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PREFACE

Je me souviens, en 2007, ma premiere fois
a Disneyland Paris. Ces vastes files pour
entrer dans le parc n'auguraient rien en
comparaison de celles, diablement plus
longues, impressionnantes (aurai-je dit
repoussantes ?), que |'on retrouvait a chaque
attraction. Passée cette premiere impression,
je découvrais avec joie le principe des fast
pass, qui, s'ils n"éludaient pas completement
le délai entre deux euphories, jouaient
d'un premier sentiment de gagner du
temps. Enfin, au détour d’une attraction
particuliere, je plongeais téte la premiere
dans |’'atmospheére, I'histoire qui précédaitle
moment méme de monter dans le wagon...

30 minutes de file d'attente, envolées,
presque aussi vite que les 3 minutes qui
leurs ont succédées.

Je me souviens également de cette année
en tant qu’organisateur des conférences
Paris Web, ou, attaché a la signalétique
et a la circulation dans le lieu, je me suis
particulierement intéressé a la maniere
dont nous pourrions optimiser tous ces
“instants entre les instants”. L'expérience
Disneyland en téte, sans doute, et une
bonne dose de naiveté me permettaient
d’imaginer |'expérience dans son ensemble
de détails. La réalité me rattrapa bien vite
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et le grandiose laissa place au pragmatisme
du bric-et-de-broc. Mais quand bien méme,
I'important fit d'expérimenter, d’échouer,
mais aussi de remporter ces petites victoires
qui comptent, finalement.

De sa relativité a la complexité de la
manceuvrer, |'attente en soi est un bien vaste
programme. Difficile de s’y intéresser sans
articuler sa pensée autour de la perception
que les usagers d'un service auront de ces
instants suspendus. Opportunités pour
certains, perte de temps pour d’autres.
Tantot source de réverie et génératrice
d'idée, tantot frustrantes, énervante,
insupportable. Son lien intrinseque avec
le temps et |I'élasticité qui en découle lui

donne tant et tant de visages qu'’il est délicat
de lui trouver un axe d'approche. En tant
que designers d’expériences, |'approche
“centrée utilisateurs” nous offre ce biais :
I’émotion.

Anticipée, éprouvée, a partir de laquelle il
nous est possible d'identifier un peu mieux
ces différentes facettes pourlesintégrer dans
I'usage plus général des services et produits
que nous concevons. L'attente change, elle
évolue au rythme de notre propre évolution,
de nos moyens sans cesse renouvelés pour la
distraire, ce qui lui confere aussi un caractere
d’éternelle insatisfaite.

Lorsque Sylvie et Gabriel m’ont expliqué leur
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projet de plonger des deux pieds dans cette
gestion de |'attente, je ne surien dire d'autre
que : “oui, parlons-en !” lls formalisent dans
les pages suivantes un vaste périmetre
autour du sujet et illustrent parfaitement
tout le relativisme quil’accompagne. J'ai eu
la chance de voir leurs pensées mirir tout
au long de cet écrit, de les voir s’affranchir
des frontieres culturelles, technologiques,
contextuelles pour en extraire I'essentiel dans
une synthese équilibrée et profondément
ancrée dans le réel.

J'espere que vous prendrez autant plaisir a
parcourir ces pages que j'en aieu alesrelire.

Nicolas Catherin, experience designer.
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BIENVENUE DANS
CE LIVRE BLANC

Ecrire a deux.

Nous avons tous un point de vue et une
facon d'interpréter une situation. Avec ce
livre écrit en co-création, nous avons voulu
vous exposer le fruit de nos recherches et de
nos différentes observations. Parvenir a une
convergence et une pertinence suffisante
représentait un véritable challenge mais
les réunions du soir apres le boulot, la mise
en place d'étapes a franchir, la remise en

question, nous ont permis de vous livrer
un écrit que nous sommes fiers de vous
présenter. Lesillustrations sont faites maisons
et s'integrent aux détails que nous aimons
dans nos interfaces. N'attendez pas trop
pour commencer votre lecture et n'hésitez
pas a nous faire votre retour sur les réseaux ;)

Qui sommes-nous ?

Nous sommes un peu Bonnie & Clyde dans
le travail. Il est rare de trouver un bindme
avec qui l'on s’entend aussi bien, autant
dans |'exigence que |'on s'impose, mais
également dans les choix de direction. Au
fur et a mesure du temps écrire, travailler
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et créer ensemble nous a paru comme une
évidence. Nous avions |'ambition de créer
quelque chose ensemble, un projet, une
production, laisser une petite trace sur
Internet grace a notre métier de designer.
Or, faire une refonte, écrire un article ou
réaliser un workshop ne nous paraissaient
pas suffisant. Notre tandem s’est rapidement
entendu sur le sujet et les notions a creuser,
et la réflexion quis’en est suivie s'est avérée
passionnante. A travers nos expériences
et notre réseau, Nnous vous Proposons un
modeste écrit sur |'attente, sur son étude
et la projection résultant de nos différentes
expeériences.

Sylvie Nguyen

Gabriel Avédikian

L
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Notre credo ?

L'exigence de travail, work & work & Pho.

Sylvie & Gabriel
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Pourquoi traiter ce sujet
est-il nécessaire ?
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« L'attente commence quand il n'y
a plus rien a attendre, ni méme la
fin de I'attente. L'attente ignore
et détruit ce qu’elle attend.
L’'attente n’attend rien. »

Maurice Blanchot, romancier francais
1907 - 2003

L'attente fait partie de notre quotidien, elle
est si présente que nous ne voyons pas " utilité
de remarquer I'importance de celle-ci. En
avons-nous vraiment conscience ? D'ailleurs,
comment définiriez-vous I'attente ?

NoussommesUX/UlDesigners:confectionner
quotidiennement des interfaces pour
I'utilisateur de maniere intuitive et attractive
est |'une de nos missions principales.
Néanmoins |'approche centrée utilisateur,
qui permet l'innovation dans de nombreux
domaines, nous améene également a pousser
notre réflexion au-dela de nos écrans. Nous
faisons des hypothéses, nous observons
et nous échangeons avec les utilisateurs
finaux pour répondre a un besoin selon
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leurs comportements, leurs historiques
et leurs habitudes. Parallelement, si nous
nous mettons du coté du digital, cela nous
a souvent amené a étudier des phases
similaires dans |'étude d'une application,
d’un environnement ou de |"utilisation d'un
objet connecté.

Alors ou interviendrait |'attente ?

