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UX design
Description

LAE™UX designA (acronyme de 1&€™anglaisA User eXperienceA design, en franA8aisA : design
daE™expA©rience utilisateur) est un terme rA©cent qui vient des pays anglo-saxons. [IA dA©signeA une
pratique radicalement diffAOrente de penser les dispositifs numA®©riquesA centrA©e autour de
|&€™expA©rience globale ressentie par 1&€™utilisateur lors de 1&€™usage da€™une interface, d&€™un
produit. Comme le souligne Sylvie Daumal, fondatrice d UX Paris, ambassadrice d&€™UX Camp Europe
pour la France et enseignante au Celsa,A A« en raison de sa grande jeunesse, la pratique est assez
diversement comprise dans le monde professionnel en France A». Des services spA©cialisA©s dans 8™
UX designA fleurissent un peu partout dans les entreprises.

ExpA®©rience utilisateur A : une question centrale A 12€™A"redu numA®©rique

Dans un monde de plus en plus connectA®©, 14€™expA©rience utilisateur (IZE™UX) concentre toutes les
attentions. Des leaders comme Apple, Nespresso ou Ikea ont dA©montrA© la valeur de cette approche
depuis de nombreuses annA©es. En France, Orange placeA 186™A« expA©rienceA utilisateur A»A &€
expression dA©sormais consacrA©e par 1&8€™usage &€ au cA“ur de sa stratA©gie dans son nouveau plan
quinquennal Essentiels 2020. En mars 2017, le groupeA LesA EchosA a, quant A Iui, annoncA© la
rA©organisation de sa direction numA®©rique avec pour mission principale de renforcer la qualitA© de
|aE™expA©rience utilisateur. Une stratA©gie que le groupe vient appuyer dans la foulA©e, avec
|&€™organisation  dd€™une  confA©rence  intitulA©eA A« Engagement,A personnalisation,
conversationA : les nouveaux leviers de [38€™expA©rience clientA | A».

Pour la majoritA© daE™entre nous, avoir une expA©rience optimisA©e n&E™est plus une option. Si nous
ne SOMMES pas convaincus par un service ou un site, nous le quittons. Les mutations de nos habitudes de
consommation, dA©sormais centrA©es principalement autour de 14€™usage, forcent A repenser la
conception d&€™un produit. Face A une facultA© daE™attention considA©rablement affaiblie, le secret
de larA©ussite commerciale dA©pend dorA©navant deA la capacitA©A A capter, A retenir et surtout A

comprendre [€™ utilisateur.A A« Aujourda€™Hhui, la relation client doit se poser la question duA design

daE™un service de qualitA© de bout en bout, centrA© sur les moments de |aE™usage da€™un serviceA

[&€]], dans une relation permanente et personnalisA©e qui fait dA©sormais partie intA©grante de la valeur

des produits contemporains A»A rappelle Jean-Louis Frechin,A prA©sident de 14€™agence NoDesign.

DesignA : A lafoisla€™apparenceA etA A« comment A8a marche A»
DansA UX design, il y aA design,A terme qui est A 1&€™origine de multiples malentendus. En franA8ais,A

A« il A®voque spontanA©ment dans les esprits des figures comme Philippe Starck ou AndrA©e Putman, et
na€™est souvent comprisAque dans sa dimension visuelle ou graphique, A comme |I&€™expression
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daE™un style et da4€™une esthAGtique A»A signale Sylvie Daumal. Or, le terme est A prendre dans sa
dA©finition anglo-saxonne qui signifieA A la fois style et conception, dessin et dessein. Steve Jobs
avertissait JA©jA en 2003A :A A« La plupart des gens font 1&€™erreur de penser que le design, cABE™est
|a€™apparence.A [4€]]A Le design, ce nd€™est pas seulementA |&€™apparence et le style. Le design,
caE™est comment A8a marche. A»A Tout en A©tant axA© sur la mise en forme finale, le design vient
donc A©galement rA©soudreA certainsA problA“mes en modelant un produit ou unA service. Le designer
cherche avant tout A dA©couvrir quel est le problA"me, pour ensuite innover en y apportant une solution.

