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Observer et représenter
des usages

par Bernard YANNOU

Professeur a I’Ecole Centrale Paris, directeur adjoint du laboratoire Génie Industriel

Francois CLUZEL )

Enseignant-chercheur, Laboratoire Génie Industriel, Ecole Centrale Paris
Vous avez commencé a structurer un projet d’innovation a partir d’'une idée initiale. La connaissance
des usagers, ou plus largement des bénéficiaires du produit ou service que vous souhaitez développer,
est absolument essentielle. Pourtant peu de porteurs de projet aujourd’hui prennent réellement le temps
d’observer.

Cette fiche vous permettra de comprendre I'importance de I’observation, mais également de la repré-
sentation des usages en définissant un protocole en adéquation avec vos objectifs. Vous serez ensuite
a méme d’analyser les résultats et de choisir un mode de représentation adapté pour formaliser et
capitaliser votre expérience, mais surtout pour mettre a jour les problémes et les douleurs des usagers
et ainsi convaincre les décideurs de la justesse de votre raisonnement.

L'observation et la représentation des usages est le troisieme livrable de la méthodologie d’innovation
radicale tirée par les usages, Radical Innovation Design® (RID), décrite en détail au travers de différentes
fiches pratiques. Apres avoir structuré le projet et défini le besoin idéal, ce livrable permet de rentrer
véritablement dans les usages, problémes et douleurs des utilisateurs ou bénéficiaires, liés aux produits
et pratiques existantes. Il permet d’initier une analyse poussée des usages et des problémes afin de
mettre a jour des poches de valeurs, combinaison significative d’un probléme et d’un usage non ou mal

couverte par les solutions existantes.

(En pratique )

(» Etape 1

Pourquoi observer et représenter
des usages ?

L’observation et la représentation des usages permet-
tent réellement d’entrer dans le processus d’identifica-
tion et d’analyse des problemes et usages existants,
processus essentiel pour déceler les lieux d’innovation,
également appelés poches de valeur dans la méthodo-
logie Radical Innovation Design®. Une poche de valeur
est la combinaison d’un usage et d’un probléme non ou
mal couvert par les solutions existantes et dont I'intérét
est justifié par I'importance du probleme (par exemple,
le probleme est-il fréquent et ses conséquences
désastreuses ?) ou la taille de I'usage (par exemple,
la population concernée est-elle importante ?). Afin
de développer des innovations radicales tirées par
les usages et I'utilité créée (réduction de « douleurs »
ou problémes), I'observation physique est primordiale
dans ces situations d’usage problématiques.

Pour étre plus précis, I'observation vous permettra de :

e comprendre des usages : les contextes des
situations ;

e comprendre la situation et le comportement des
utilisateurs : qui sont-ils, leurs motivations, les pro-
blémes qu’ils rencontrent, parfois sans méme s’en
rendre compte ;

e comprendre les interactions avec d’autres objets de
la situation d’usage ;

e mesurer tous ces aspects : fréquences, proba-
bilités, caractérisation des problémes et de leurs
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conséquences. Les mesures et leur mise en ceuvre
vont s’avérer primordiales dans RID.

L'observation est définie soit comme une activité per-
mettant de recevoir de I'information du monde extérieur
au travers de nos sens, soit comme I'enregistrement de
données en utilisant des instruments scientifiques. La
notion d’observation présentée dans cette fiche se situe
a la croisée de ces deux définitions. Vous allez observer,
c’est-a-dire monter en compétences et connaissances
sur des situations d’usage, des probléemes, sur vos
usagers, de maniere scientifique et structurée, en capi-
talisant un savoir pour le réutiliser de maniére opportune
dans la suite de votre projet d’innovation.

