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Qu’est	ce	que	l’expérience	utilisateur	
multi-écran	?



Pourquoi	cette	étude	?	



État	de	l’art,	étude	quantitative	
et	tests	utilisateurs

L’utilisateur	plongé	
dans	un	écosystème	
d’appareils



Etat	de	l’art
• Une	documentation	majoritairement	Nord	Américaine

• Des	études	principalement	quantitatives

Étude	quantitative
• Questionnaire	diffusé	en	ligne

• Disponible	pendant	une	semaine	(mois	de	Mai	2015)

• 172	réponses	enregistrées	pour	le	questionnaire



appareils	connectés	en	moyenne
par	utilisateur

3,2



Un	écosystème	
d’appareil
Les	utilisateurs	sont	entourés	
d’appareils	qui	 communique	 les	uns	
avec	les	autres



Décomposition	de	
l’écosystème
En	%	de	possession	de	chaque	
appareils	

smartphone

tablette
ordinateur

autres

tv	connectée

99

74

99

40

9



Pourquoi	possèder	
plusieurs	appareils	?



Le	Smartphone
« L’incontounable »



La	tablette
« La	casanière »



L’ordinateur
« L’outil	expert »



La	TV	connectée
« L’écran	de	fond »



En	quoi	l’usage	de	plusieurs	appareils	
crée-t-il	une	expérience	utilisateur	

multi-écran ?



des	personnes	interrogées	utilisent	pour	une	même	
activité	plusieurs	appareils	différents	

99%



des	personnes	interrogées	utilisent	simultanément	
plusieurs	appareils.

75%



L’utilisateur	n’est	pas	conscient	
de	son	usage	du	multi-écran



Usage	séquentiel
Pour	une	même	tâche,	utilisation	
d’un	appareil	puis	d’un	autre.	



Usage	simultané

• Complémentaire	: réalisation	
d’une	même	tâche	avec	deux	
appareils	en	même	temps.

• Divergent	:	réalisation	de	deux	
tâches	différentes	sur	deux	
appareils	en	même	temps.



Michal	Levin	“DesigningMulti-
Device Experiences”

Les	stratégies	
multi-écran



Stratégie	de	conception	
homogène





Stratégie	de	conception	
continue





Stratégie	de	conception	
complémentaire

« Must	Have »		vs « Nice	to	have »





Des	stratégies
non-exclusives



Résultats	et	analyse	des	tests	
utilisateurs	

7	choses	à	retenir	
pour	concevoir	une	
UX	multi-écran



Les	tests	utilisateurs
• Un	test	exploratoire	sur	l’usage	séquentiel

• 23	utilisateurs

• 3	appareils	différents	:	smartphone,	tablette,	ordinateur

• 4	scénarios	sur	4	services	différents	:	actualité,		

e-commerce,	réseaux	sociaux,	vidéo	en	ligne

• 2	scénarios	par	utilisateur

• Test	supporté	par	des	critères	d’évaluation



1.
L’image	permet	la	
reconnaissance	du	
contenu

1.



Une	hiérarchie	de	
l’information	identique

2.



Les	navigations	adaptées	
aux	terminaux

3.



4.
Des	contenus	identiques	
présentés	graduellement

4.a b c

a b c



Appuyer	le	guidage	sur	la	
synchronisation	

5.



Accompagner	la	transition	
d’un	appareil	à	un	autre	

6.



Des	fonctionnalités	
sur-mesure	pour	chaque	
appareil

7.



Outils	du	multi-écran

Accompagner	la	
conception	et	
l’évaluation	



Critères	d’évaluation	de	
l’expérience	multi-écran



• Guidage
• Repère	dans	l’appareil	
• Repère	dans	l’interface	

• Continuité
• Homogénéité
• Cohérence
• Architecture	de	l’information

• Synchronisation
• Conservation	de	l’information
• Décalage	(temps	de	latence)

• Feedback
• Informer	sur	la	synchronisation

• Gestion	des	erreurs
• Hors	connexion
• Gestion	des	compatibilités

• Flexibilité
• Couverture
• adaptabilité

• Environnement	d’usage
• Spécificité
• Contexte

• Sécurité
• Protection
• Contrôle



Expérience	map à	partir	
de	données	utilisateurs	

Lyonnaise des Eaux / Eaux et forces : Experience Map

Principes directeurs de l’offre

Experience Map pour Lyonnaise des Eaux / Eaux et forces

06/05/2015

Experience client

Opportunités

Les clients font le choix de Lyonnaise des Eaux / Eaux et forces par défaut à travers 
le choix effectué par leur commune.

Étapes client

Globales

Lyonnaise des Eaux

Eaux et force

Actions client

Réflexions client

Pensées client

Les clients interagissent avec les distributeurs locaux qui sont 
rattachés à Lyonnaise des Eaux.

Les clients ont la possibilité d’accéder à de
nombreuse informations via leur compte en ligne.

Les clients reçoivent une ou plusieurs factures
(papier ou e-facture) au cours de l’année.

Qualité de l’expérience

Phase : Enregistrement, Réception du contrat, Gestion des options et Création compte en ligne. Phase : Consomation d’eau. Phase : Consultation en ligne, E-factures et factures.

