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Résumé : Cette communication présente la méthodologie de réalisation d'un serious game abordant la
qualité de vie au travail. Au travers d'une conception centrée utilisateur, nous avons souhaité développer
un jeu sérieux retranscrivant de maniere la plus réaliste possible les situations de travail. Confrontés au
contexte sanitaire, oU l'activité apparait de plus en plus médiatisée, distribuée et invisible, notre
méthodologie vise & capter et restituer I'activité réelle des salariés. Mais aussi de mettre en évidence de
maniére rétrospective les différentes dimensions de I'activité et notamment sa dimension psycho-
affective. L'objectif est de vous présenter quelques résultats ainsi qu'une réflexion sur la méthodologie
appliquée.

Mots-clés : QVT, serious game, photolangage, conception centrée utilisateur, activité réelle.

From activity’s experience to the conception of a quality of
working life serious game

Abstract : This paper presents the design of a serious game about quality of life at work. Through a user-
centered design, we wished to develop a serious game that transcribes work situations as realistically as
possible. Faced with the health context, where activity appears increasingly mediated, distributed, and
invisible, our methodology aims to capture and restore the real activity of employees. But also, to
highlight in a retfrospective way the different dimensions of the activity and in particular its psycho-
affective dimension. The objective is o present some results as well as a reflection on the methodology
applied.

Keywords: QWL, serious game, photolanguage, user centric design, real activity
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Notre étude -réalisée dans le cadre d'une convention
industrielle de these CIFRE- a été mise en ceuvre au
sein d'une entreprise de plus de 2500 salariés dans le
cadre du développement d'un jeu vidéo sérieux («
serious game ») abordant la qualité de vie au fravail
(QVT). L'objectif opérationnel est de concevoir un
serious game retranscrivant de maniére la plus réaliste
possible des situations de fravail. L'objectif
pédagogique étant de permettre au joueur de
repenser son activité professionnelle en vue
d'augmenter sa capacité d'agir individuelle et
collective (Bobilier Chaumon et al., 2018). Cet arficle
présente la premiére phase de notre conception
centrée utilisateur qui s'attache a rendre compte de
I'expérience vécue et rétrospective de professionnels
en situation de travail. La démarche repose sur une
série d'entretiens permettant de recueillir le vécu de
I'activité réelle du salarié en prenant compte sa
dimension psycho-affective au travers de la technique
des incidents critiques (Flanagan 1984) et d'une
méthode projective. Outre I'apport de ces ressources
pour la conception des scenarios pour le serious-
game, nous souhaitons aussi monitrer en quoi cette
approche méthodologique peut se révéler tres utile
pour accéder a des activités « déja réalisées » ainsi
qu'd des pratiques a priori invisibles et inaccessibles
par I'observation directe (cas des activités
dématérialisées, distancielles ou nomades, comme la
récente crise sanitaire a pu le révéler).

Le serious game

Alvarez (2007) définit le serious game comme : « une
application informatique dont I'intention initiale est de
combiner, avec cohérence, a la fois des aspects
sérieux (Serious) tels, de maniére non exhaustive et non
exclusive, I'enseignement, I'apprentissage, la
communication, ou encore I'information, avec des
ressorts ludiques issus du jeu vidéo (Game). »

Un Serious Game combine une dimension
vidéoludique et une dimension utilitaire (Alvarez &
Djaouti, 2008). L'aspect vidéoludique du serious game
réside dans sa capacité & immerger I'individu dans
une tache. L'expérience vidéoludique provient de
I'nabillage sonore et graphique mais également de
I'histoire et des mécanismes de gamification intégrés
au jeu. La dimension utilitaire représente les tGches a
effectuer dans le jeu et le contenu pédagogique &
apprendre. Ainsi le paradigme principal du « serious
gaming» est de «joindre I'utle a I'agréable» en
permettant & I'individu d'apprendre de maniere
plaisante.

La technique des incidents critiques

La technique d'entretien a été inspirée de la méthode
des incidents-critiques de Flanagan (1954). En effet,
cette technique consiste O demander une description
breve d'un événement, ou incident. Par incident,
Flanagan (1954) désigne « toute activité humaine
observable, qui est suffisamment achevée [...] pour
permettre des inférences et des prédictions d propos
de la personne réalisant I'acte » (traduction libre). Pour
étre critique, l'incident doit « intervenir dans une
situation ouU le but ou l'intention doit apparaitre de
facon suffisamment claire pour I'observateur, et dans

.

laquelle les conséquences sont assez définies pour
conférer un léger doute concernant ses effets »
(traduction libre). L'incident critique désigne : un
événement bien précis dans le temps, généralement
imprévu, comportant des enjeux importants ou
mettant en évidence une compétence ou une
problématique particuliere, et nécessitant une
réaction rapide de la part de I'intervenant.