Nous devons considérer a cette expérience,
et définir comment elle s'impose afin qu’elle
soit agréable a |'utilisateur, voire, parfois,
presque “invisible”. L'attente s'impose
dans notre quotidien, indépendamment de
notre volonté. Par exemple, dans le monde
numérique, les attentes s'imposent parfois

en tant que transition entre deux écrans
ou deux actions. Connaissez-vous ce petit
jeu du dinosaure sur votre écran (Google)
en attendant que la connexion Internet
revienne ? Nous nous sommes amusés
avec, mais nous ne sommes pas allés plus
loin dans la réflexion, nous nous sommes
jamais posés la question des raisons et des
aboutissants. Parce que oui, il n'est pas la
par hasard. Aujourd’hui, nous vivons dans
un monde ou tout avance vite, grace a la
technologie et au numérique et tout parait
beaucoup plus instantané. Alors, au moindre
contretemps, a la moindre attente — une
connexion impossible par exemple —c’estla
fin du monde ! A votre avis, pourquoi Google
nous propose-t-il un divertissement ?
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C’est ici que notre réflexion commence.

La frustration que nous pouvons ressentir a
attendre dépend non seulement de nous,
mais aussi des personnes qui nous entourent,
de I'environnement et des potentiels facteurs
qui peuvent intervenir.

Nous avons tous affaire a I'attente dans
notre vie personnelle citadine, entre les

transports, le numérique et les sorties.
Tout est conditionné et régi par |'attente.
Inconsciemment, nous vivons cette attente
en mettant en place des processus et des
habitudes pour ne pas la subir, mais plutot
pour la vivre agréablement.

Traiter ce genre de sujet, au-dela du
numérique, nous ramene a des phases
essentielles que nous rencontrons dans
notre métier d’'UX/Ul designer et qui sont
les phases d'exploration et les phases
d'observation. A travers ce livre blanc,
nous allons vous exposer nos recherches et
hypotheses tout en essayant de connecter
les différentes opportunités que nous offre
I'attente.



de lI'attente.

Définitions et sociologie
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Nous souhaitons passer par la phase de
recherche et de notions théoriques car nous
pensons nécessaire de poser un cadre pour
pouvoir en sortir. En ce sens |"approche quasi
anthropologique nous est apparue comme
une révélation. Nous avons, pour la plupart,
conscience de cette attente, mais y préter
attention et étre amené a la personnifier
nous a permis de comprendre certains
schémas et chemins de |'attente.

Par observation et introspection, |'attente
s'assimile a un écart temporel entre deux
moments : |'attente est le temps qui sépare
I'instant présent du déclencheur initiant
I'instant suivant. Elle est intrinsequement

liée au temps, mais aussi, et surtout, a sa

perception.

Lélasticité de la perception du
temps

Celle-ci évolue au cours de notre vie.
Aujourd’hui, le temps semble défiler de
plus en plus vite. Pourquoi avons-nous cette
impression de dilatation du temps ? Certains
I'associent a I'"horloge biologique, due a un
ralentissement naturel de notre métabolisme
au fil des années, d'autres, |'associent a la
routine. En effet, face aux nombreuses
informations que nous enregistrons de jour
en jour, notre cerveau met de plus en plus
de temps a les traiter : nous sommes dans un
état d’activité cognitive ralentie, ce qui nous
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donne I'impression que le temps s’allonge.

Au moment de |'attente, notre activité
psychique est moins dense. La conscience du
temps est alors plus élevée, et est également
influencée par la durée de |'attente, par le
comportement que nous pouvons avoir face
a celle-ci et par notre environnement. Nous
entrons dans une dimension temporelle en
suspens, et la durée est incertaine.

Notre perception du temps est donc
entrainée par des facteurs externes et
internes, mais aussi par notre propre vision
et plus précisément notre culture.

La culture de I'attente

De nos jours, la société a évolué. Les
inventions technologiques ont accéléré le
rythme de notre vie et ont modifié notre
rapport au temps. Initialement personnelle,
cette relation au temps varie désormais selon
notre mode de vie et notre culture. Pour
certains, le temps est mesurable. lls peuvent
le “controler”, le calculer et I'anticiper, et
prévoir des occupations pendant cette
pause afin d'éviter I'impression de perdre
son temps. L'attente est effectivement une
pause dans le cheminement des actions, un
instant suspendu... voire une tension qui va
s'accroitre en attendant sa résolution.



Faire attendre a I'"heure du numérique

D’autres la voient comme une période
indéfinissable, sans limite, et en ressentent
alors une frustration, une impatience.

« Malgré le service désastreux de la SNCF,
on est obligé de s’en servir, on est presque
conditionné a que le service soit en panne.
Du coup je m’occupe, direct Instagram pour
ma part, ensuite des mini jeux rapides. Je
ne réfléchis pas tellement a mes actions,
c’est devenu un réflexe. Je sors mon
téléphone et je regarde mon écran sans
vraiment le regarder. Je passe le temps.»

Romain, interviewé a la gare SNCF de
Paris-Saint-lazare

La perception dutemps peut étre personnelle
mais varie selon les cultures.

Selon Edward T. Hall (Catégories du temps et
relativités culturelles), il existe deux modeles
d’organisation du temps : la polychronie et
la monochronie. (schéma d’explication).

Les sociétés occidentales industrialisées
modifient le rapport traditionnel au temps.
En effet, le temps du quotidien subit des
charges del'instantané. Plus le monde avance
vite, et moins nous tolérons |'attente...

Conscients ou non, nous avons tous en
tete : “le temps, c’est de I'argent”. Tout doit
étre planifié, rentable et optimisé.
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Les sociétés méditerranéennes, le monde
arabe ou méme les Asiatiques prennent leur
temps. En Chine, par exemple, la gestion du
temps est un rapport a long terme. Selon
le Dr. Hofstede (psychologue néerlandais),
plutdt que d'étre précipités, les Chinois vont
attendre le bon moment pour un résultat de
qualité. lls ne planifient pas.

“Le temps n’appartient a
personne, nous n’avons pas de
prise sur lui.”

A la découverte de I'Asie : Mieux

comprendre ses pensées et ses
pratiques, par Rany Keo Kosal et

Danielle Birken.
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«L'Européen convaincu que
I'efficacité vient de I'action, tend
a ignorer l'effet de I'attente et
du temps : il agit. Au contraire,
le Chinois plus sensible a la
transformation est prét a
attendre que les circonstances lui
deviennent favorables.»

Andrée Chieng, 2006
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Les possibilités pour un projet
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Objectifs stratégiques
des systémes d'attente
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HYPOTHESES CHOISIES

Il'y a un processus Iy a différents stades
de |'attente de |'attente

Il'y a un conditionnement

de |'attente
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Grace a ces suppositions, nous allons étudier les différentes
interactions et la place de I'attente dans notre quotidien.
Comment avons-nous réussi a mettre en place des
comportements ou des astuces pour pallier a cette attente ?
Une exposition de différentes situations permettra de mettre
en lumiere des phases de |'attente. Cette introspection
nous guidera a travers les prochains chapitres.
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Létude des interactions
humaines en fonction de
I'espace et des distances
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Description d'une attente

|l faut une raison, un déclencheur, quiva nous
autoriser a rester dans un état d’inertie. Selon
le degré de l'attente, il va étre jaugé par
notre inconscient et nous faire accepter ou
non cette “non-action”. Mais, contrairement
a ce que nous pensons, |'attente est rarement
passive. Nous mettons en effet a contribution
notre cerveau, notre corps, mais aussi des
processus et des comportements.