Design thinkingA : lamA®©thode qui fondeA la dA©mar che UX

LAE™UX designA repose sur la mA©thode duA design thinking, approche nA©e dans les annA©es 1980
pour concevoir des produits, des services, des architectures, des espaces, des expA©riences (VoirA La rem
, NA°38-39, p.71). A€ partir de la synthA se de la pensA©e analytique et intuitive, leA design thinking
A consiste A ouvrir le champ de toutes les solutions possibles pour ensuite SA®Ilectionner et affiner, sur un
mode itAOratif, la meilleure da€™entre elles. || sA3E™agit dA€™un processus en cing A©tapesA :
|&E™empathie (se mettre A la place du consommateur et comprendre ses besoins), la dA©finition
(dAGfinir la problA©matique), 1&€™idA©ation (gAG©nAGrer plusieurs idA©es pour rA©soudre le
problA"me), le prototypage et le test. CAE™est cette mA©thode qui fonde la dA©marcheA A« centrA©e
utilisateur A»A et garantitA 14€™innovation plutA't que la copieA la simple rA©plique de solutions
existantes.

Design centr A© sur [&€™utilisateur A : A un changement d&€™approche

NA®© du design centrA© sur 1&€™utilisateur (User-Centered Design, UCD), introduit par Donald Norman
dans son ouvrageA The Design of Everyday Things, publiA© en 1988 aux A%otats-Unis, I&E™UX design
A sa3E™appuie sur une approche qui renverse la perspective auparavant dominante. || ne s38€™agit plus de
forcer les clients A apprendre et A changer de comportement pour S&€™adapter au produit ou au service.
DA©sormais, ce dernier est dA©fini A partir des attentes, des besoins (formulA©s ou non) et des
capacitA©s des utilisateurs.

Les A©tapes de ce processus de conception appliquA© au numA©rique ont AOtA© formalisA©es par
Jesse James Garrett en 2002, dansA The Elements of User ExperienceA :A 1. La stratA©gie, base de tout
dispositif, visant A dAOfinir les objectifs du commanditaire et les besoins des utilisateursA 2. Le
pA©rimA-tre, AOtape oAl 14€™on va tenter de dA©terminer comment rA©pondre A ces attentes, en
donnantA la prioritA©A aux fonctionnalitA©s et aux contenus.A 3. La structure, phase plus concrA "te avec
la conception du systA"me et des interactions.A 4. Le squelette, qui rend tangible les A©IA©ments
daé€™organisation prA©cisA©s A travers notamment lesA wireframesA (maguettes fonctionnelles,
prototypes).A 5.A La surface, enfin, partie visible des choix faits en amont avec la rA®©alisation de
maguettes graphiques.
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UX designA : processus ou mAGtier ?

Processus de recherche, d&€™imagination, de conception, de crA©ation, de test et d&€™optimisation, |&€™
UX designA peut-il vraiment Adre considA©rA© comme un savoir-faire, donc un
mAOtierA ?A DA©marche  pragmatique,  pluridisciplinaireA et rA©solument  tournA©e  vers
|&€™innovation, la conception de |14€™expA©rience utilisateur implique tous les mA©tiers concernA©s
par larA®©alisation d&€™un dispositif numA©rique. Certaines tA¢ches aujourdd€™hui dA©volues A [3€™
UX designerA A©taient initialement assumA®©es (et le sont toujours, selon les structures et les projets) par
les architectes de |&€™information, les designers da€™interaction, les ergonomes, les chefs de projet, les
designers graphiques, voire les dA©veloppeurs. RA©sultat du travail de toute |1Z€™A©quipe et de tous les
mAGtiers impliquA©s, 1&€™expACrience utilisateur ne relA"ve pas de la seule intervention desA UX
designers. Au sein da&€™A©quipes qui ambitionnent de concevoir la meilleure expA©rience possible pour
|&€™ utilisateur final, chacun dans son rA’le doit Adre familier de la dA©marche et des mA®©thodes du
design da&€™expA©rience utilisateur.