Cette méthode permet de mettre en évidence : une
situation observée (un lieu, des personnes, des
conditions, des activités), I'objectif général de
I'activité (ce vers quoi le participant tend au moment
des faits rapportés), 'effet de I'incident critique sur
I'objectif général (qui peut étre positif ou négatif) ainsi
que le ressenti de I'individu (ce qu'il a éprouvé dans la
situation). Cette techniqgue permet également
d'identifier facilement les antécédents de la situation
problématique et d'énoncer des suggestions
d'amélioration (ce qu'il aurait fallu faire pour éviter
I'événement) (Breuer et al., 2020).
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En complément de ces données, la grille d'entretien
s'est inspirée de I'entretien d'explicitation. En effet,
I'entrefien visait & obtenir une description fine de
I'activité réalisée par l'individu et des émotions
associées d la situation évoquée. Vermersch (2019)
décrit une méthodologie s'appuyant sur un retour
réflexif sur la tdche mais également sur le vécu durant
cette tGche. Cette technique vise la verbalisation des
aspects sensoriels du vécu et la mise en position de
parole incarnée chez le sujet (Vermersch, 2019). C'est-
a-dire, liant cognition et action. Cette technique
d'entretien s'appuie sur une explicitation des détails
du déroulement de I'action, et la focalisation sur un
moment singulier par le biais de relances ramenant
I'individu au moment des faits (« & ce moment-Id » «
cette fois-la»). L'intérét de cette approche est d'éviter
la généralisation ou la formalisation dans le discours,
I'objectif étant de verbaliser autour de I'action sans
élaboration mentale.

Par le biqis des incidents critiques, nous nous
intéressons a la QVT des salariés au travers de leurs
conditions de fravail et de ce qui vient empécher ou
permettre le développement de leur activité. Plus
précisément, en référence & 1'Anact (2007) et Althaus,
Kop & Grosjean (2019), nous envisageons la QVT
comme reposant sur trois piliers : (i) la mise & disposition
de conditions et de modalités d'exercice de travail qui
participent & un développement favorable et
soutenable de I'activité, (i) la capacité donnée aux
salariés de s'exprimer et d'échanger collectivement
sur ces situations de travail, et (iii) la possibilité qu'ils ont
de participer & la conception et & I'évolution de
celles-ci.

La méthode projective

Plusieurs  techniques projectives sont  utilisées
psychologie (Guelfand, 2013 cité par Laneyrie et al.,
2019). La méthode projective consiste & proposer un
matériel ambigu aux participants et les laisser
répondre liborement (Anzieu & Chabert, 2003). Le
matériel au centre de la relation entre le chercheur et
le participant constitue ce que I'on appelle une
médiation : la médiation est classiquement entendue
au sens de relation, d'interface, entre deux termes
dont l'identité peut varier selon les domaines de
recherche, les terrains d'applicatfion etfc... (Peraya,
2008). La méthode projective est ainsi une
friangulation entre trois entités : le chercheur, le
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participant et le matériel. La relation se crée en
présence de I'objet médiateur représenté par les
cartes. Ici, le sujet va s'exprimer autour des cartes qui
lui sont présentées, par le biais d'associations verbales.
Les images et contenus proposés entrainent une
réaction du sujet, ils mettent en exergue des affects et
desreprésentations que le chercheurincite & partager
dans un espace de neutralité bienveillante.

MATERIEL ET METHODE DE RECUEIL

Déroulement

Afin de concevoir les scénarios du serious game, neuf
entretiens de 30 & 50 minutes ont été réalisés de janvier
Aa mars 2021. La recherche ayant eu lieu durant le
contexte sanitaire du covid-19, les entretiens ont été
effectués & distance via le logiciel de travail
collaboratif Microsoft Teams et enregistré sur
dictaphone. L'entretien de type semi-directif a été
structuré en quatre temps : un premier temps afin de
connaitre le participant ; un second temps proposait
au participant de revenir sur une situation marquante
dans son expérience de fravail: une situation
problématique, un incident, qui a marqué son
parcours dans I'entreprise ou dans une expérience
précédente et a généré une certaine émotion. Un
froisieme temps consistait pour le participant & décrire
cette situation, les émotions éprouvées ainsi que son
impact par le biais de cartes projectives choisies
librement afin d'exprimer son vécu et les associations
lui venant & I'esprit. En fin d'entretien, il a été proposé
au participant de partager son appréciation de
|'entretien et de son déroulement.