Nous allons désormais mettre en lumiere
une des situations les plus rencontrées, les
files d’attentes.

Une file d’attente n’en est qu’une si I'on
I'a identifié comme telle

Il'y a la fameuse notion de territoire, chacun
a son emplacement, son ordre, sa projection
de son temps d’attente. Nous choisissons de
prendre le chemin de ce modele d’'attente
et de le subir. C'est un ordre établi que nous
avons accepte et compris. Par contre, si un
élément vient perturber ce schéma, nous
mettons en place une réponse :

On nous double ? Nous allons nous préparer
araler. La file d"attente diminue, par le biais
d’'une file supplémentaire, ou la perte de
participants ? Nous allons étre ravis !
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Notre temps d’attente diminue.

A I'opposé, une file qui ralentit, la personne
devant nous qui prend beaucoup de temps
pour elle diminue la dynamique de celle-
ci et forcément nous retarde par la méme
occasion. Nous perdons patience, nous nous
demandons “qu’est-ce qui peut bien lui
prendre autant de temps ?”. Notre temps
d’attente augmente.

Notonsaussiquel’environnementdanslequel
nous nous situons joue un role important dans
I'attente. Cet endroit devient un potentiel
lieu d'attente, mais a-t-il seulement été
imaginé pour ?

Ou attendons-nous ?

Des systemes d'attente ont été pensé pour
certaines situations, prenons quelques cas
principaux et communs :

Vous attendez votre train ? Il y a des
sieges pour vous asseoir afin de patienter.
Dans certaines gares, des éléments comme
des prises de chargement pour votre PC ou
téléphone sont mis également a disposition
car nous le savons tous, notre premier
réflexe pour mieux attendre c’est d'utiliser
nos smartphones, nos PC etc. De nouveaux
éléments viennent peupler ces endroits,
comme par exemple le Piano en gare par
la SNCF, en libre-service pour partager
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un moment de musique ou bien les Ticket
Books, |'acces a des livres remplacant des
tickets de transports, proposés au Brésil.

Vous allez chez le médecin ? Vous entrez
dans une salle dédiée a 'attente, parmi
d’autres personnes qui attendent également.
Des sieges sont installés dans la salle, des
magazines sont a disposition pour vous
occuper, des jouets sont parfois disponibles
pour les enfants...

Une file d’attente quelconque. Vous étes
debout, vous attendez et avancez pas a
pas. Quels sont les moyens ici mis en place
? Des informations a |'écran par exemple,
des tickets d’'attente pour que vous sachiez

combien de personnes se trouve avant vous,
ou bien, autre exemple, dans certaines
files d'attente de parcs d'attractions, vous
pouvez télécharger une application afin de
jouer et avoir I'impression que le temps
passe beaucoup plus vite.

Une attente téléphonique. Lorsqu’on vous
met en attente, vous avez tous connu la
petite mélodie qui passe en boucle. Dans
ces moments, nous nous rendons compte
que, ou que nous soyons, notre attente n’est
pas liée a un lieu spécifique, mais que nous
sommes connectés a autre chose : |'objet
attendu au bout de la ligne.
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e Face au manque d’information en arrivant
dans une salle d’attente, que faut-il faire
? Combien de personnes se trouvent
devant nous ? Faut-il se présenter ou
faire quelque chose de spécifique avant
de rencontrer le médecin si nous avons
rendez-vous ?

Nos suggestions : |'idée est de simplifier ici
I"arrivée d'un patient. Ainsi une signalisation
visible d'étapes a suivre serait un moyen
d’orienter rapidement le patient. Le systeme
pourrait étre placé a des endroits stratégiques
comme en face de |'ascenseur ou a |'entrée des
différents services. Il est possible également
d’utiliser un code couleur récurrent pour
faciliter I'apprentissage de |'utilisateur.

e La gestion du temps, une projection de
I'attente nécessaire. Il faudrait savoir
combien de personnes il y a avant nous.

Combien de temps allons-nous attendre
2

Nos suggestions : bien évidemment, dans la
plupart des cas, cela ne dépend pas seulement
de 'arrivée, mais également de la gravité
de la cause de |'arrivée aux urgences. C'est
pourqguoi il faudrait une liste, un panneau qui
pourrait indiquer en temps réel votre place
dans la file d'attente, grace a l'actualisation
du personnel qui prend les arrivées en charge
pour faire le pré-dossier.
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Cette optique de communication perpétuelle
avec le patient est indispensable pour pallier
a cette attente dont il ne peut se soustraire.

Etre au bon endroit, avoir la bonne
information.

Méme s'il existe de nombreuses indications
et de signalisations, en général, les visiteurs
ou patients peuvent rapidement se trouver au
mauvais endroit. lls n"osent pas demander, la
peur de déranger dans un lieu aussi important,
presque austere, se fait sentir.

Avoir les bons papiers administratifs pour
éviter les allers-retours et perdre du temps.
Une bonne préparation, c’est-a-dire apporter
une dossier complet, peut permettre d'éviter

de perdre du temps et d'attendre encore pour
tout finaliser. Nous avons récolté différentes
informations et réalisé des interviews dans les
services hospitaliers. L'objet de ce passage
n'est pas de faire une généralité, mais de voir
comment dans un service dit spécialisé, et
ayant des codes propres de fonctionnement,
a pu gérer la notion d'attente et les patients.
Il serait bien prétentieux de notre part de
faire une étude approfondie de I'écosysteme
hospitalier.
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Cet étude de cas a été le fruit de nos recherches
sur les différents moyens mis en place pour
gérer |'attente en milieu hospitalier. Le service
des Urgences de I’APHP nous a paru comme
une réelle réussite de réagencement.

e Attente vs En cours

Les patients « en attente » sont ceux admis
et non pris en charge par un soignant ou un
médecin. Les patients « en cours de
traitement » sont ceux pris en charge par un
soignant ou un médecin et encore présents
dans le service.

e Restructuration des lieux

C’est en 2006 que les changements sont
intervenus a Bichat : le Pr. Enrique Casalino,
chef du service des urgences, a remis a plat
'organisation pour en accroitre la productivité,
en s'inspirant du monde de |'entreprise.
Apres des travaux de grandes ampleurs, le
Franco-Péruvien a restructuré le service de
3.500 m2 en cing secteurs : interventions
légeres, intermédiaires, lourdes, urgences
gériatriques et psychiatriques. A I'entrée
des lieux se trouve le “gardien”. Il s'assure
de mobiliser les ressources vers ceux qui en
ont besoin en fonction des priorités.

e Jeux de chaises musicales
A l'intérieur du service, un savant jeu de chaises
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musicales vise a optimiser |'utilisation des
box. Un patient ne reste pas plus de trente
minutes dans une salle de consultation. Il est
ensuite envoyé au scanner, hospitalisé ou
conduit dans une salle d'attente spécifique, le
temps qu’un autre spécialiste vienne le voir.
Ce systeme de rotation évite aux médecins
les consultations sauvages dans les couloirs.
Ceux-ci sont déserts a Bichat.