L'usage, quant a lui, se définit comme une activité inten-
tionnelle : on veut se servir ou employer quelque chose
pour répondre & un besoin. L'usage est directement lié a
la notion de fonction. Il peut également étre défini comme
une pratique ou une coutume observée dans un groupe,
dans une société (dictionnaire Larousse). L'usage, dans
une optique de développement de nouveaux produits,
peut ainsi étre vu comme une mise en situation ou un
usager avec une intentionnalité vit une histoire ou il entre
en interactions avec des éléments d’un décor et d’autres
personnages. L’'observation des situations d’usage
consistera alors a capter et analyser ces interactions.

Dans la méthodologie RID, les usages ne doivent pas,
dans la mesure du possible, mettre en scéne une solu-
tion de produit ou service qui résout partiellement les
problémes mis en scéne. lIs doivent décrire les usages
existant en dehors de toute solution spécifique ; ces
solutions apparaitront plus tard dans le processus RID
sous la forme de « solutions existantes ». Bien sdr, il
reste parfois difficile de s’abstraire de certains produits
ou services « basiques » entrés depuis longtemps dans
le quotidien des utilisateurs.
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De nombreuses techniques d’observation peuvent
étre mobilisées, tout comme de nombreux moyens
techniques d’observation peuvent étre utilisés. Cette
fiche vous guidera a définir le bon protocole, analyser
les données et représenter de maniére pertinente les
usages pour servir votre projet d’innovation.

(» Etape 2
Définissez un protocole d’observation

Définir un protocole d’observation passe forcément
par la définition des objectifs de I'observation. Par
cette observation, que voulez-vous mesurer, quantifier,
atteindre, et pourquoi ? Dans quel contexte souhai-
tez-vous réaliser cette observation ? Qui pensez-vous
observer, et faisant quoi ? En connaissant précisément
ces éléments, vous serez ainsi en mesure de définir un
ensemble de variables d’observation, qu’elles soient
qualitatives ou quantitatives.

Plus généralement, vous allez observer un objet ou une

série d’objets (au sens large), manipulé par un utilisa-

teur qui a un certain comportement, le tout dans un

environnement ou se trouvent probablement d’autres

objets et d’autres personnages. Pour dimensionner

précisément votre observation, vous devez vous inté-

resser en détail a :

e |'intention de l'usager ou la logique de la situation
d’usage,

e |'activité que vous observez ;

¢ |a fonction du ou des objets observés ou du décor
mis en scéne ;

¢ le systéme au sein duquel votre observation s’insére.

Une fois les variables définies, vous et votre groupe
projet étes désormais en mesure d’imaginer au cours
d’une séance de créativité un ensemble d’expérimen-
tations, qui vous permettront de mesurer ces variables
et d’observer les phénomenes désirés. Pour chaque
expérimentation, définissez précisément :
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¢ |e contexte d’observation ;

e |es acteurs impliqués (utilisateurs ou autres) ;
® |e matériel nécessaire ;

e |es livrables ;

¢ le mode de représentation, qui sera décrit dans la
suite de cette fiche.

N’hésitez pas a tester votre protocole dans différents
cas de figure avant de vous lancer sur le terrain. Une
fois I'observation lancée, capitalisez un maximum
d’informations. Mieux vaut avoir trop de données que
pas assez !

De nombreuses techniques d’observation existent.
Choisissez celle qui est la plus adaptée a vos objectifs.
Vous pouvez pour cela consulter I’excellent site web
(en anglais) « Designing with people », dont I'adresse
vous est fournie a la fin de cette fiche. Les tech-
niques proposées vont de la simple interview ou du
simple questionnaire a des techniques plus évoluées
comme le « Day in the life » (qui consiste a observer
et enregistrer une journée de la vie d’un utilisateur) ou
la technique des personas. Un persona est un per-
sonnage imaginaire, basé sur des personnes réelles,
et représentant un archétype d’utilisateurs, donc tres
représentatif. Il permet d’illustrer le comportement
d’une catégorie d’utilisateur. Attention cependant, un
persona au sens de Radical Innovation Design® doit
étre trés précisément défini ; vous devez au maximum
quantifier et qualifier la population a laquelle il se rat-
tache et justifier en quoi ce persona est qualitativement
et surtout quantitativement représentatif des usagers
visés. Retenez que I'utilité d’'un nouveau produit ou
service, qui est un élément déterminant du succes du
lancement d’une innovation, dépend de la taille de la
population pour laquelle on sera capable d’apporter
une valeur ajoutée dans des situations d’usage pour
lesquelles les problemes auront en partie au moins
été résorbés.