Choix des cartes et support

Pour construire notre matériel, nous avons sélectionné
deux jeux de cartes de différentes natures et
complémentaires dans leur proposition. D'une part le
jeu de Photolangage®© « Travail et relations humaines »
de Claire Bélisle (2013), composé de 55 photographies
couleur portant sur les situations concrétes de travail
et d’'intferactions humaines. Et d’autre part, le jeu de
cartes Dixit (auteur : Roubira, 2016) composé de 84
cartes abstraites colorées, dont les illustrations mettent
en scene des situations imaginaires. Compte tenu du
grand nombre de cartes, nous avons choisi de les trier
et de sélectionner les plus évocatrices, celles étant les
plus susceptibles d'imager le quotidien des travailleurs,
des situations et des émotions distinctes. Pour cela,
nous avons mis en place une évaluation en inter-juges
sur I'ensemble du procédé de sélection de cartes.
Dans un premier temps, une valence émotionnelle
(positive, négative ou neutre) a été attribuée aux
cartes. Dans un second temps, les cartes les moins
pertinentes ou présentant une redondance avec
d’'autres ont été écartées de la sélection. Nous avons
ensuite choisi les cartes les plus évocatrices en termes
de situation, de comportement ou d'émotion. Au
total, 24 cartes Photolangage et 24 cartes Dixit ont été
retenues, avec un équilbre dans les valences
accordées aux cartes. Etant donné le contexte
sanitaire dans lequel cette étude a été effectuée,
nous avons été confraints de proposer un format
distanciel & cet entretien. Nous avons donc procédé
a l'implémentation de ces cartes projectives sur un
tableau blanc via [I'outil Klaxoon® accessible a
distance, les cartes ont donc été scannées et ajoutées
sur ce support distanciel.

S)
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RESULTATS

Echantillon

Notre échantillon se compose de neuf salariés de
I'entreprise. Notre panel est constitué de cing femmes
et quatre hommes dont sept salariés au statut cadre
et deux stagiaires, disposant d'une ancienneté
comprise entre 5 mois et 2 ans dans I'entreprise. Divers
métiers y sont représentés et représentatifs de la
diversité de profils présents dans I'entreprise : des
développeurs informatique, designers, « product
owner )y, chefs de projet et consultants.

Résultats

Les entretiens (n=9) ont été retranscrits et analysés par
le bicis d'une analyse des thématiques et sous-
thématiques abordées et via le logiciel Nvivo 12.
L'analyse de contenu met en avant plusieurs
thématiques dans les discours : conditions de travail,
contenu du travail, organisation du travail,
management, travail et qualité empéchés, relations
de travail, et enfin le travail distanciel et ses impacts.
Cette analyse fait écho aux dimensions de la QVT
telles qu'elles sont présentées par I' ANACT (2007).

Ces entretiens mettent en avant les contraintes et
ressources présentes dans I'activité. Un total de treize
situation-problemes nous ont été décrites (quatre
participants ont souhaité nous décrire une seconde
situation). Parmi ces treize situation-problémes, six
portaient sur une situation de travail distanciel
problématique, deux portaient sur une situation de
management, trois sur une problématique de sens au
fravail, et deux sur I'organisation du travail.

Tout en gardant & I'esprit que la consigne d'entretien
demande de relater sur une situation problématique
(que ce soit dans leur poste actuel ou sur une
expérience passée), donc essentiellement négative,
nous avons attribué des valences associées &
|'évocation de la thématique dans le discours.

Contenu du travail et relations interpersonnelles

Parmi les éléments les plus positifs évoqués, I'entretien
nous permet d'accéder a des éléments associés au
contenu du fravail (diversité des taches, défis,
autonomie), & la qualité des relations interpersonnelles
et au soutien social : « Un début de mission périlleux au
début, mais j'ai pu faire appel aux bonnes personnes
» (participant 6), « c'est un travail d'équipe, on est tous
dans le méme bateau » (participant 2), Ci-dessous, en
tableau 2, un exemple permettant de meftre en
évidence le ressenti positif d'un salarié sur son activité
de management et ses relations interpersonnelles au
fravail.

