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Introduction

    Le test utilisateur est la méthode phare pour évaluer l’expérience utilisateur d’un système dans un processus itératif. Il consiste à mettre en situation l’utilisateur afin d’observer ses comportements, ses réactions et sa performance dans la réalisation de tâches prédéfinies. Les données recueillies donnent de précieuses informations sur les forces et les faiblesses du système évalué, ainsi que sur l’expérience vécue par les utilisateurs cibles. Méthode itérative par excellence, le test utilisateur s’utilise dès les premières maquettes du système et jusqu’au produit final. Il se combine dans une même session avec d’autres méthodes, comme les échelles d’utilisabilité ou d’UX, pour une multiplication des approches et une diversité des données recueillies


    
Fondements théoriques


    La première utilisation

    L’une des premières applications du test utilisateur en IHM est probablement celle de Chapanis (1953) pour la conception des tableaux de bord des avions américains durant la seconde guerre mondiale. La multiplication des cadrans dans le cockpit entraînait chez les pilotes de nombreuses erreurs de lecture, d’interprétation et par conséquent de pilotage. L’équipe de Chapanis a alors conçu et testé différents types d’afficheurs. Par exemple, pour les informations numériques, cinq types d’afficheurs ont été testés auprès de plusieurs pilotes. Le pourcentage d’erreurs commises pour la lecture de chaque cadran a été recueilli, permettant ainsi de recommander l’utilisation d’un afficheur adapté pour les nouveaux cockpits.


    
Les tests en situation réelle

    La méthode du test utilisateurs, plutôt centrée à ses débuts (efficacité, efficience et satisfaction des utilisateurs, Maguire, 2001), a progressivement évolué vers des modes de passation qui évaluent l’expérience utilisateur dans sa globalité. Ainsi, la passation de tests en situation réelle (in situ) entre peu à peu dans les pratiques des professionnels et des chercheurs, et prend tout son sens pour l’évaluation des technologies mobiles (Kjeldskov, 2004).


    
Pourquoi utiliser la méthode des tests utilisateurs


    Une amélioration continue durant la conception

    La méthode du test utilisateur s’inscrit dans un processus itératif : elle s’applique tour à tour aux premiers concepts du produit, aux maquettes basse fidélité et aux différentes versions du prototype, jusqu’au système final avant et après son déploiement sur le marché. Chaque itération permet d’améliorer l’expérience utilisateur afin d’atteindre le niveau de qualité attendue par l’équipe de conception. C’est un excellent outil de diagnostic et d’aide à la formulation de recommandations. Cette approche itérative favorise une amélioration continue du système, tout au long du cycle de développement, en révélant une grande partie des problèmes d’utilisation.


    
Une mise en situation des utilisateurs

    Le test utilisateur permet de confronter les utilisateurs à un système en simulant des tâches qu’ils accompliraient en situation réelle. C’est la performance de ces usages qui est évaluée. Les tests recueillent de nombreuses informations sur la façon dont les utilisateurs interagissent avec le système. Les comportements de ces derniers sont souvent imprévisibles : c’est en les observant, de façon non interférente, qu’il est possible d’identifier les difficultés d’interaction et d’analyser si le système offre une expérience positive ou non.


    
Avantages et inconvénients


    Les avantages

    Les tests utilisateurs permettent de révéler une grande partie des problèmes d’utilisation du système. Ils permettent également de recueillir de nombreuses informations sur la performance, les attitudes, les comportements et les réactions de l’utilisateur vis-à-vis d’un système.

    Les résultats des tests permettent d’étayer facilement un rapport de recommandations: chaque élément d’amélioration du système est justifié par les difficultés d’interaction rencontrées par les utilisateurs.

    Enfin, la méthode des tests utilisateurs est une méthode flexible qui soutient une approche méthodologique mixte (recueil de données qualitatives et quantitatives)


    
Les inconvénients

    Les tests utilisateurs sont coûteux en temps, en particulier pour les passations individuelles qui requièrent de 30 à 90 minutes d’investissement

    Les scénarios d’usage peuvent avoir un côté « artificiel », trop éloigné des tâches qu’accompliraient naturellement les utilisateurs.