Les autres ingrédients du succes sont le travail
d'équipe et une coordination efficace des 200
personnes qui se relaient. Chaque journée est
ponctuée par quatre réunions de service, a
8h, 14h, 18h et minuit. Pendant une vingtaine
de minutes, le personnel soignant se réunit
au QG pour faire le point sur les malades en

cours de prise en charge. Il est essentiel de
prioriser les actions et de gérer la pression.

Quelques chiffres sur le service des urgences

* 18 millions de patients ont été pris en charge
en 2011 (contre 14 millions en 2002) par les 723
services d'urgences répartis sur le territoire.

(Source : ministere des Solidarités et de |la Santé)

e 200 employés se relaient 24h/24 et 7j/7
dans le plus important service d'urgence
de la capitale.

e 7 minutes s'écoulent en moyenne avant
qu’un patient ne soit pris en charge par
un infirmier.
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Faire attendre a I'"heure du numérique

Que ressentons-nous lorsque
nous attendons ?

L'attente est définie comme un “entre-
temps”. Elle est constituée de moments
tristes et joyeux, agréables et angoissants
... Comment nous sentons-nous lorsque
nous attendons ? Avons-nous vraiment
conscience, de prime abord, d’attendre ?

Pendant la phase de |'attente, pour une
chose ou une personne, face a nous-méme,
nous commencons a imaginer des situations

ou bien a nous poser pleins de questions.

Nous mettons en place un mécanisme
pour mieux traverser cette attente. Celui-ci
pourrait nous pousser a vivre une experience
structurée en plusieurs étapes.

“Dans I'attente on souffre tant
de I'absence de ce qu’on désire
qu’on ne peut supporter une
autre présence.”

Marcel Proust, A la recherche du temps
perdu.
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Nous nous sommes mis a observer notre
environnement afin de repérer ces étapes
et les émotions qui en résultent, et ainsi
confirmer nos hypotheses.

Voustrouverezalasuite unebreve observation
chez le coiffeur faite par Sylvie :

&

Les clients se regardent, se disent bonjour
et s’échangent un sourire timide. Ils sont
dans une situation commune d’attente :
méme objectif, méme lieu. Mais le temps

d’attente est différent pour chacun. Il est
incertain.

lIs ont tous le méme réflexe, une fois
installés sur leur siéges : ils sortent leur
téléphone. De nos jours, il est presque
évident d’attendre avec le téléphone
dans les mains. Moi-méme je suis en train
d’attendre mon tour avec le téléphone en
main, a écrire ce que j'observe, lors de
cette attente.

Certains discutent en messages, certains
se prennent en photo, d’autres jouent ou
naviguent sur Facebook. Puis, une chose
récurrente : ils regardent I’heure, I'heure
qui passe lentement, trés lentement.
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lls en profitent aussi pour se regarder dans
le miroir se trouvant face a eux. Regardant
ce qui leur plait, ce qui leur plait le moins,
essayant de se projeter avec la nouvelle
coupe ou nouvelle couleur qu’ils auront.

Selon Roland Barthes, dans Fragments d’un

discours amoureux, une phase de |'attente

va se jouer comme une piece de théatre. Il
détermine trois “actes” pendant la phase
de |'attente.

Roland Barthes nous donne comme exemple

un rendez-vous amoureux : faisons un
parallele avec une situation qui m’est arrivée

&

J’ai rendez-vous avec un collegue a 12h00

recemment.

pour préparer une interview.

Je comble I'attente en donnant des
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indications par message mon trajet, ou
est-ce que j'en suis, a quelle heure ou je
devrais arriver. Etrange non ? L'heure de
rendez-vous était pourtant bien fixée,
mais je dois tout de méme insister dessus.

ACTE 1
L’angoisse, mais je dirais plutot
I'incertitude.

Il est 12h15, je suis devant I’'appartement.
Mon collegue ne répond pas. J'appelle. Ca
sonne dans le vide. J’envoie des messages.
J'appelle encore. Je commence a me poser
des questions : « Y'a-t-il erreur sur I'heure
de rendez-vous? ».

ACTE 2
Les reproches.

12h30 «Pourquoi il ne me répond pas ? »,
« il est sorti hier soir, il aurait dii étre plus
sérieux vu qu'il était au courant qu’on se
verrait ! », « on avait rendez-vous ! »

ACTE 3
L’angoisse a I'état pur.

12h45 «Et s’il n'était pas rentré chez lui
et s’il lui etait arrivé quelque chose ?».

J’arrive alors dans une phase ol je passe
de I'absence de la personne a la « mort
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», Je me disais qu’elle ne viendrait pas et
que j'allais devoir passer l'interview seule.

La piéce est écourtée généralement par
I'arrivée de I'autre : dans mon cas, mon
collégue a enfin ouvert la porte, les yeux a
demiouverts. Enfin ! C’est le soulagement.

L'attente est donc un bout du temps que I'on
vit de plusieurs facons avec des émotions
différentes.

Ces émotions s’y mélent et s’y succedent.
Ces différents états peuvent changer en
une fraction de secondes. Tout dépend de
I’environnement du sujet, I'intérét apporté

sur |'objet attendu, le temps que nous
avons...

Quelles sont les émotions qui interviennent
pendant |la phase d'attente ? Nous en avons
fait une petite sélection.

Le désir,

le sujet éprouve pour |'objet attendu un
besoin. Il veut |'obtenir, il en a conscience
qu’il va devoir attendre, il accepte, car il lui
apporte également de l'intérét.

NB : notion utilisée dans la psychologie de
I'attention par W. James.

L'impatience,
s'accompagne de I'attente, méme s’ il existe



Faire attendre a I'"heure du numérique

aussi des attentes patientes. Cet état est
traduit par des états de voix, de gestes, suite
a une déformation du temps. Tout parait
plus lent, trop lent. Cette impatience se
développe souvent chez les individus actifs,
vous vous rappelez ? Ces personnes qui
courent apres le temps, qui planifient tout

et qui s'angoissent des qu'il faut attendre.

L'irritation,

dle al'impatience peut se développer dans
I'attente et parfois se transformer en colere.
Le temps d'attente nécessaire est incertain,
et dans ce cas, nous sommes agacés. Nous
entrons ici dans une phase de reproche :
celui qui nous fait attendre nous nuit.

L'ennui,

apparait évidemment dans les longues
attentes. Il se produit en conséquence d'une
inactivité. Cet état ne peut étre dissocié de
I'impatience et la colere.