Tableau 2. Exemple de carte tirée et verbatim sur la
thématigue du management

Situation-probléme n°8.
Thématique : Management
Verbatim associé :

«Je me refrouve au milieu du
groupe pour aider les autres qui
découvrent le sujet et pour le
coup ¢a me colte pas parce
que moi j'aime ¢a et puis je suis
plutét & l'aise dans cet
environnement-Id »

Conditions de travail
L'entretien permet également de mettre en lumiere
des aspects négatifs dans les conditions de travail. Ici,
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ils concernent principalement la relation avec le client
parfois difficile et I'organisation du travail (pression
temporelle) : « Je suis préte a partir pour la course,
c'est aussi une source de stress » (participant 2)
notamment en lien avec le travail distanciel. Parmi les
impacts du télétravail, nous retenons les difficultés
interpersonnelles liées & la distance (manque de
signes non verbau, difficultés de communication), les
difficultés de concentration, et la fluctuation de la
charge de travail (surcharge ou sous-charge qui
concernent deux récits spécifiques au contexte
pandémique) : « Tu sais le fait d'étre vraiment derriere
I'écran j'ai limpression d'étre aliénée un peu et de
rester comme c¢a coincée toute la journée »
(participant 8). Nous remarquons également les
écueils usuellement associés & I'usage des oufils
numériques tels que la génération d'un sentiment
d'urgence, la surcharge informationnelle et
communicationnelle (Bobilier Chaumon, 2017) : « je
me suis sentie perdue avec tous ces échanges et
conversations » (parficipant 2) « tu fais partie d'une
équipe que tu ne connais pas, on essaie de s'appeler,
des fois le chat c’est plus facile mais le ton est difficile
a interpréter » (participant 3). Mais aussi le sentiment
d'isolement que peut occasionner le travail distanciel
1« devant I'ordi, t'es pas trés heureux t'es un peu tout
seuly (participant é), « on est fous derriere notre écran
et en fait il y a peu d'inferactions » (participant 3). Ci-
dessous en tableau 3, des exemples de
représentations associées a la complexité des
échanges multimédiatisés distants et les émotions
suscitées lors d'interactions distancielles.

Tableau 3. Exemples de cartes firées et verbatims
associés sur la thématique du travail distanciel
Situation-probléme n°2
Thématique : Travail distanciel
Verbatim associé :

«J'ai sélectionné le labyrinthe
parce que c'est un peu un
labyrinthe de mails, le labyrinthe
de conversations. Et c’est vrai
que parfois on se perd. »

Situation-probléme n°5
Thématique : Travail distanciel
Verbatim associé :

« J'étais dépitée, seule au bout
du monde & parler et personne
ne répond »

Mise en évidence des dimensions de I'activité

Les récits issus des entretiens nous renseignent sur le
retentissement des problématiques vécues dans les
différentes composantes de I'activité au travers des
dimensions de [I'acceptation située  (Bobillier
Chaumon, 2013). A savoir sur les dimensions
personnelle, interpersonnelle (collective),
métapersonnelle (organisationnelle) et
franspersonnelle (identitaire et professionnelle). C'est-
a-dire respectivement, I'impact de la situation
problématique sur des dimensions affectives et
cognitives comme la génération d'une charge
émotionnelle forte, ou la perception d'une surcharge
a la fois cognitive et/ou physique. Mais aussi I'impact
sur les relations sociales et le collectif de travail, sur des
dimensions  organisationnelles  associées a la
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prescription de la téche et enfin sur I'identité métier de
I'individu et ses compétences. Pour exemple, la
situation n°4 nous décrit le déroulement d'un projet
entierement en distanciel. Le participant nous relate
un incident lors d'une réunion en visioconférence. La
personne nous fait part de la surprise ressentie lors d’un
échange, de la remise en question en découlant sur
son rythme de tfravail et I'efficacité qu’elle pensait
avoir. Elle relate les difficultés associées au travail
distanciel en ce qui concerne I'absence de signaux
non verbaux et le maintien d'une communication
saine. Une réflexion s'est alors portée sur ce qu'elle
aurait souhaité faire, a posteriori, ainsi que de I'impact
de cetincident sur sa maniére de faire.