Le modele de fiche « Usage » - Réf. Internet : dtou6473
vous propose un modele de document utilisable pour
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définir un protocole d’observation et synthétiser les
résultats qui en découlent. L’analyse de ces résultats
est présentée a I'étape suivante. L'exemple de fiche
« Usage » : le plaquiste - Réf. Internet : dtou6474 pro-
pose un exemple d’application de ce modele de docu-
ment sur I’exemple du métier de plaquiste.

(» Etape 3
Analysez les résultats de I'observation

Une fois les protocoles d’observation mis en ceuvre et
les données récoltées, un gros travail d’analyse des
résultats de I'observation vous attend. Nous n’allons
pas ici rentrer dans les méthodes d’analyse, qui peu-
vent étre extrémement diverses, de la plus qualitative a
la plus quantitative, en fonction du type d’observation
mené.

Cependant, I'objectif de ces analyses sera de mettre
a jour les problémes, les douleurs, les dysfonction-
nements associés aux situations d’usage observées.
Les produits existants sont-ils satisfaisants ? Si aucun
produit existant n’est utilisé, les pratiques existantes
sont-elles satisfaisantes ? De nouveaux besoins peu-
vent-ils étre identifiés, quantifiés ?

Par ailleurs, les protocoles développés et les obser-
vations menées ont-ils eux-mémes été satisfaisants ?
Les premiers résultats permettent-ils de lancer de nou-
velles observations plus ciblées ou mieux structurées ?

Afin d’illustrer de maniére trés simple une observation
et I'analyse qui en découle, vous trouverez ci-dessous
un exemple concret.

0 Exemple : le fauteuil de handitennis
(observation d'un usage)

Dans le cadre d’un projet d’innovation Radical Innovation
Design® a I’Ecole Centrale Paris, des étudiants ont travaillé
sur le fauteuil de handitennis d’une de leur camarade,
Joueuse de haut niveau qui souhaite remporter les jeux
paralympiques de Rio en 2016. Son idée initiale était
d’alléger son fauteuil pour gagner en vitesse de déplacement
et diminuer sa fatigue, mais le besoin idéal de ce fauteuil a
été défini comme devant « permettre a la joueuse de gagner
tous les points d’un match de handitennis dans les situations
de jeu représentatives ». C’est bien siir un besoin idéal, qui
ne sera probablement jamais atteint, mais toute solution
innovante devrait chercher a s’en approcher au maximum.

A partir de ce besoin, les étudiants ont défini plusieurs
protocoles d’observation pour bien comprendre les
différentes situations d’usage (ici de jeu) du fauteuil et les
problémes rencontrés par son utilisatrice. Par exemple,

les étudiants I'ont observée au service. lls ont cherché a
qualifier et quantifier les mouvements du fauteuil pendant un
service, la rotation des roues, la performance de la joueuse
(pourcentage de bons services) et la vitesse de la balle. lIs
ont pour cela simplement demandé a la joueuse de servir un
certain nombre de fois et I'ont filmée et photographice.
Assez rapidement, il est ressorti qu’il existe un mouvement
de « twist » du fauteuil, et un mouvement de recul.

Ces mouvements limitent la puissance de la balle en

« consommant » de la puissance de la joueuse lors du
service. Les étudiants ont alors continué I'observation en
bloquant la rotation d’une, puis des deux petites roues
situées a I'avant du fauteuil, qui servent principalement a
orienter le fauteuil (voir photos).
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Avec l'accord de la joueuse de tennis

Le résultat de I'observation a été le suivant : en bloquant
une des deux roues, la joueuse a gagné 9 % de vitesse au
service, et 19 % en bloquant les deux roues ! Pour autant
elle a perdu en précision car elle n’était pas habituée a
cette nouvelle configuration, précision qu’elle a rapidement
retrouvée au bout de quelques heures de pratique.