    Et enfin, les tests utilisateurs ne permettent pas d’explorer toutes les fonctionnalités d’un système. L’équipe de conception doit faire des choix de scénarios principaux qu’elle souhaite observer


    
Quand effectuer un test utilisateur?


    Le test utilisateur est parfois réalisé au démarrage du projet en particulier dans le cadre de la refonte d’une application. Toutefois, il est plus efficace de conduire le test sur une maquette intermédiaire afin d’obtenir des retours sur les choix de conception qui ont été effectués. Des tests sur des maquettes « papier » non finalisées permettent de valider rapidement certaines parties de l’interface. Il n’est pas nécessaire de disposer de la version finale de l’application pour conduire un test utilisateur. 

    La nature des tests et des scénarios d’évaluation dépend du niveau d’interactivité de la maquette. Sur une maquette statique, le test, dit « de perception », portera sur la compréhension et la visibilité des zones de l’écran. Ensuite, une maquette semi-fonctionnelle permet de conduire plusieurs scénarios prédéfinis et donc de valider la navigation dans l’interface. Finalement, une maquette fonctionnelle ou prototype, présentant une partie significative des fonctionnalités de l’application, offre une plus grande liberté de navigation à l’utilisateur et permet une exploration libre du logiciel ou du site. D'une manière générale, l’objectif du test est d’identifier les problèmes d’utilisabilité et non de mesurer la capacité de l’utilisateur à se servir de l’application.


    
Les différents types de tests utilisateurs


    Les tests en situation contrôlée

    Menés en laboratoire d’utilisabilité (usability lab) ou dans tout autre contexte contrôlé, ces tests cherchent à isoler le participant de ce qui pourrait le distraire de sa tâche afin de minimiser l’impact de variables externes sur les résultats observés.

    Dans les laboratoires d’utilisabilité, le participant est placé dans une salle de test séparée d’une salle d’observation par une glace sans tain. Un équipement audiovisuel enregistre ses interactions avec le système sous plusieurs angles. Dans la salle d’observation, un expert au moins observe le déroulement du test sans perturber l’activité de l’utilisateur.

    Si les laboratoires d’utilisabilité ont été très appréciés dans les années 1990 pour la rigueur méthodologique qu’ils confèrent aux tests utilisateurs, ils sont aujourd’hui moins plébiscités en raison de leur coût élevé de fonctionnement et du caractère assez artificiel de la situation d’interaction. De plus en plus de laboratoires (appelés dorénavant UserLabs, platesformes d’observation ou encore laboratoires d’usage) cherchent alors à reproduire un contexte d’usage réaliste, en recréant pour les besoins d’une étude un environnement domestique, professionnel ou une situation particulière. L’objectif est de plonger l’utilisateur dans un contexte familier, car c’est en s’approchant d’une situation naturelle que l’expérience utilisateur sera en effet évaluée de la manière la plus valide.

    Pour décrire ces environnements contrôlés mais proches du monde réel, Kjeldskov et Skov (2007) utilisent le terme de tests « in sitro », contraction des termes in situ, relatif aux études menées sur le terrain, et in vitro, qui se réfère aux tests en laboratoire. Les auteurs ont par exemple recréé un contexte hospitalier en laboratoire (de manière basique et à moindre coût), afin de tester l’utilisabilité d’un système portable destiné au personnel soignant.

    Les laboratoires d’utilisabilité ne sont pas le seul moyen de contrôler l’environnement de l’utilisateur. Les tests peuvent aussi être organisés dans une salle de réunion ou un bureau en entreprise. Dans ce cas, ils s’appuient souvent sur des outils qui assistent l’enregistrement des données, en capturant en temps réel : l’écran de l’ordinateur sur lequel est installé l’outil ; les actions de l’utilisateur sur le clavier ; les expressions faciales de l’utilisateur à l’aide de la webcam ; les verbalisations de l’utilisateur lorsqu’on lui demande de penser à voix haute (voir « Le protocole Think aloud » plus loin).


