique
d'entrevue qui facilitera la production
de connaissances prospectives, de

SR A nouvelles attentes et de besoins

d’interview verbalisation | futurs ?
Cela signifie

— l'organisation de la verbalisation des
connaissances (catégorisation des nouvelles
idées)

— favoriser les mécanismes d'inférence
(activation des idées).
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Grille d’interview: exemple “voyage”.

Généralités de départ

Présentation. Signature consentement éclairé.
Annonce de la consigne et explications des buts
de la recherche.

1. Entretien | [ Amorcage ef Pourriez-vous nous parler de vos expériences
rechdeiche explor_ation du c{e voyage, de d,ép.le?cement, de transpnort, de
classique domaine du voyage | livraison, d’expédition... pour vous-méme, pour

N votre travail, pour votre activité professionnelle
N ? Que se passe-t-il quand vous évoquez cela?
Pour vous, vos collegues, votre entreprise?
2. explorer Qu’est-ce que vos expériences vous ont-elles
comment apprises? Quelles émotions cela évoque pour
,I?s vous ? Quelles impressions cela vous laisse-t-
experiences il 2
de voyage - L. - -
pourraient Approfondissement | Imaginez-vous dans le futur, quelles images
ou et projection surle | vous viennent a I’esprit sur le theme du voyage?
devraient Xutur du voyage Quelles images vous viennent a I’'esprit sur le
changer a ( développement de vos activités? Comment
I"avenir voyez-vous I’évolution de la numérisation du

O

voyage ?




Interview en profondeur

—

L,
|‘A*‘\- 1
v pendant ﬂ
1]

» Avant le voyage :
I'inspiration du voyage, I'attrait de la destination, le référencement du voyage, la recherche

d'informations pour le voyage, I'achat du voyage, I'emballage des bagages, la protection des biens
avant le départ, le départ....

» Pendant le voyage :
se déplacer a I'aéroport, chercher des informations sur le départ, le contrdle, la douane, les contréles

d'identité, I'embarquement, le transport, I'autorisation de voyage, les objectifs touristiques ou
professionnels, rester en contact avec les proches....

» Etapres le voyage :
de retour a la maison ou au bureau, bilan personnel, impressions de satisfaction ou d'insatisfaction, 171

@ gestion du suivi de voyage, service apres-vente, comptabilité, mémoire et souvenirs....



Exemples d’interventions de I'interviewer
dans la deuxieme phase de l'interview

Consigne de « Je vais vous presenter des différentes étapes du voyage, sous la
départ forme d’un mot et d’une icone. Elles concernent toutes un moment
particulier du voyage, dont je souhaiterais que vous me parliez :
Avant, Pendant et Apres. Vous allez regarder ces mots et icones,
les uns apres les autres en essayant de les commenter, de dire ce
qu’ils vous inspirent. Laissez aller votre imagination... Exprimez ce
qui vous vient a I’esprit, ce que vous ressentez... »

Reformulation Autour de cette etape, avez-vous VecuU une experience particuliere ?
pour chaque Pourriez-vous nous la raconter ? Comment cela pourrait-il évoluer ?
SIET R IRV [-M Dans ce cas, ca ressemblerait a quoi pour vous ? Comment cela
ST ilelaWeJelV Il pourrait-il étre dans le futur ? En quoi cette étape du voyage est-elle en
SHELR-H1\/I(:R lien avec votre activité professionnelle ? Les informations relatives a
décrite cette étape seraient-elles intéressantes pour faire évoluer les choses?
Quelles informations relatives a cette étape pourraient évoluer et
impacter votre activité ?
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Echantillon des personnes interrogées :
description des experts prospectifs.

» Définir les caractéristiques d'un
expert prospectif pour un voyage
était une tache difficile qui
impliquait plusieurs réunions dans
I'entreprise.

» Trois catégories d'experts sont

apparues :

Deux experts en enseignant-chercheur
dans le domaine du tourisme.

Six experts-organisateurs de services de
voyages :

Six experts-utilisateurs de services de
voyages.
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Analyse locale : compter et filtrer les idees du
corpus a partir d’'une analyse qualitative des
verbalisations.

» 106 idées ont été identifiees a partir des entrevues.
Ces idées relevent des points forts (améliorer une situation déja efficace), ou des points faibles
(trouver une solution a un probléme).

Ces idées proviennent de I'analyse du contenu du corpus d'information qui cherche a relier les
verbalisations et les idées de solutions.

Exemple d’extrait de corpus Exemple d’idées

« La on le voit, on le sait aujourd’hui, achat de voyage, Permettre au concierge des grands
XXX, qui vend de la billetterie pour le monde entier, y'a hotels d’étre un intermédiaire
personne au bout du télephone. Le client il a acheté ses efficace entre leur client et une
billets, il se débrouille avec ses billets. Si @ un moment il plateforme d’achat/modification de
veut changer I'horaire ou le truc et bien il vient voir le billets. Bénéficier d’'un service
concierge mais avant de trouver un gaillard en face qui simple, fiable et sir qui permet aux
puisse vous répondre, c’est mission impossible. C’est : concierges d'aider leurs clients lors
Vous avez acheté, maintenant débrouillez-vous ! » d’un changement de billet.
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De 106 a 33 idées

» Les 106 idées ont ensuite été reclassées
par l'entreprise au moyen d'un filtre
décisionnel pour identifier les idées.

qui affectent beaucoup le client,

qui ne sont actuellement pas pris en
charge,

qui seraient tres rentables
et se rapportent a l'activité de I'entreprise.