Ce résultat est d’autant plus important que d’autres taches
d’investigation menées aupres d’entraineurs de handitennis
ont montré que 80 % des services d’un match sont
gagnants !

Les étudiants ont alors poursuivi leur projet en poursuivant la
méthodologie Radical Innovation Design® pour développer
une solution permettant de bloquer les roues le temps

du service, en accord avec les regles de la fédération
internationale. On est bien loin de I'allégement du fauteuil
initialement envisageé.

(» Etape 4
Représentez les usages

Vous avez finalisé vos observations et analysé les
problémes associés aux situations d’usage. Afin
de communiquer ces informations (a votre groupe
projet, aux décideurs, au public...) et convaincre vos
interlocuteurs, il vous faut maintenant représenter
de maniere synthétique et efficace ces scénarios
d’usage existants. La méthodologie Radical Inno-
vation Design® propose de le faire de maniere tres
imagée. C’est en effet un excellent moyen pour com-
muniquer, et donc convaincre. Pour autant, 'aspect
ludique de la représentation ne doit pas prendre le
dessus sur la rationalité de votre approche d’inno-
vation et au détriment des informations qui doivent
s’y raccrocher.
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")

Ainsi, une bonne représentation de scénario d’usage :

e est une histoire, avec un début et une fin ;

* met en jeu des usagers dans des situations d’usage
archétypales représentatives d’une réalité ;

e introduit et met I'accent sur des problemes rencon-
trés (dans I’exemple du handitennis, mouvements
inattendus du fauteuil et perte de puissance)

e doit étre quantifié : combien de personnes sont-elles
concernées, quelles sont les observations (dans
I’exemple du handitennis : vitesse de balle, nombre
d’aces), quelle est la probabilité, la fréquence et I'im-
portance des problémes ?) ;

e doit étre crédible et méme validée statistiquement
par les observations ou d’autres données d’étude.

Nous proposons ci-dessous plusieurs techniques de
représentation d’un scénario d’usage.

Texte

Un scénario d’usage peut simplement étre décrit par
un texte, racontant une histoire. C’est bien sdr la tech-
nique la plus rapide et la plus économe en ressource,
mais qui peut s’avérer trop simpliste pour permettre a

est reproduit ci-dessous.

BALLE SUR
JOUEUR

Emmanuelle
cherche &
réagir face
d un coup
de son
adversaire

La balle lui
arrive dessus,
elle cherche
a s'écarter
pour avoir

un angle

de frappe
optimal mais
ne réagit pas
assez vite

la dynamique des mouvements.

Les étudiants travaillant sur le fauteuil handitennis ont représenté quelques scénarios d’usage sous forme de roman-photo. Un exemple

Avec I'accord de la joueuse de tennis

Cette représentation est claire et efficace, mais une représentation sous forme de film aurait peut-étre été préférable puisqu’elle montre

votre interlocuteur d’imaginer ce que vous souhaitez
montrer.

Story-board/bande dessinée

Cette technique empruntée au cinéma permet de
représenter une histoire sous forme d’un enchainement
de dessins accompagnés de paroles ou de légendes.
C’est également une technique trés rapide (peu
importe la qualité artistique de votre ceuvre !), tres utile
lorsque vous n’avez pas pu photographier ou filmer de
vrais utilisateurs. Quelques ressources en ligne, listées
dans la rubrique FAQ de cette fiche, permettent de
réaliser simplement de telles représentations.

Roman photo

Le roman-photo est trés semblable a la technique
précédente, a la différence que ce sont des photos qui
sont manipulées. Les moyens nécessaires sont encore
une fois tres limités. Les photos peuvent représenter
soit de vrais utilisateurs (cf. exemple du handitennis),
soit, par exemple, des Legos® ou des Playmobils® qui
vous permettront de représenter ce que vous n’avez
pu photographier.