    
Les tests en contexte naturel

    Si l’utilisabilité se prête bien à une évaluation en situation contrôlée, l’UX présente de nouveaux défis à relever pour l’évaluation des systèmes. Parmi ces défis, l’importance du contexte d’interaction physique et social pour l’expérience vécue remet en question l’artificialité des tests en situation contrôlée. Les tests en contexte naturel évaluent l’UX sur le terrain. Les participants sont sollicités chez eux, sur leur lieu de travail, dans la rue... ou tout autre endroit dans lequel s’effectue d’ordinaire leurs interactions avec le système. Le principe du test ne change pas : l’utilisateur est invité à réaliser plusieurs tâches avec un système. Ses interactions sont observées puis analysées.


    
Les tests à distance

    &AGRAVE; l’inverse des laboratoires d’utilisabilité, les tests utilisateurs à distance sont devenus un moyen de passation prisé par les experts de l’UX (Bolt, 2010). Il s’agit de situations de tests où l’observateur et l’utilisateur sont géographiquement distants (Bastien, 2010). Ils présentent l’avantage de pouvoir mobiliser rapidement un grand nombre d’utilisateurs cibles, sans se soucier de leur localisation. Il existe deux types de tests à distance: 

    
        	les tests à distance synchrones sont conduits en temps réel par l’évaluateur, qui gère et observe la passation à l’aide d’un système spécifique ou par vidéoconférence ;

        	les tests à distance asynchrones sont conduits par des systèmes automatiques, qui gèrent les passations individuelles sans intervention directe de l’évaluateur. Ils offrent la possibilité de faire passer simultanément un grand nombre de participants.

    


    
Les tests "en mode guerilla"

    Les tests utilisateurs en mode guérilla prennent une place de plus en plus importante dans la pratique des professionnels (MacDonald & Atwood, 2013). Ils s’affranchissent du formalisme des tests utilisateurs classiques pour réduire les contraintes logistiques et les coûts de passation. Bien souvent, il s’agit de solliciter spontanément des utilisateurs cibles, dans un lieu public, pour l’évaluation d’un système. Si leur caractère low cost est attirant, il faut néanmoins connaître leurs limites (fiche 2. Recrutement des utilisateurs, section « Le cas des méthodes guérillas ») et toujours leur préférer des tests plus conventionnels, et plus valides.


    
La méthode RITE

    La méthode RITE (Rapid Iterative Testing and Evaluation) est une technique de tests utilisateurs rapide et itératif, qui implique toute l’équipe de conception (Dumas & Fox, 2009). Elle repose sur l’identification des erreurs commises par un seul utilisateur, lors de son interaction avec un système. Le principe est qu’au lieu de réaliser des tests standardisés sur une même version du système, celui-ci va être corrigé et amélioré après chaque passation.

    Concrètement, l’équipe de conception identifie pour un utilisateur ce qui semble être bloquant ou source d’erreur. Le problème est, si possible, immédiatement corrigé à l’issue de la passation. Un autre utilisateur passe ensuite le test sur le système amélioré, ses problèmes sont notés et corrigés immédiatement, et ainsi de suite jusqu’à ce qu’une forte proportion d’erreurs ait été corrigée.

    La méthode repose ainsi sur la capacité de l’équipe de conception à formuler rapidement des recommandations pour l’amélioration du système. Les solutions implémentées seront testées par l’utilisateur suivant, et ce jusqu’à ce que 5 utilisateurs à la suite ne rencontrent aucun problème !