L'entretien a donc permis de mettre en évidence les
différentes dimensions de I'activité lors de I'incident.
La dimension personnelle et psycho-affective avec les
émotions éprouvées durant I'incident, la dimension
interpersonnelle avec la configuration du collectif et
les difficultés de communication l'impactant. La
dimension organisationnelle avec la prescription d’un
travail distanciel et le réaménagement du rythme de
fravail. Et enfin la mobilisation de la dimension
franspersonnelle  dans la  question de la
reconnaissance du fravail effectué (par qui et sur
quoi).

Ces entretiens ont largement inspiré la conception des
scénarios du serious game : I'analyse de contenu a
guidé le choix des thématiques pédagogiques &
tfraiter en priorité, et les récits des situations-problémes
ont inspiré I'écriture scénaristique. Cette
méthodologie permet ainsi de récolter des données
pour la conception d'un serious game abordant des
situations professionnelles réelles. Nous avons alors
acces a des situations de travail concrétes : lieu(x),
personnes  impliquées, temporalités,  solutions
envisagées, réactions et attitudes adoptées, et les
résolutions des situations problématiques.

Nous notons I'apport de la méthode des cartes
projectives dans I'explicitation de la situation de travail
et des émotions ressenties associées & cette situation.
L'usage des cartes projectives associé & la méthode
des incidents critiques permet a la fois la restitution
d'une activité déja vécue et inaccessible par
I'observation directe, et la reconstruction d'un sens
autour de ce vécu. L'explicitation demandée améne
I'individu & prendre de la distance sur I'événement et
d'effectuer une analyse des éveénements a postériori.
Ces techniques apparaissent complémentaires dans
I'exploration des situations de travail et le retour réflexif
sur les situations-problémes. La méthode projective
favorise la prise en compte de la dimension psycho-
affective de I'activité, dont I'exploration peut étre
limitée dans un entretien de type incident-critique. Ce
dernier étant plutdét focalisé sur des aspects
techniques ou pratiques. Effectivement, Durat et Kern
(2019) indiquent que les fravaux précédents sur la
technique des incidents-critiques ont produit des
utilisations multiples visant principalement & identifier
les facteurs de risques d'une situation pour les corriger,
ou les exigences d'une fonction en vue du
recrutement. La combincison de ces deux
méthodologies permet la prise de recul sur
I'évenement, I'acceés a une posture réflexive et aide a
I'appropriation de I'expérience par le sujet. Ce
développement de linterprétation de la situation
chez les sujets concernés fait de I'analyse de I'activité
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une ressource pour soutenir 'expérience de
modification de I'activité (Yvon & Clot, 2004).

La complémentarité de ces techniques accroit donc
les possibilités en termes d'acces et de
compréhension des expériences socio-€motionnelles
passées (Gamkrelidze et al., 2021). Cet accés aux
contfextes et aux émotions associées aux situations
fraversées parl'individu permet de nourrir les scénarios
du serious game afin de le rendre plus authentique,
plus réaliste. Et ce, dans!'objectif d'immerger le joueur
en se rapprochant d'une simulation de [I'activité.
Cette simulation passe tant par la reconstruction des
situations que par la subjectivité associée aux
évenements (Gamkrelidze et al., 2021) et captée par
le biais de notre méthodologie. In fine, la simulation a
pour visée de donner & I'individu la possibilité soit de
vivre ou de revivre des situations (passées ou
contemporaines, réalisées ou non réalisées), soit
d'expérimenter des situations/projets & venir pour
mieux les penser (ou les repenser) et agir sur eux
(Bobillier Chaumon et al., 2018).

A l'instar de Gamkrelidze et al (2021), nous notons la
difficulté a retranscrire, que ce soit parla scénarisation
comme le design graphique, la complexité des
expériences réelles de fravail, des émotions et
processus cognitifs en action. Les test-utilisateur nous
en apprendrons plus sur la perception ou non d'un
réalisme des situations abordées dans le jeu.
Cependant, le réalisme ne nous semble pas I'unique
critére pour permettre au serious game de constituer
une expérience développementale : des recherches
(Gamkrelidze et al., 2021; Keusch-Bessard et al., 2022 ;
Martin & Lhuilier, 2016 ; Martin, 2015) associent
processus de réflexivité, debriefings, des expériences
réelles et expériences simulées via un serious game
afin d'amener les participants & une véritable prise de
conscience de leurs actes et leur potentialité. Ce sont
des démarches que nous souhaiterions développer &
["avenir.

La méthodologie mise en place a également été un
moyen de répondre d la complexité du cadre
d’intervention dans lequel nous évoluons
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