MA®©thodes UXA : marketing ou design ?

Il ne s4€™agit pas de concevoir un produit ou un service en se basant uniquement sur les attentes ou les
besoins des utilisateurs. Au commencement de tout projet, il y a la volontA© da€™un commanditaire
(interne ou externe, entreprise, A©tablissement, start-up, association, communautA© ou personne, etc.) de
crA©er un produit ou un service. Les designers nd€™ont pas la charge de rA©adliser tout le champ des
possibles pour les utilisateurs, mais bien de servir cette ambition premiA re A L&E™enjeu est de faire se
rencontrer la stratA©gie des uns avec larA©aitA© des autres.A On pourrait croire que la dA©marche UX
ressemble plus A du marketing qQUA&E™A du design. Il est vrai que certaines mA©thodes se rejoignent.
Mais la diffAOrence rA©side dans I3€™objectif poursuivi. Le marketing se concentre sur la promesse,
|I5€E™UX designA tente de la tenir.

Manutan, spA©ciaiste de la vente de fournitures aux professionnels, aainsi instaurA© des tests utilisateurs
toutes les deux semaines, selon laA A« mA®©thodologie agile A». Les A©quipes d&E™UX designers
A peuvent alors observerA in vivoA des utilisateurs testant des prototypes da€™interfaces du site web de
vente en ligne. LAE™objectif est dA€™amA®liorer le produit continuellement, et de venir confirmer ou
infirmer les hypothA "ses de travail des A©quipes du directeur du numA®©rique, avant de lancer tout travail
de dA©veloppement.A A« Parfois, la logique des fabricants n&€™est pas celle des consommateurs mais
Manutan entend se rapprocher du point de vue acheteur A», peut-on lire dansA LesA Echos,

FormationsA : une structurationA rapide de l&€™offre

Avec 65 %A de designers en plus ces derniA res annA©es chez les gA©ants du web (Facebook, Google et
Amazon), [&€™importance prise par |e design n&€™est plus A prouver. Dans un contexte professionnel qui
nA©cessite une grande diversitA© de compA®©tences relevant de disciplines diffA©rentes et en
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A©volution, certains intitulA©s de poste sont requalifiA©s enA A« designer da€™expA©rience utilisateur
A». ParallA"lement, des spA©cialistes de 126™UX designA arrivent sur le marchA©. Comme il s&€™agit
da€™une spA©cidisation trA's demandA©eA actuellement par les recruteurs, en agence ou chez
|&E™annonceur, |1&€™offre de formation a dA» se structurer trA”s rapidement. Parmi les plus reconnues
figurent notamment le master professionnel directeur de projet digital / UX designer de I&€™A%ocole des
Gobelins, le master Culture numA®©rique / User experience design de 12€™A%ocole de design de Nantes
Atlantique, le master Innovation & complexitA®, spA©ciaitA® User eXperience design de
|&E™UniversitA© de technologie de CompiA“gne, ou le diplA'me UX designer dA®IliviA© par
|&E™ A%ocole MultimA®©dia. Comme [&€™annonce le siteA FrenchWeb,A A« en intA©grant le design A
la plupart de leurs parcours, les grandes A©coles comme Harvard, le MIT ou encore I'INSEAD ne sy
trompent pasA :A [a€]A le design est en passe de devenir la nouvelle compA©tence recherchA©e par les
entreprises A».

DA®©mar che centr A©e utilisateur A :A un effet de mode ?

