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COMPRENDRE

Le parcours utilisateur

Objectifs Déroulement
Un parcours utilisateur raconte I’histoire des e  Etapel:Avoir au préalable mené un travail
actions, des sentiments, des perceptions et d'enquéte qualitative afin d'identifier les situations
des & . a" it o’ e divid d'usage vécues en relation avec un service / un

es états d’esprit d’un individu (comprenant produit / une organisation,
les moments positifs, négatifs et neutres)
pendant qu’il interagit avec un produit ou un . Etape 2 : Identifier les étapes du parcours et les
service. En documentant la succession d’ représenter sous forme de frise chronologique,
. ge . e
ev?pements et d'interactions vécus parun . Etape 3 : Identifier les dysfonctionnements, les points
utilisateur, ce parcours permet de se mettre d'amélioration et les opportunités possibles.

dans la peau d’un usager afin de décrire
finement ce qu’il fait pour atteindre un but /
répondre a un besoin.

Cela peut servir a:

° Se mettre dans la peau d'un usager,
° Rendre lisible et visible le parcours de 'usager,
° Identifier les moments problématiques et les leviers

d'action au fur et a mesure de son parcours,

° Comparer les parcours du point de vue
“administration” et du point de vue “administré”.

Les parcours utilisateur sont généralement créées
parallelement aux personas et aux scénarios, ou
immédiatement aprées. Chaque carte représente le
parcours propre a un persona et comprend une description
de ce persona.

> Avoir bien identifié les différents types d'usagers
(les “persona”),

> Avoir une bonne connaissance du sujet pour étre
précis dans les étapes,

> Ne pas oublier I'avant et I'apres parcours.

REPUBLIQUE FRANGAISE

TNNOVER A TRAVERS UNE DEMARCHE CENTREE-USAGERS

|ndiV|Sib|e. Les fiches outils