Abonnement au service
Réception du contrat et 

de la facture de raccordement
Gestions des options de facturations Création du compte en ligne via TSME Consomation d’eau Consultation et gestion des E-facturesConsultation du compte en ligne Réception de facture intermédiaires Réception de la facture annuelle

&

- Quel moyen de contact est le plus simple ?
- Est ce que je vais attendre longtemps si je   
  téléphone ?
- Post-It : C1

- Post-It : B1 - Post-It : B2 - Post-It : B3 - Post-It : B4 - Post-It : B5 - Post-It : B6 - Post-It : B7 - Post-It : B8 - Post-It : B9

Mode de contact possible du fournisseur d’eau.

Signature du contrat et règlement de la facture 
de mise en service.

- Pourquoi payer pour l’accès au service ?
- Je vais classer le contrat au cas ou !
- Post-It : C2

- Si je suis télérelevé je vais payer que ce que
   je consomme !?!
- Le prélèvement automatique est-il sécurisé ?
- Post-It : C3

- Est-ce que je vais pouvoir contrôler ma   
  consommation au fil de l’année !
- Y a-t-il des informations mon eau !
- Post-It : C4

- L’eau chaude met du temps à arriver !
- Est-ce que je peux déduire les travaux     
  d’une citerne dans le jardin ? 
- Post-It : C5

- J’ai consommé plus que d’habitude !
- Post-It : C6

- J’ai besoin de regarder en détail ma facture    
  d’aout !
- Post-It : C7

- Je me rends compte que je paye plus dans
  cette ville que dans mon ancienne 
  commune.
- Post-It : C8

- Je suis perdu entre ce que je dois payer en 
  plus et ce que j’ai déjà payé !
- Les échéances prochaines seront-elles justes
- Post-It : C9 

- Enregistrement de l’adresse du client.
- Prise en compte du dernier compteur.
- Envoi du contrat & première facture.
- Post-It : A1

- En attente du contrat signé.
- En attente du règlement de la facture.
- Post-It : A2

- Prise en compte des choix du client.
- Post-It : A3

- Mise en place des données client.
- Post-It : A4

- Télérelevé du compteur
- Prise en compte des index via TSME 
- Mise à jour des infos sur l’eau via TSME
- Post-It : A5

- Traitement des questions posées sur TSME
- Post-It : A6

- Traitement des questions posées sur TSME
- Post-It : A7

- Envoi des factures intermédiaires
- Post-It : A8

- Envoi de la facture annuelle
- Post-It : A9

- L’eau va-t-elle avoir bon goût.
- J’ai hate de prendre un bain.
- Post-It : D1

- La mise en service est onéreuse.
- Je ne n’ai pas le temps de lire le contrat.
- Post-It : D2

- Je vais mieux gérer mon budget.
- J’ai peur de ne pas être remboursé si il y 
  une erreur de prélèvement.
- Post-It : D3

- J’ai trouvé les informations essentielles.
- Il y a beaucoup de pages.
- Post-It : D4

- J’ai vu une émission à la télévision sur la   
   rareté de l’eau. Je ne sais pas si j’ai adopté 
   les bons gestes.
- Post-It : D5

- Je vois clairement l’augmentation les relevés 
  disponibles sur site TSME.
- Post-It : D6

- C’est très pratique de pouvoir imprimer les 
   factures.
- Post-It : D7

- Je suis rassuré par ces factures papier 
   envoyées dans ma boite aux lettres.
- Post-It : D8

- J’aimerai payer ce que je consomme plutôt 
  qu’une prévision échelonnée.
- Post-It : D9

Choix de la mensualisation et ou du 
prélèvement automatique.

Connexion au site TSME et création du compte 
personnel en ligne.

Utilisation de l’eau en fonction des
habitudes des clients.

Prise de connaissance de la consommation 
d’eau relevée.

Visualisation de la E-facture. Selon les 
clients : stockage dans TSME, stockage sur 

disque dur, impression pour archivage.

Consultation des factures intermédiaires. Consultation de la facture annuelle.

Proposer un service interactif intermédiaire qui serat un pont vers le 
compte en ligne actuel. Les tests montrent que beaucoup des 
fonctionnalités proposées sont occultées par les clients du fait des 
habitudes de consultation du site TSME. Les clients s’enferment dans une 
logique d’usage et ne voient plus les informations qui leur sont proposées. 
Bien souvent ils réclament des informations qui sont déjà présentes. Les 
clients semblent être à la recherche d’une expérience clé en main très 
simple d’accès et interactive.

Rendre visibles et interactifs en un 
coup d’oeil les indicateurs de 
consommation et de facturation.

Mieux accompagner la facturation de 
l’accès au service.

- Post-It : E1 - Post-It : E2 - Post-It : E3 - Post-It : E4
rattachés 



Tests	utilisateurs	centrés	
multi-écran



Charte	ergonomique	&	
graphique	décrivant	les	
spécificités	et	les	
transitions	des	appareils	



1

2

3

Etat	de	l’art,	étude	quantitative	et	tests	utilisateurs
L’utilisateur	plongé	dans	un	écosystème	d’appareils
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Outils	du	multi-écran
Accompagner	la	conception	et	l’évaluation





◊

Retrouvez	toutes	les	sources	de	l’étude	
sur	notre	Blog

@HugoLabonde

Usaddict
Ressources sur l’ergonomie des interfaces

usaddict
www.ergonomie-interface.com