La satisfaction ou la surprise,

tout n'est pas que négatif dans |'attente.
Lorsque |'objet attendu est enfin arrivé,
lorsque ce que nous attendons nous
correspond, la dure épreuve de |'attente
s'est envolée. Nous oublionsimmeédiatement
gue nous avons attendu des minutes, voire
des heures. La phase d'attente peut se faire
également agréablement car nous avons
été occupés, nous avons oublié que nous
attendions...
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Schéma de la phase d'attente
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Prenez un temps de pause
dans votre lecture...

Laissez vous penser a une situation qui
vous est arrivée de facon similaire...

Et mettez vous en position méta*...

*Dans le domaine de la PNL, le terme méta désigne
une position qui consiste a se détacher d’une
expérience, a s'en dissocier pour créer une nouvelle
expérience qui est celle d’observer son expérience.
On crée donc une nouvelle expérience qui englobe
l'expérience initiale. Cette expérience nouvelle a
pour effet de transformer |'expérience de départ.

Accordez-vous ce moment de réflexion :

e Comment etiez-vous ?

e Comment vous sentiez-vous ?

e Avez-vous été agacé au bout d'un certain
temps ?

e Avez-vous enclenché un processus pour
vous faire patienter inconsciemment ?
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Apres cette pause, poursuivons avec une
étude d'une attente de longue durée. Et
cette fois-ci, c'est Gabriel le témoin :

O

Le tatouage.

L’expérience du tatouage est une décision
et un projet de longue haleine. En effet,
on doit franchir beaucoup d’étapes :
tout d’abord avoir la simple idée de
vouloir un tatouage, comprendre ce que
cela implique, faire naitre l'inspiration,
faire la recherche graphique, définir la
personne qui va nous tatouer, trouver le
bon moment et gérer I'aspect financier.

Toutes ces étapes sont jalonnées par
de nombreux moments de doute. Une
récente expérience qui a duré deux ans.

Je prenais enfin la décision de me faire
un tatouage. J'ai longtemps cherché
la personne. Il me fallait I'inspiration
graphique et l'intuition (ou le feeling
comme j'aime le dire) avec celui qui allait
laisser son empreinte. Deux tatoueurs aux
styles différents m’intéressaient vraiment.
Je pris contact avec chacun d’entre eux.

L’'un m’a paru froid et peu aimable et m’a
avancé les prix alors que I'autre m’a posé
tout de suite des questions sur la maturité
de mon projet. Cette approche était
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beaucoup plus personnelle. Ensuite, bien
évidemment nous avons parlé finances.

Je décidais donc de me faire tatouer chez
Starasian. Suite a notre discussion, il me
met sur liste. En effet, il y a de I'attente
vu la notoriété (justifiée) du studio. En
plus de cela, la personne qui est censée
me tatouer part pendant a peu prés un
an faire le tour du monde.

On arrive dans une période d’attente, de
doutes mais aussi d’oubli.

On a ce projet mais cela nous semble
tellement loin qu’il est presque inexistant.
On se dit qu’au final on a bien fait, aprés
tout quelle idée de se faire tatouer, d’avoir

quelque chose qui va nous rester a vie ?

Il m’arrivait de regarder sur la page
Facebook du Studio pour voir si le tatoueur
désiré était de retour. Sans nouvelles, je
me suis dit que le projet était reporté
pour une date non définie. S’enchainent
alors les différents événements de ma vie.
Je me dis que le tatouage est bien loin
maintenant.

Début 2018 ! Je vois que Thanh est de
retour ! Annonce sur sa page Facebook/
Instagram. Je me dis qu'il va m’appeler
dés le lendemain, I'’envie me reprend
soudainement, je reprends mon réflexe
de regarder tous les tatouages du monde.

4 =
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Mais aucune nouvelle. Rien. De I'autre
coté de cette attente incessante, la
vie s’enchaine a une vitesse folle, les
projets prennent plus de temps, et je
commence a plus m’‘impliquer dans ma
vie professionnelle.

Une aprés-midi, journée intense de travail,
une journée normale, pour changer, je
recois un appel : « Hello Gabriel, toujours
chaud pour ton projet ? ».

Je dois mettre une bonne minute a me
resituer le pourquoi du comment.

Forcément, je ressens une espéce de
mélange de sentiments : excitation,

surprise, peur, mais également sensation
d’étre perdu. Que dois-je faire ? Cela me
prend au dépourvu, et je retrouve les
questions du début : est-ce le bon moment
? Financiérement parlant, puis-je me le

permettre. Est-ce toujours une bonne
idée ?

Moment de réflexion, appel aux proches
au courant du projet, décision, rappel,
discussion et négociation. Des étapes
qui m’ont paru intenses. La décision est
prise. Rien n’arrive par hasard. Rendez-
vous pris la semaine prochaine : 29 mars
2018, retrouvaille et excitation ! Projet
en route, 19 avril, on plante les premiéres
aiguilles. Aie aie...
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Cette histoire retrace un événement a
travers lequel j'ai vécu I'attente de tant
de maniéres différentes entre I'excitation,
I'attente, I'oubli, la frustration, la surprise
ou encore l'excitation et la peur. Pour étre
finalement totalement obnubilé par mon
tatouage jusqu’a le regarder des heures
devant le miroir...

Premiere séance du tatouage

‘ Volonté et décision

prise pour le tatouage
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Comment établir un seuil général
a l'attente ?

Nous nous sommes attardés sur la notion
d'étapes de |'attente. Avons-nous une
graduation de |'attente ? Avons-nous un rée|
seuil d'activation pour enclencher les phases
d’attente, d'acceptation, de patience ou au
contraire de scission compléete ?

Prenons |'exemple du rythme cardiaque
chez un sportif et celui d'une personne ne
pratiquant pas de sport.

Un sportif, avec |’entrainement, aura plus de
moyens pour réguler son rythme cardiaque
malgré l'intensité de |'effort et le cardio

qgu’il va imposer a son corps : il sera habitué
et saura mettre en place les mécanismes
corporels et parasympathiques pour gérer
cette perturbation. Ce ne sont pas des
choses qu'il aura a gérer consciemment ou,
du moins tres peu.

Une personnesans entrainement, provoquera
des mécanismes intenses et durs pour son
corps. Tres vite, il y aura une surréaction de
sa part pour gérer ce stress corporel. |l ne
saura pas comment s'adapter ou aura une
phase d’adaptation beaucoup plus longue.
Avec cet exemple illustré, nous avons
repéré plusieurs similitudes entre les stades
d’évolution d’'un sportif et nos phases
d'attente.
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Le parallele tient sur le fait qu’une personne
qui aura |'habitude d’'attendre dans
une procédure ou méme dans un cadre
quelconque, aura plus de facilité a accepter
cette attente. Pour ainsi dire, elle saura
mettre en place les rouages nécessaires pour
pallier a cette attente.