    
Le protocole "Think aloud" – Penser à voix haute

    Le protocole Think aloud (Jaspers & al., 2004) consiste à demander aux participants de penser à voix haute durant leurs interactions avec le système. Les utilisateurs sont invités à exprimer verbalement leur raisonnement au cours de la réalisation de leurs tâches, leurs opinions sur celles-ci, leurs réactions... en somme, tout ce qui leur passe par la tête ! C’est un protocole très utile durant un test, car il donne souvent du sens aux actions des utilisateurs et facilite l’interprétation des observations. Il faut toutefois être conscient que ce type de verbalisation n’est pas naturel pour les participants et peut parfois biaiser un peu le ressenti de l’interaction.

    Du point de vue de l’évaluateur, le principal inconvénient du Think aloud est que les participants oublient rapidement de s’exprimer à voix haute, surtout lorsqu’ils sont isolés comme dans les laboratoires d’utilisabilité. Puisque vous ne devez pas intervenir durant la passation pour le leur rappeler, l’une des bonnes pratiques consiste à noter la consigne du Think aloud avant chaque scénario


    
Le protocole de passation

    Bien qu'en apparence, un test utilisateur puisse sembler simple à mettre en place, sa qualité va dépendre en grande partie de la rigueur avec laquelle son protocole est élaboré. Le suivi d'un protocole de test précis permet de généraliser les résultats à l’ensemble de la population visée et minimiser les risques dans les développements qui vont être planifiés à la suite du test. Un protocole de test rigoureux nécessite :


    
        	Des objectifs clairs et des hypothèses qui en découlent : ils sont définis avec l’équipe projet en fonction de la nature de l’interface, du type de tâche demandée et des questions soulevées par l’équipe chargée de la conception. Le test doit permettre de valider une ou plusieurs hypothèses associées aux objectifs, en supposant que l'interface réponde correctement à ces objectifs ;

        	Des mesures permettant de vérifier ces hypothèses, effectuées lors des scénarios d'utilisation : il s'agit de questions ou d'actions réalisées par l’utilisateur. Selon la réponse à ces questions ou selon la réussite de l’action identifiée, l’hypothèse est validée ou non. Sur une application, les mesures généralement réalisées concernent : la réussite de la tâche, le temps de réalisation de la tâche, le nombre d’erreur, le nombre de clics, etc. ;

        	Un panel d’utilisateurs représentatif de la population visée à la fois en nombre et en profil : en général, il s’agit des utilisateurs finaux de l’application, mais il peut être intéressant d’intégrer également dans le panel des personnes qui ne connaissent pas l’application (ils apporteront le point de vue des novices), voire des utilisateurs d’un produit concurrent.

    


    Lors de la passation du test utilisateur, il est préférable de définir des besoins et des exigences à satisfaire sous la forme de mesures qualitatives et quantitatives telles que :

    
        	le taux de succès pour la réalisation des tâches à effectuer ;

        	le nombre d'erreurs effectuées (et éventuellement les contournements réalisés) ;

        	le temps d'exécution de chaque tâche (et éventuellement, les différences de temps pour une même tâche répétée) ;

        	Le nombre d'étapes nécessaires à la complétion de la tâche ;

        	Le recours éventuel à un support ou une aide interne ou externe au produit (ex : l'animateur de la session de test) ;

        	Le rythme d'apprentissage ;

        	La satisfaction des utilisateurs…

    


    
Conduite du test


    Script

    Le script précise le déroulement du test dans tous ses détails (ex : tâches demandées, consignes, questions) afin de conduire le test dans les mêmes conditions avec tous les participants. Il précise également les artifices employés par l’animateur pour placer l’utilisateur dans une situation réaliste (ex: documents factices). Le script permet à l’observateur de noter les réponses et les données récoltées directement (ex: réussite de la tâche, nombre d’erreurs, temps de saisie, etc.).