Exemple : le fauteuil de handitennis (représentation d’un scénario d’'usage)

Elle réussit

& renvoyer

la balle,

mais son

coup n’étant
pas optimal,
son adversaire
prend |'avan-
tage.

Film

Le film est un moyen évident de représentation d’un
scénario d’usage. Il est en revanche un peu plus com-
pliqué a mettre en ceuvre que les techniques précé-
demment citées, car il peut nécessiter un montage et
un travail de post-traitement assez long. Vous pouvez
soit filmer des situations vécues par de vrais utilisa-
teurs, soit vous filmer vous-mémes et les membres de
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votre équipe projet pour « mimer » les situations-types
et donc devenir acteurs.

Film d’animation

Le film d’animation mérite d’étre cité car il peut se
révéler tres utile lorsque vous n’étes pas en mesure
de filmer des utilisateurs réels mais que la technique
reste adaptée a vos objectifs. Quelques ressources
en ligne, listées dans la rubrique FAQ de cette
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fiche, permettent de réaliser simplement des films
d’animation.

Film d’animation en volume

Un film d’animation en volume, également appelé ani-
mation image par image (stop motion en anglais) est une
technique permettant de créer une animation a partir
d’images assemblées les unes a la suite des autres. Elle
se situe donc entre le story-board et le film d’animation.
Elle est particulierement adaptée si vous souhaitez une
représentation dynamique a base de Lego® ou Playmo-
bil®. Quelques films de ce type sont accessibles depuis
la rubrique Sites internet de cette fiche.
Démonstration

Une derniere technique peut également consister a
effectuer une démonstration directement devant vos
interlocuteurs, d’un produit existant ou d’un prototype.
Cela a beaucoup de valeur, mais nécessite d’étre trés
soigneusement préparé.

Synthése des techniques de représentation

de scénarios d’usage

Parmi ces différentes techniques vous devrez choisir
celle qui convient le mieux a votre projet, vos objectifs,
aux observations réalisées ou aux utilisateurs que vous
avez pu observer. Soyez créatifs !

La représentation de ces scénarios d’usage vous per-
mettra alors d’avoir a disposition des syntheses perti-
nentes des problémes et situations d’usage que vous
allez analyser plus en détail dans la suite de votre projet.

(Notre conseil )

Choisissez une technique de représentation

des usages adaptée a vos ressources

Vous avez tres probablement des ressources (temps,
hommes, matériel) trés limitées. Certaines techniques
de représentation peuvent étre trés gourmandes en
ressources, comme les films (temps de captation et de
montage) ou les animations de type stop-motion (long
post-traitement). Gardez bien en téte que ce n’est pas
la qualité de la représentation qui est primordiale, mais
le message qu’elle délivre. Par exemple, rien de sert
de créer un film d’animation a 24 images par seconde
pour mettre a jour des problémes liés a la chute des
personnes agées | Le message principal est donc de
choisir a la fois une technique et un niveau d’ambition
pertinents pour ce que vous souhaitez montrer.

(Evitez les erreurs )

Ne pensez pas que votre expérience

peut remplacer celle des utilisateurs

Une solution de facilité souvent évoquée est d’obser-
ver ses propres usages ou ceux des membres de son
groupe projet. C’est un début, qui peut vous orienter
sur des observations plus ciblées, mais n’oubliez pas
que votre expérience ne remplacera jamais celle de
« vrais » utilisateurs, et que votre cas particulier n’est
probablement pas valable pour tout le monde.

N’écoutez pas uniquement ce que l'utilisateur dit

Les utilisateurs ont généralement beaucoup a vous
apprendre. Pour autant, il y a également énormément
de choses qu’ils ne savent pas exprimer, ou des
besoins auxquels ils n'auraient méme pas pensé.
Pensez-vous que beaucoup d’utilisateurs auraient
exprimé le besoin d’une tablette tactile quelques mois
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ou années avant que celles-ci n’apparaissent sur le
marché ? Comment des personnes présentant un han-
dicap mental peuvent-elles exprimer leurs besoins ?
C’est a vous d’aller investiguer en profondeur pour
découvrir ce qui n’est pas dit, ou ce qui est mal dit.

