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Avant-propos

POURQUOI CE LIVRE ?

Le digital a massivement bouleversé nos vies et faconné l'organisation des entreprises ces
vingt derniéres années. Nous pouvons souscrire des contrats d’assurance en trois clics, et
ce, a n’importe quelle heure. Nous avons acces a des contenus et connaissances illimités,
sur des sujets plus spécifiques les uns que les autres. Nous pouvons échanger et collabo-
rer avec des personnes situées a 'autre bout de la planéte.

Néanmoins, pour qu’une expérience soit positivement marquante, elle doit étre bien pen-
sée en amont. Cela demande de réfléchir & un ensemble déléments : parcours utilisa-
teur, architecture de I'information, composition des interfaces, présentation des éléments
d’action, textes...

Il y ala un enjeu hautement stratégique dans la réussite des projets numériques. En consi-
dérant les choses avec plus de recul, ces enjeux sont bien plus importants. Ils affectent
la maniére dont les utilisateurs agissent sur le monde et donc faconnent leur futur. Et
dong, collectivement, affectent la maniére dont nous faisons société. Une expérience bien
congue peut changer la vie. Et nous, designers, nous avons ce pouvoir de rendre les utili-
sateurs capacitants... ou pas.

Le design UX, ce n’est pas juste composer de belles interfaces ou permettre a l'utilisateur
de réaliser sa tiche avec fluidité, mais c’est 'accompagner au plus proche, provoquer un
réel engagement de sa part. C’est notre métier, a nous designers d’expérience.

Une expérience doit changer concrétement la vie des utilisateurs. Pour cela, elle se doit
d’étre engageante, impactante et séduisante. Ainsi, il me semble essentiel de maitriser cer-
tains concepts de psychologie numérique, c’est-a-dire des processus cognitifs en jeu chez
les utilisateurs qui vont affecter leur compréhension, leur mémorisation, leurs actions et
leur satisfaction. Ce livre se veut un basique pour aborder ces concepts.

L’édition que vous avez entre les mains est la troisiéme. A cette occasion jai voulu a nou-
veau enrichir le contenu de ce livre. C’est une quatriéme partie toute fraiche qui vient de
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voir le jour. Apporter du contenu ne suffit pas. Pour réaliser nos objectifs, nous avons
besoin d’adopter la posture juste.

Pour cela, il me semble essentiel de savoir quel designer nous sommes et de compter sur
nos forces. C’est l'objet du chapitre 10 : « Devenez un designer a impact ». Pour étayer
cette partie, je me suis entourée des quatre mousquetaires du design digital, j’ai nommé :
Sébastien L’'Hoste, Quentin Ledoux, Olivier Leroy et Pierre Minelli.

Il m’a semblé également important de consacrer un nouveau chapitre a la communication
de nos travaux. « Communiquez pour avoir de 'écho » est donc le 11¢ chapitre. Le savoir-
faire ne sulffit pas, il faut aussi le faire savoir !

Et comme un bon designer fait aussi grandir son entourage, j’ai voulu parler de la matu-
rité UX de lentreprise dans un douziéme chapitre : « Faites grandir la maturité UX de
l'entreprise ». Dans ce chapitre, Valérie Koplewicz vous a réservé une fiche pratique et
instructive, je ne vous en dis pas plus...

Cette 3¢ édition n’aurait pas non plus vu le jour sans Luz Delgado qui nous présente sa
vision du design inclusif, sujet qu’elle porte avec ferveur et convictions.

Ces nouvelles surprises s’ajoutent a la participation de quatre designers de renom lors
de la 2¢ édition : Carole Laimay (surcharge cognitive), Corinne Leulier (écoconception),
Quentin Kuntzmann (animations) et Alexandre Duarte (gamification).

Toujours fidele au poste, Nabil Thalmann a écrit une nouvelle préface.

Et la cerise sur le giteau : Corinne Leulier nous glisse un petit mot tres actuel en fin
d’'ouvrage, dans la postface.

C’est donc bien entourée que je viens mettre entre vos mains des concepts qui, je l'es-
pere, vous serviront & comprendre et proposer la meilleure expérience digitale a vos uti-
lisateurs. Rappelons-nous toujours que l'utilisateur, isolé derriere son écran, a besoin de
cette expérience optimale pour éviter les déconvenues, voire la remise en question de ses
propres compétences. Il a besoin que nous soyons au niveau pour le rendre capacitant.
Ne l'oublions jamais.

Lorsque jai débuté ce métier, nous parlions de conception centrée utilisateur, d'ergono-
mie IHM ou encore de psychologie ergonomique. Aujourd’hui, le terme design UX a pris
toute la place, a tel point que certains en oublient l'origine francophone du courant. Il
s’agissait bien de « psychologues cognitivistes » ou « d’ergonomes » qui, les premiers, ont
posé les bases des outils et de la théorie du design UX telle quelle est développée en
France.