    
Déroulement

    Le test est conduit dans un contexte le plus proche possible de l’utilisation réelle. Le test est réalisé dans la mesure du possible, sur le lieu de travail des utilisateurs, ou dans un local dédié. Dans ce dernier cas de figure, les salles de test disposent généralement d’une pièce attenante séparée par une glace sans tain depuis laquelle les membres de l’équipe projet peuvent assister au test. Il est préférable que l’observateur se tienne à côté du participant, légèrement en retrait, afin d’établir une relation de confiance qui favorisera les échanges et l’observation. Le principal intérêt du test est d’observer l’utilisateur dans le contexte réel d’utilisation. Il est donc essentiel de ne pas l’aider, sauf bien entendu en cas d’impasse. En effet, afin d’identifier clairement les problèmes, il faut le laisser « se débrouiller » comme il le fera quand il sera seul face au produit. Par contre, une fois la source de l’erreur identifiée, afin de mettre à nouveau en confiance l’utilisateur, il convient de le tranquilliser en lui indiquant que l’erreur vient du produit et non de lui. L’observateur doit rester le plus neutre possible afin de ne pas influencer les réponses et les actions de l’utilisateur. Chaque session dure au maximum 60 minutes afin de s'assurer de l'attention et de l'objectivité optimale du participant.


    
Verbalisation

    Pendant le test, l'utilisateur doit être incité à verbaliser afin de traduire en mots ce qu'il fait et ce qu'il pense. On lui pose des questions qui vont le conduire à éliciter ses processus mentaux :

    
        	Que voulez-vous faire ? (objectifs) ;

        	Comment faites-vous cela ? (mode opératoire) ;

        	Que fait le logiciel ? Qu'attendiez-vous que le logiciel fasse ? (réponse attendue) ;

        	Pourquoi a-t-il fait cela ? Que veut dire ce message ? (compréhension).

    

    Ces différentes réponses peuvent faire l’objet, une fois le test terminé, d’une analyse « à chaud » avec l’utilisateur afin de mieux comprendre les causes des problèmes. Des solutions originales naissent parfois de ces échanges.





    
Concevoir les scénarios d'usage

    Les tests utilisateurs reposent sur la réalisation de téches prédéfinies par l’évaluateur. Ces téches, qui prennent la forme de scénarios d’usage, simulent des actions représentatives des buts utilisateurs et doivent donc être élaborées avec soin. Plusieurs types de scénarios sont possibles :

    
        	dans le cas le plus fréquent, les scénarios d’usage représentent les buts principaux des utilisateurs (procéder à un achat sur un site e-commerce, naviguer vers un lieu grâce à un GPS...) ;

        	il est également pertinent dans certains cas de tester les éléments du système qui peuvent poser le plus de problèmes. Les scénarios vont par exemple se baser sur les résultats d’une évaluation experte en reprenant les points les plus critiques ;

        	enfin, pour augmenter le réalisme du test, il est possible de demander à des utilisateurs de définir eux-mêmes les scénarios d’usage qui leur semblent les plus pertinents. Cela répond bien aux exigences d’une démarche UX, qui cherche à observer l’utilisateur dans des conditions les plus naturelles possibles.

    

    Selon la difficulté des tâches et le nombre de fonctions que vous souhaitez tester, rédigez de 5 à 8 scénarios. Cela représente un bon compromis entre ce que souhaite explorer l’équipe de conception et la durée raisonnable d’un test. Les scénarios seront présentés aux utilisateurs par ordre de difficulté croissante. Débutez par un scénario facile que tous les utilisateurs réussiront.


    Au niveau de leur contenu, les scénarios :

    
        	sont rédigés sous la forme d’objectifs à atteindre, chaque scénario comprenant un seul objectif. Ne décrivez pas les scénarios sous la forme d’une succession d’actions (comme « cliquez ici », « ouvrez telle fenêtre ») ;

        	sont rédigés sous la forme de phrases courtes et facilement compréhensibles ;

        	s’adressent directement à l’utilisateur par le pronom « vous » ;

        	indiquent les éléments additionnels nécessaires à la réalisation de la tâche (par exemple des identifiants si l’utilisateur doit consulter l’espace personnel d’un site, les informations à remplir dans certains champs...).

    

    Une fois définis, il est indispensable de pré-tester vos scénarios pour valider leur cohérence avant la passation effective du test, et pour établir le temps nécessaire pour une passation
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