Le citadin, habitué des transports sera
compléetement armé, entre la prise d'un
petit journal gratuit et |'utilisation de ses
applications, pour rendre son trajet attrayant
et captivant. Cette personne, hors situation
d'anxiété, utilisera ces moments d’attente
pour se reposer, prendre le temps de lire ou
regarder sa série.

Dans le cas d'une personne ne connaissant
pas les transports, elle sera déja dans une
autre posture. Le stress sera présent, elle ne
connaitra pas son chemin, elle ne vivra pas
forcément |'expérience de facon agréable et
sera plus “satisfaite” de s'exclure de cette
situation d'inconfort. Cette personne sortira
fatiguée et usée de cette expérience.

L'apprentissage et |'adaptation permettent
de mettre en place des mécanismes pour
pallier a des situations inhabituelles a des
degrés différents.
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Introduction au modeéle de Kano

Nous avons commencé a nous intéresser a
ce que la projection peut nous apporter ...
et les différentes conclusions que peuvent
apporter |'attente. Le modeéle de Kano nous
en décrit le processus.

Il rapporte les notions de nos attentes en
fonction de ce que nous espérons obtenir.
Classiquement, nous nous attendons a
avoir une plus grande récompense si nous
attendons plus que si nous avions peu
attendu. L'attente dans un fast-food et celle
dans un grand restaurant, n‘ont pas du tout
la méme portée. Nous pourrions attendre
2 heures pour un restaurant gastronomique

mais pour un fast-food, il en est hors de
question : notre seuil d'acceptation selon
la situation et |I'environnement n’est pas la
meme.

«Je sais qu’'il faut attendre, c'est
un standard. C’est établi. Cela ne
me dérange pas d’attendre pour
eux. Peu importe sije suis décue ou
non du service. Méme si c’est trés
rarement le cas. A 4 euros la pizza
on ne s’en prive pas !»

Estelle, pour Popolare
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La méthodologie de Kano fait partie des outils de la conception
a |'écoute du marché permettant une écoute formalisée,
structurée et rigoureuse des besoins du client. Elle permet
d’'orienter la conception vers des produits et des services
innovants en adéquation avec le souhait des clients. De facon
explicite ou implicite, elle comble les espérances, mais créé
également des surprises. Cela traduit les différents types
d’'espérance et les conséquences de la satisfaction du client.
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Client totalement
satisfait

Caractéristique
absente de votre

Caractéristique
présente a 100%
de votre produit

produit -
& Satistaction
neutrea

.

Client totalement
insatisfait

o les facteurs de base ou « must have » non

exprimés génerent de |'insatisfaction s'ils ne sont
pas présents ou déficients. Ces fonctionnalités
sont souvent implicites et considérées comme
essentielles. Ne pas satisfaire cette attente peut
provoquer une frustration de la part de |'utilisateur.
Ex : dans un téléphone : répertoire messagerie,
appareil photo, e-mail, Internet, télécharger des

applications tierces...

les facteurs proportionnels ou de performance
qui génerent plus ou moins symétriquement
insatisfaction et satisfaction. Ex : la durée de vie
de la batterie annoncée comme tres supérieure aux

autres modéles.

les besoins d’enchantementinconnus de vos clients
(bonnes surprises) généerent une forte satisfaction
sans pour autant manquer lorsqu’ils sont absents.

Ex : un appareil photo trés performant.
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Dans la méme volonté d’étre en adéquation
avec les souhaits des clients, nous revenons
avec la suite de nos études de cas. Dans le
service d'oncologie de |'"hopital, nous avons
pu observer les différents cas de gestion des
patients lors d’une situation d’attente.

Nous nous sommes rapprochés de praticiens
et de différents intervenants dans un service
d’oncologie. Nous avons pu interviewer un
interne du service (que nous appellerons
O) qui nous a expliqué comment la gestion
des différents patients se faisait. Pour plus
d’authenticité nous avons laissé les termes
exacts énoncés durant l'interview.

O : Pour les personnes souffrant d’un
cancer et suivant un traitement : en héopital
de jour, en attendant leur traitement de
chimiothérapie. Il s’agit d’un traitement
au long cours. Les patients n’‘aiment pas
attendre que le produit arrive. lls réalent,
s'impatientent, reviennent voir le personnel
toutes les 5 minutes.

Nous avons inventé le Quick chimio : un
infirmier appelle le patient la veille de
la chimiothérapie. Il récupére toutes les
informations nécessaires (bilan sanguin,
état générale, événements intercurrents)
et un médecin senior valide par avance le
traitement pour que le patient n’attende
pas.
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O : Pour les patients en phase terminale :
la patience est parfois vécue comme un
abandon. Peu importe la durée de I'attente,
surtout celle entre les rendez-vous, l'intervalle
des rendez-vous varie entre 3 a 6 mois.

Notre suggestion :

Pour commencer a remédier a cet abandon
ressenti, nous pouvons mettre en place une
roadmap qui permettrait d'avoir un suivi plus
soutenu pour les patients. Faire un rappel,
s'assurer qu’ils vont bien, proposer un soutien
psychologique. Les amener a rencontrer des
associations d’accompagnement qui feront
le lien avec |'hopital.

O : Pour les patients en consultation :

le patient a conscience qu’il va devoir
attendre. Il n'y a pas d’interrogation
particuliére. En tant que praticiens, nous
avons conscience qu'il n’existe pas vraiment
de simple consultation quand on va dans un
service tel que le nétre (oncologie). Nous
nous efforcons de répondre au mieux aux
questions/inquiétudes des patients que ce
soit en terme de connaissance ou simplement
pour la possible suite des événements et les
différents points de discussions possibles
pour les aider (groupes internes hépitals,
groupes extérieurs, associations...).

Les visiteurs a I'hopital ont affaire a beaucoup
d'interlocuteurs. Médecins/internes, infirmiers,
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aide-soignants et secrétaires, cette panoplie
du corps médical fonctionne ensemble.
La communication au sein de I'équipe est
importante. La cohésion de cette équipe
permet de rassurer le patient. Le fait de
pouvoir délivrer l'information a plusieurs
niveaux donne un aspect de disponibilité
pour les personnes dans |'attente, et ceci
est donc rassurant.

Notre suggestion :

avoir conscience qu’on va devoir attendre, ne
veut pas forcément dire que c’est agréable
surtout dans des situations comme celle de
I'hopital. L'endroit n’est pas vraiment rassurant,
il y a du passage, pas forcément le meilleur.
Avoir des informations, sur les procédures a

effectuer, avoir de la documentation permettrait
au patient de savoir ce qui |'attend.

* | e mensonge : nous inventons une histoire
pour faire patienter le patient.

e La vérité (la plupart du temps) : il y a eu
une erreur dans la commande de la chimio
et cela va durer plus longtemps.

® | e quick chimio : décrit plus haut.