La dA©marche centrA®©e utilisateur connaA®t aujourdd€™hui un vA©ritable engouement, mA3ame saE™il
s&€™agit encore trop souvent da&€™un effet de mode. Le premier Observatoire du management de
|l&E™expA©rience client, publiA© en juin 2016 par I&E™AFRC (Association franAS8aise de la relation
client), a montrA© que seuls 30 %A des groupes sont rA©ellement avancA©s ou matures en la matiA're,
tandis que deux entreprises sur cing se trouvent en phase de dA©collage. LA&E™UX designA devient souvent
un alibi pour seA dA©douanerA de la question de |1A€™expA©rience utilisateur, sans prendre la mesure de
ce que cela implique concrA'tement, dans le processus structurel et les mA©thodes, ou dans
|&E™ organisation des projets et des mACtiers.

Beaucoup da3E™UX designersA conAgoivent encore des produits ou des services sans tenir compte des
besoins des utilisateurs rA©els, mais exclusivement sur ce quaE™ils imaginent que ceux-ci pourraient
A%re. Nombre da€™entreprises perA8oivent encore le rA’le de 126™UX designerA uniquement sous

|l&€™angle de la production de maguettes. CesA wireframesA posent la structure du service sur laquelle le
designer graphique ou I&E™UI designer (User Interface Designer) s&€™appuie pour concevoir la couche
graphique, que le dA©veloppeur sera ensuite tenu da3€™intA©grer. Sans |&€™application de la mA©thode
centrA©e utilisateur pour concevoir la structure du service en accord avec les objectifsA commerciaux et les
besoins utilisateurs, 1A€™UX designerA avance A 1&8€E™aveuglette. Le rAOsultat nA8€™est alors pas A la
hauteur des attentes et engendre une grande frustration.

RA’ledela€™UX designerA : penser globalA et anticiper lesdifficultA©s

Il NnA€™en reste pas moins que la question de 1A€™expA©rience utilisateur est aujourdd€™hui centrale. Les
dispositifs numA®©riques sont omniprA©sents dans un parcours client, devenu complexe en combinant de
multiples points de contact physiques (centre da€™appel, magasin, guichet) et numA®©riques (site web,
application mobile, borne interactive,A chatbot, voir La rem nA°38-39, p.67). A€ 12€™heure du multicanal,
duA cross-canalA et de la multiplication des terminaux, les utilisateurs vont souvent solliciter plusieurs
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points de contact. Pour acheter une paire de baskets, un adolescent va par exemple voir une publicitA© sur
Facebook, regarder en ligne sur son ordinateur pour comparer les offres, passerA ensuiteA en bouticue pour
|&4€™essayer, commander depuis son mobile, recevoir un SMS et venir rA©cupA©rer son achat en point
relais, puis enfin poster une photo de ses nouvelles chaussures sur Snapchat.A Le rA’le de 1Z€™UX designer
A est alors de penser le service de maniA're globaleA et da€™anticiper les difficultA©s et les sources de
mA®©contentement pour en rA©duire la portA©e. PlusA encoreA son travail apporte une garantie de
longA©VitA© au service proposA©, car il favorise lafidA©lisation et |&€™attachement de ses clients.

Un des plus grands dA©fis pour I&€™UX designerA ces prochaines annA©es sera de bien anticiper les
rA©sistances au changement au sein des organisations, avec |3€™arrivA©e de cette nouvelle pratique. Une
culture d&€™entreprise ne se change pas du jour au lendemain.A A« La dA©marche centrA©e utilisateur

na€™est pas une simple vue de 1&E™esprit, ni un phA©nomA ne cantonnA© au monde numA©rique.

Ca€™est une faAgon radicalement diffAOrente da€™envisager la proposition de valeur, I1&€™organisation
des canaux de diffusion et la relation avec les clients. Cela modifie profondA©ment 1a€™entreprise.

CaE€™est une nouvelle faASon de penser, un nouveau paradigme A», comme le souligne Sylvie Daumal.
L&E™enjeu est aors de comprendre la nature des rA©sistances pour mieux pouvoir les vaincre etA A«
AovangA©liser A»A sur ladA©marche UX.
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