Dans ce paysage, on trouve également les designers qui, peu a peu, ont su élargir leurs champs
d’application du design produit au design digital. D’ailleurs, ergonomie et design sont, selon
moi, deux disciplines proches, complémentaires et qui s’enrichissent mutuellement.
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L'ergonomie s’intéresse aux usages et 4 la prise en compte de 'activité réelle. Le design,
quant 2 lui, se centre davantage sur la conception. C’est en cela qu’ils sont complémen-
taires de mon point de vue.

Toutefois, pour une définition du terme, je laisserai la parole & Don Norman, célebre
auteur de louvrage The design of everyday things. Il nous livre ici une définition peu
conventionnelle, mais savoureuse et qui me convient bien, du design UX :

« Aujourd’hui, ce terme est trés mal utilisé. Les gens disent “Je suis designer UX, je fais des sites
web, des applications”. Ils ne connaissent rien a rien. Ils confondent une expérience avec un
simple appareil : un site web, une application, ou dieu sait quoi.

Non, cest bien plus large !

C'est votre facon de percevoir le monde, de percevoir la vie, de percevoir un service ou bien, oui
en effet, une application ou un systéme informatique. Mais c’est le systéme qui fait tout ! »

Vidéo YouTube par Don Norman : « Le terme design UX »

1l s’agit donc de considérer le systeme dans son ensemble, et pas simplement de concevoir
un artefact. Par artefact on peut entendre des écrans, un parcours, une appli... mais cela
pourrait s'appliquer aussi a la conception d’'un espace, d’un objet ou d’un process.

Lexpérience est toujours le résultat du systéme. Il s’agit de la rencontre entre : (1) un utili-
sateur particulier, (2) un contexte particulier, et (3) un artefact particulier.

A
A

Figure 0-1 Représentation des points de jonction qui constituent une expérience

Vous comprenez donc aisément pourquoi nous avons besoin de bases en psychologie
pour comprendre les utilisateurs et donc concevoir pour eux les meilleurs services.
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A la sortie de la 2¢ édition de ce livre, en 2023, je fétais mes vingt ans d’expérience pro-
fessionnelle. Je ne vais pas décrire ici 'ensemble de mon parcours professionnel ; vous
retrouverez cela dans des vidéos sur ma chaine YouTube « Psychologie numérique ».
Simplement, je souhaitais vous expliquer d’ol1 je viens.

Si j’ai & cceur de vous livrer aujourd’hui un ouvrage traitant des mécanismes psycholo-
giques pour le design d’expérience, c’est qu’ils sont  la base de ma formation, tout comme
pour d’autres « dinosaures » de la profession (qu’ils me pardonnent ce qualificatif).

Parmi mes expériences professionnelles, il y a d’abord eu la recherche. J’ai démarré I'étude
de la psychologie numérique dans le laboratoire de 'université Rennes 2 en 2003. Par pas-
sion pour ce domaine, j’ai ensuite soutenu une these au laboratoire de Réalité Virtuelle et
Augmentée de France Telecom Recherche et Développement. J'y ai étudié la collabora-
tion a distance. J’ai également travaillé a Télécom Paris Tech.

Aujourd’hui je manage une équipe de 33 designers UX et UI a la MAIF. Nous développons
tous les parcours du site, dont 'espace personnel, ainsi que 'appli mobile. C’est une autre
posture que de réfléchir aux compétences et a l'environnement nécessaire pour accom-
pagner ces designers.

Entre-temps, jai eu beaucoup diautres expériences professionnelles. Jai longtemps
travaillé comme designer UX en tant que salariée chef d’équipe ou indépendante. Mes
commanditaires sont des éditeurs logiciels principalement, dans de nombreux domaines :
RH, santé, transports...

Depuis vingt ans, je transmets également mes connaissances. Cela a toujours été impor-
tant pour moi de contribuer a faire vivre les connaissances de notre domaine. J’ai animé
des formations, des cours, notamment a I'école de design de Nantes durant 6 ans, jai une
chaine YouTube et j’ai écrit plusieurs ouvrages.

Ce qui fait le liant entre toutes mes expériences, c’est mon gofit pour Iétablissement de
ponts entre la recherche, la théorie et le savoir pratique, applicable de maniére prag-
matique. Les travaux scientifiques qui ne sont pas confrontés a la réalité du terrain ne
valent pas grand-chose. Inversement, une connaissance qui ne serait pas validée grace
a une démarche scientifique ne serait finalement qu’'une croyance, aussi pertinente
semble-t-elle.

Dans ce livre, j’ai cherché a compiler des connaissances théoriques sur le fonctionne-
ment humain et les travaux scientifiques actuels pour vous proposer un regard neuf sur
le design UX. Jespeére avoir rempli cet objectif.

Vivre une expérience, c’est interagir avec le monde. En design UX, nous nous intéressons
a l'expérience. Au-dela de l'utilité d’'une application, d’un site ou de tout autre service, il y
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aura toujours un contexte d’usage, un environnement physique et social, un lien avec les
représentations symboliques de soi et du monde.

Ce qui importe, c’est de proposer une expérience réellement pertinente, spécifique pour
vos utilisateurs, d’anticiper leurs attentes, leurs désirs, leurs usages avant méme qu’ils ne
les expriment.