(Foire aux questions )

Combien de scénarios d’usage représenter ?

C’est une question qui est souvent posée dans le cadre
de projets d’innovation Radical Innovation Design®. La
réponse est bien slr que cela dépend des ressources que
vous avez a disposition, de ce que vous souhaitez faire
de ces représentations, et du nombre d’usages que vous
avez observés et qui méritent d’étre relatés car étant tous
trés différents (contextes, usagers qui les vivent, histoires,
problemes et conséquences décrites...). Mais générale-
ment, représenter de deux a cinq scénarios d’usage sur
un probléme bien ciblé vous donnera déja un vocabulaire
pour exprimer les principaux scénarios d’usage et pro-
blemes a investiguer plus en détail, ce que nécessite la
méthodologie RID. Vous devez chercher a couvrir le plus
efficacement possible le périmétre de votre besoin idéal,
c’est-a-dire couvrir au mieux I'ensemble des situations
d’usage et de problémes qu’il englobe.

Existe-t-il des ressources gratuites pour réaliser
des scénarios d’'usage ?

Bien sdr. Ces quelques ressources gratuites, libres
ou open-source peuvent vous aider a représenter des
scénarios d’usage :

Pour les Story-boarding/bandes dessinées, vous pou-
vez vous aider de :

e Bitstrips

* Pixton

e Storyboardthat

e PowToon

En matiére de films d’animation, vous pouvez consulter
Synfig Studio.

(Pour aller + loin )

Sites internet
Radical Innovation Design®

Ce site propose de nombreux articles scientifiques. lls
vous permettront d’approfondir les différents aspects
de la méthodologie Radical Innovation Design® (RID).

Site internet du cours Conception et Innovation de
Produits et Services de I’Ecole Centrale Paris, utilisant
la méthodologie RID

Retrouvez dans la section « Réalisation des étudiants »
de nombreux exemples de résultats de projets RID, et
notamment exemples de vidéos de scénarios d’usage
existants.

Designing with people
Retrouvez sur ce site du Royal College of Art de
Londres (ressource en anglais) de nombreuses tech-

niques d’observation, expliquées dans des fiches
synthétiques.

The methods lab — User research for design

Les auteurs du site « Designing with people » ont par
ailleurs contribué a un guide trés didactique présentant
les méthodes d’observation, téléchargeable gratuite-
ment (ressource en anglais).
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(Les plus Internet )

Saisissez la Référence Internet 1448 dans le moteur de
recherche du site www.techniques-ingenieur.fr pour accéder
aux mises a jour de cette fiche ainsi que la Réf. Internet des
rubriques suivantes :

D Ouitils téléchargeables

e dtou6473 - Modéle de fiche « Usage »
e dtou6474 - Exemple de fiche « Usage » : le plaquiste

Copyright © - Techniques de I'Ingénieur - Tous droits réservés

2 Fiches associées

e 0424 - Réexprimer un besoin idéal a partir d’une idée
initiale — La reproblématisation

e 0637 — Débuter un projet d’innovation — Le carnet de
bord de I'investigation
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CHOISISSRY

acrmmaee= les offres de formation et consell

h Pour accompagner vos equipes et projets,
«y

MONTEZ EN COMPETENCE

» Des formations personnalisées, réalisées au sein de votre établissement et a vos dates
= Un accompagnement a la mise en conformité réglementaire
» Des missions d'audit et de recommandations techniques

LES ENGAGEMENTS TECHNIQUES DE LINGENIEUR

» Un réseau d'experts reconnus pour vous conseiller

» Une veille scientifique et technique pour mieux décider

= Les dernieres obligations HSE pour étre en regle

= Les clés en management des hommes et des projets pour gagner en efficacité
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