® La prise de rendez-vous sur un créneau
horaire.

e S'il y a annulation du traitement de
chimiothérapie, en fonction du bilan ou
si le patient est malade, elle se fait par
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avance pour que le patient ne se déplace
pas pour rien.

* | es patients sont prévenus qu'il y aura de
I"attente. Le service commence par prendre
leur poids, leur taille et on récupere leur
prise de sang. Le but est d’amorcer les
opérations que le patient va devoir subir
et enchainer. Cela permet de diminuer son
attente et son temps de passage.

Les points sur lesquels agir :

* | a gestion d'information et de quelle maniere
on peut avancer nos propres informations
pour éviter la perte de temps.

e Comment mettre en place un systeme pour
que l'utilisateur puisse se positionner et

avoir une projection du temps qui lui reste.
e Gestion des retards patient vs médecin,
aléas du quotidien.

O : Le vocabulaire utilisé est simple. On
vulgarise nos propos pour faciliter la
compréhension. Les patients connaissent
trés bien I'h6pital de jour ou ils viennent
faire leur chimiothérapie pendant plusieurs
mois. (Une relation particuliére peut méme
se créer entre I'équipe soignante et le
patient qui vient depuis longtemps).

Pour ce qui est de la signalisation :
Le lieu est indiqué sur la feuille du rendez-
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Aujourd’hui, le numérique est partout.

En plus des smartphones, tablettes et
ordinateurs, nous rencontrons également
des bornes interactives a notre service, ou
bien des interfaces embarquées dans nos
voitures et méme des objets connectés.

Lorsque nous devons attendre, nous
sommes souvent amenés directement a
notre smartphone pour nous occuper. I nous
aide en effet a passer le temps “plus vite”,
notamment grace aux réseaux sociaux, aux
messages ou encore aux jeux. Cependant, il
se peut que |'attente apparaisse également
sur les interfaces que nous explorons.

“Inception” de |'attente ?

Ce qui se passe derriere tout ca :

Les techniques de développement d'une
interface permettent d’étre efficaces,

de sublimer et de passer outre la phase
d’'attente. Nous parlonsici de performance.
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Celle-ci concerne principalement la
vitesse de chargement du site web ou de
I"application, d'ou l'affichage progressif,
mais également les redirections (bad link,
404, 503), la flexibilité du responsive web
design et aussi |'accessibilité.

Face a la performance, nous avons la
perception du temps, le temps de réponse
aux yeux de |'utilisateur.

Ce temps qui importe a |'utilisateur est le
temps global de réalisation de la tache.

Nous retrouvons plusieurs durées a l'intérieur
de ce temps global :
* le temps de réponse du systeme

e |e délai d'affichage

* le temps qui lui est nécessaire pour lire,
comprendre et interpréter la réponse

* |e temps mis pour décider et répondre

® mais aussi le temps perdu par erreur

* et le temps mis pour corriger ces erreurs

Le but est donc de réduire ces différentes
durées afin d’'optimiser le temps d’attente
de l'utilisateur.

Les designers ne peuvent pas agir sur les
performances d'un site ou d'une application
mais plutot sur la perception de celle-ci. Il
faut créer un intérét a cette attente, larendre
pertinente et potentielle. Pour cela, il faut
donner des informations supplémentaires,

F 3
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prévoir des explications ou des astuces,
travailler sur cette perception du temps,
d'autant plus qu’il y a une grande différence
entre le temps d’attente réel et le temps
d’attente percu par |'utilisateur.

Une minute réelle dans les transports peut
équivaloir a trois minutes d’attente percues

pour l'usager.

L'illusion de rapidité, de chargement et de
progression nous amene a une experience
plus agréable. En effet, lorsque le temps de
réponse s'allonge et qu’aucun affichage ne
I'informe des traitements en cours, |'anxiété
de |'utilisateur augmente.

Une bonne expérience se traduit par la
maitrise de communication a travers une
interface et le renseignement apporté a
I'utilisateur, c’est-a-dire, faire en sorte qu'il
ne se pose pas de questions et qu'il arrive
a effectuer convenablement et rapidement
ces étapes.



Les micro-interactions
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Les micro-interactions

Ennousintéressantacesélémentsd’interface,
nous pouvons dire que les micro-interactions,
ces détails que nous remarquons rarement,
font la différence dans une interaction et
rendent une expérience meilleure.

«The details are not the details.

They make the design.»
Charles Eames

Ces éléments ont un méme objectif, celui de
rendre |'expérience de |'utilisateur meilleure,
mais ils se distinguent tout de méme selon
les situations.

Ou pouvons-nous les trouver ?

Partout.

Ce sont ces détails, comme la bulle qui nous
montre que notre interlocuteur est en train
de nous répondre lors d’une conversation
instantanée, ou bien la pagination qui nous
indigque ou nous nous trouvons lors d'une
lecture de plusieurs articles, ou méme cette
pastille qui nous notifie que nous avons
quelque chose de nouveau.

Nous y sommes habitués, nous ne les
remarquons pas, mais a notre insu, ils sont
présents pour nous informer ((de maniere
rapide et claire) et rendre notre tache facile.
lls font ainsi en sorte que notre expérience

présente se passe au mieux.
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Attendre est aussi une expérience.

Les micro-interactions pour
illustrer le temps qui passe

A chaque situation, le cerveau humain attend
une représentation précise du temps. En
tant que designer, nous devons détourner
I"attention de |'utilisateur pour rendre
I'attente plus agréable.

Lorsqu’un utilisateur se met a télécharger
un objet via son téléphone ou ordinateur, il
s'attend a voir le temps et/ou la rapidité du
téléchargement car il peut comprendre et
donc prédire le comportement du systeme.

Sil'attente est estimée entre 2 a 6 secondes,
une représentation d’attente doit étre
affichée.

Nous avons donc le loader classique ou
la barre de progression pour indiquer
visuellement|’avancement d’'un chargement.
Le designer peut le faire animer, peut ajouter
d'autres éléments visuels autour, ou bien
ajouter un pourcentage, afin que |'utilisateur
sache situer exactement |'avancement
pendant son attente.

Si I'attente dure plus de 6 secondes, un
message doit préciser I'avancement du
traitement en cours afin d’informer au mieux
I'utilisateur. Si le temps requis pour effectuer
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L’'onboarding nous permet d'expliquer les
différentes fonctionnalités mais aussi de
donner des informations supplémentaires sur
un sujet lié a notre application. Par exemple,
des tutoriels sur les zones d’interaction
possible. Il y a une sorte d'éducation aux
premiers pas, mais on peut aussi proposer
cet enseignement a différents moments clés

de l'utilisation de |"application (exemple :
Slack).