Il ne s’agit donc pas d’appliquer simplement de « bonnes recettes » qui fonctionne-
rajent pour tous les contextes, tous les environnements ou pour tous les utilisateurs. Au
contraire, une expérience est toujours singuliere, d'ous la difficulté de proposer un design
qui « fonctionne ». Il s’agit donc plus d’'une alchimie que d’une science exacte.

Toutefois, cette alchimie sera plus facile 4 concevoir si vous avez des bases en sciences
humaines, et notamment en psychologie, c’est-a-dire en science du comportement, la
science de 'expérience par essence.

J’ai longtemps enseigné en école supérieure. Et ce que jessaye de transmettre a mes éléves
doit leur étre utile, non seulement a la sortie de 'école, mais également dans vingt ans.
Or, qui peut savoir quels seront les principes fondateurs du design UX dans vingt ans ?

Personne.

En revanche, nous humains ne changeons pas, ou trés peu. Dans vingt ans, nous aurons
toujours les mémes manieres de percevoir notre environnement, de raisonner, de mémo-
riser et nous serons sensibles aux mémes biais cognitifs qu'aujourd’hui.

Ainsi, j’ai voulu que cet ouvrage expose ce qui fait 'essence du fonctionnement cognitif
et émotionnel humain. Dans vingt ans ou plus, au-dela des principes actuels, les lecteurs
pourront extrapoler les principes du design UX de demain.

A partir d’expériences scientifiques passionnantes, étonnantes ou contre-intuitives
a priori, vous renforcerez vos bonnes pratiques. Mieux comprendre les comportements
humains permet de devenir meilleur designer UX aujourd’hui, mais aussi demain, peu
importent les modes, peu importent les technologies. Vous aurez toujours un coup
d’avance si vous maitrisez les ressorts psychologiques du design d’expérience.

Vous cherchez a proposer la meilleure expérience possible a vos utilisateurs, usagers ou
clients ?

Que vous soyez designer UX, responsable innovation, responsable produit et marketing,
chef d’entreprise du numérique, développeur ou chargé de clientele, ce livre vous appor-
tera une grille d’analyse pour votre travail de conception et des pistes pour élargir votre
palette de solutions.
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Jai structuré ce livre pour que vous puissiez le lire comme un document interactif.

Vous pouvez picorer I'information au gré de vos envies, ou alors lire cet ouvrage du début
jusqu’a la fin, comme un roman.

Je vous présente 46 fiches. Pour chacune d’elles, les informations principales sont résumées
dans la rubrique « A retenir ». Lisez-en davantage en consultant les rubriques « La théo-
rie » et « Comment l'appliquer ? ». Si vous souhaitez aller encore plus loin, consultez les
documents que je vous indique dans les sections « Bibliographie » et « En savoir plus ».
La bibliographie comporte les références dont je parle dans la fiche et la section « En
savoir plus » en conseille d’autres, pour aller plus loin.

J’ai concu ce livre autour d’une trame logique en quatre parties. Les trois premieres corres-
pondant a trois étapes du design. La derniere partie traite de ce que nous devons mettre
en ceuvre pour réellement créer de la valeur.

1. Proposez un design attractif : /a base.

Proposer un design attractif, c’est d’abord étre clair. Pour donner envie aux utilisateurs
de lire, explorer et comprendre, vous devez dans un premier temps délivrer un message
limpide, organiser vos écrans pour guider le regard et vous adapter aux raisonnements
de vos utilisateurs.

2.Créez un impact : /e perfectionnement.

Ensuite, il s’agit de créer un impact, c’est-a-dire de laisser une trace. Comment construire
cette expérience pour susciter le plus d’impact ? En comprenant mieux comment fonc-
tionnent l'attention, la mémoire et ce qui les stimule, vous serez 8 méme de proposer une
expérience plus percutante et mémorable. Soyez captivant, pour devenir inoubliable...

3.Remportez 'adhésion : le Graal !

Vous savez maintenant proposer un design attractif et créer un impact ; il ne vous reste
plus qu'a remporter I'adhésion chez vos utilisateurs. Rien n’est plus facile en suivant
quelques principes : humanisez vos interfaces pour créer 'émotion, engagez vos utili-
sateurs et devenez plus persuasif pour les embarquer définitivement avec vous.

4.Créez de la valeur : une nécessité.

Pour étre un bon designer, le faire savoir est aussi important que le savoir-faire. Savoir
communiquer, savoir co-construire, savoir s'appuyer sur d’autres compétences, savoir
développer la maturité de son entreprise, sont autant de compétences qui vous seront
nécessaires tout au long de votre carriére.
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Actionne

Donne envie d’agir

Laisse une trace

Est intuitif

Figure 0-2 Les quatre parties du livre

J’ai beaucoup aimé écrire ce livre et jespére que vous prendrez plaisir a le lire également.
Jai eu a cceur d’apporter des améliorations a I’édition précédente. J’ai voulu qu’il vous
apporte des conseils pratiques et applicables dés maintenant, tout en expliquant en pro-
fondeur les mécanismes psychologiques qui sous-tendent ces principes de conception.

Que vous préfériez picorer ou lire du début jusqu’a la fin, je vous souhaite une excellente
lecture !