» 33 idées de produits et services ont été
extraites.
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Analyse globale : production de représentations
synthetiques des usages futurs, des utilisateurs et des
voyages a travers une analyse quantitative du corpus.

» Les verbalisations ont également eté
analysées statistiquement (Iramuteq,
logiciel d'analyse de donnees
textuelles).

L'objectif était de faire une analyse

multidimensionnelle pour identifier
I'univers sémantique et les facteurs
structurants des besoins futurs.
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Description synthétique de chaque classe de
discours

- classe 1 (48,5% des | classe 2 (26,1% des items) | classe 3 (25,4% des items)
items

Synthése la thématique de
thématique l'organisation d’un
voyage pour une
personne singuliere.
E3n AU Voyage, penser,
plus professionnel,

LU CUCIUEEN 1a000rt, important,
site, pays, gens,
aller, internet,
vraiment, lien, etc...
Exemple « ¢ était pas la réponse
d’items que j attendais mais
peut-étre on me
répondait pas pareil ¢
était indiqué vos
documents de voyage
vous parviendront par
un mail suivant »
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Description synthétique de chaque classe de
discours

- classe 1 (48,5% des | classe 2 (26,1% des items) | classe 3 (25,4% des items)
items

Synthése la thématique du vécu de la
thématique relation & l'autre

Les mots les appeler, client, truc, envoyer,
plus etc, mail, chéque, passeport,
représentatifs salon, livraison, restaurant,
poser, carte, efc...

Exemple «on peut se dire le client il va
d’items prendre une coupe de
champagne une belle bouteille il
va féter 'événement donc ¢ est un
client.»

1/8




Description synthétique de chaque classe de

discours
items

Synthése la thématique de la matérialité

thématique du voyage

Les mots les aéroport, valise, départ,

plus controle, vrai, bagage, avion,

représentatifs maison, voiture,
enregistrement, arriver,
embarquement, récupérer,
angoisse, etc...

Exemple « organiser tout ce qui va autour

d’items aller a | aéroport tout ¢a ¢ est pas

une partie de plaisir »
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Analyse factorielle du corpus I

2
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a Vivre |
intra,----+-subjectivity voyage
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Analyse factorielle du corpus I

La perturbation
psycho-
environnementale

subjectivity

Penser le Vivre le
voyage intra,----+-subjectivity voyage

La perturbation
psychosociale
181 I




Analyse factorielle du corpus

La perturbation
psycho-
environnementale

Classe 3 vivre
des
Classe 1
organizer un
voyage pour

VEM inute

: : ' ':: G Vrﬁ)t‘a; »
d e fier
2 o averes
0 partir Vine Ie
-subjectivity  ® voyage

Classe 2
gérer la
, relation au
. I'autre

m

2 psychosociale

Penser le
voyage

facteun

~inter -
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Le choix des idées de produits et services
a tester sur les utilisateurs cibles. I

» Explorer des domaines de créativité qui vont au-
dela des aspects matériels du voyage.

» Comprendre que le voyage est d'abord et avant
tout un processus psychologique de
construction de son identité sociale, et donc
imaginer des produits et services.....

En particulier, les analyses locales et globales nous
ont permis de caractériser 6 produits et services
innovants que nous avons testés sur des utilisateurs
cibles a travers des entretiens en face a face et des
groupes de discussion.
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Pour resumer |

» En reliant les experts prospectifs a la situation sous étude, nous avons
élaboré un modele des besoins futurs qui postule :

Les représentations de I'avenir émergent des activités humaines, et nous devons disposer
de méthodes pour produire les connaissances sur ces activités ;

Les techniques d'entrevue permettent de construire ces modéles de besoins futurs ;
La caractérisation de cette expertise dans le futur est possible et représentative ;

Il existe des outils pour réaliser cette caractérisation (représentation verbale, visualisation
graphique) ;

Cette caractérisation de I'expertise dans I'avenir nécessite la recherche de modéles
appropriés, locaux et globaux de représentations de I'avenir ;

Ces modeles sont systématiquement basés sur des considérations concernant la
classification des besoins et I'activation des connaissances liées a ces besoins ;

Les classifications des besoins sont structurellement instables, en ce sens que les
besoins peuvent évoluer. Les représentations de I'avenir sont donc des spéculations en
attente d'annulation ou de confirmation.

» Nos résultats sont plus descriptifs que démonstratifs, mais ils aident a
décider de I'avenir que nous voulons créer.
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12. Les phrases a completer




13. La stimulation des idees
prospective




14. La prospective: anticiper
le futur




15. Conclusion: anticiper vs
accepter
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