Vos cartes sont en cours
de téléchargement

Application Sygic

DECOUVREZ LUAPPLICATION

Lors du téléchargement de carte, afin de
combler cette attente, Sygic propose un Restaurer vos achats

onboarding animé présentant leurs services.
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Les états d’avancement d'un envoi de
message/mail sont conseillés pour combler
I'attente, afin que |'utilisateur n'attende pas
inutilement.

Voici un cas récemment traité dans le cadre
professionnel. Réaliser une application de
messagerie militaire pour traiter les situations
d’urgence. Il fallait absolument que notre
utilisateur sache si le message était recu,
ouvert et lu. Ne pas attendre pour rien pour
ensuite s'adonner a sa tache suivante. Le
fait de savoir exactement ce qu'il se passe,
ou on en est, pour faire une projection des
étapes qui nous restent a faire. Ne pas rester
dans le flou et savoir |'état d'avancement.
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Les micro-interactions pour
rendre |'expérience paisible

Parfois, certains détails rendent une
expérience beaucoup plus agréable.

Le remerciement apres une inscription est
un bon exemple. Il est toujours plaisant pour
un utilisateur d’'étre remercié, le retour ici
devient beaucoup plus “humain”.

L’indication des prochaines étapes|ors d’un
processus par exemple, est aussi importante
pour limiter I'impatience de |'utilisateur, cela
lui permet de se situer lors de sa procédure,
et donc de le rassurer.

Une pagination efficace afin de gagner du
temps mais aussi de rendre un navigation
compréhensible.

L’autocomplétion/les suggestions afin de
gagner du temps et de faciliter la recherche
des éléments.

Un systeme de notifications suffisamment
clair et limpide, pour interpeler I'utilisateur
agréablement.
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Ces micro-interactions auxquelles nous sommes confrontés

chaque jour de maniere subtile ou non dans nos différents

parcours utilisateurs rendent nos interactions plus humaines

et appréciables. Elles aident a transmettre les émotions et

fluidifient le langage entre |'utilisateur et I'interface.

Les micro-interactions se résument en trois grands points :

LE PLAISIR

Profiter des moments
opportuns pour apporter
I'information. Attirer

I'attention, se démarquer.

Savoir véhiculer |'image de

marque.

LE GUIDE

Facilité pour trouver

I’élément recherché. Identifier
rapidement le parcours
utilisateur. Voir une navigation
compréhensible, facile et

utilisable.

LA SIMPLICITE

Meilleure ergonomie et
lisibilité. Fonctionnalité mise

en valeur. Respiration visuelle.




Conclusion
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Conclusion

L'attente nous touche au quotidien. Nous
I"étudions et nous la subissons, mais elle
nous offre aussi des opportunités que nous
avons appris a saisir.

Si Sylvie a une vision produit et Gabriel une
vision de service, notre sensibilité commune
au designthinking etalarecherche utilisateur
nous a permis d’aborder ce sujet avec une
vision semblable. Lorsque |'on adresse un
sujet aussi introspectif, il est naturel de
se remettre en question, de rechercher
et se confronter a nos croyances, nous
permettant de trouver des réponses, les
notres, a la gestion de |'attente a I’heure du

numérique : faire attendre, mettre en place
un systeme pour permettre de patienter,
transformer ce moment en quelque chose
d'agréable et parfois méme, de trouver
I'opportunité d’une interaction privilégiée
avec |'utilisateur. L'heure du numérique ou
nous sommes connectés, |'omnicanal et
I'hyper-personnalisation sont dans notre
quotidien. La gestion de |'attente prend tout
son sens quand elle est imperceptible et
lorsqu’elle amplifie et sublime I'expérience
qui lui succede.

L'étude du milieu hospitalier nous a paru
étre un bon sujet d’'étude a vous exposer.
Nous avons tous eu, ou presque, affaire
a I’'hopital pour un proche ou pour nous-
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méme. Etudier un service critique comme
le service d'oncologie ou le service des
urgences était le moyen d'appréhender des
cas au-dela du digital, et mettre vraiment
la gestion humaine au centre de notre
attention. Nous avons pu voir |'importance
de la communication, la facon de repenser
un espace mais aussi quelles étaient les
interactions possibles entre les différentes
personnes d'une équipe pour le bien-étre
des patients.

Dans notre métier, par le biais de persona
fictif, nous projetons souvent nos propres
peurs ou problématiques, alors que le métier
d’'UX designer, centré utilisateur pousse a
récupérer des faits réels terrain, a obtenir des

insights. Mettre en place différents systemes
ou procédures pour pouvoir attendre, ou
faire attendre alors que la personne n’est pas
dans une situation facile, voire d'inconfort,
c'est ce point qui nous a intéressé.

Sortir du digital nous paraissait important.
Ne pas rester essentiellement concentré
sur la partie numérique nous a permis de
nous concentrer davantage sur |'humain,
I'observation et I'étude psychologique des
différentes phases de |'attente. Le parallele
entre ces deux mondes nous a guidé pour
trouver des similitudes, des opportunités,
de l'inspiration pour ensuite adapter ces
notions les unes aux autres.
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Suite a la lecture de ce livre blanc, nous
vous conseillons quelques pistes a explorer
pour vous permettre de mettre en place un
systeme optimisé de |'attente :

La Communication avant tout :

Dire, montrer et s'assurer que les utilisateurs
ont I'information et qu'ils la comprennent.
Une signalisation claire et visible permettra
d'étre un bon support numérique/physique a
la charge de travail humaine. Cela permettra
d’organiser et orienter vos équipes, vos
interfaces mais aussi ou porter votre attention
maximale.

Prendre du recul a votre écosystéme :
Lorsque nous concevons un systeme, une

interface ou un environnement, nous avons
parfois du mal a prendre du recul. Prenez
un temps de pause et regardez |I'ensemble
de votre travail et la cohérence de celui-ci.
Il se peut que vous étes allés trop vite pour
I'utilisateur. Prenez le temps de refaire vos
chemins et vos parcours, un ceil extérieur
pourra étre bien souvent source de bons
conseils.

Cartographier vos zones d’action :

Chaque chose en son temps mais surtout
chaque chose a une place. Il faut identifier
les zones d’actions, les endroits ou vous
devez agir en tant que concepteur, ou laisser
votre utilisateur découvrir et apprendre
de vos systemes. Réaliser des étapes pour
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délivrer I'information adéquate que vous
donnez a chaque place, chaque écran.
Evaluer la charge de travail par rapport a
vos actions et profiter de |'attente pour
expliquer, suggérer des informations et des
astuces a vos utilisateurs !

L’animation est votre amie :

Attention a ne pas en abuser toutefois, elle
peut permettre une meilleure compréhension
de l'interaction possible. Attirez et orientez
votre utilisateur. Privilégiez une animation
dans le détail plutot que de I'effet trop
imposant et qui peut déranger la lecture et
I'acquisition d’'information.

Amusez /informez / occupez I'utilisateur :
Profitezdes moments d'attente en proposant
des occupations ludiques a l'utilisateur : un
jeu en attendant qu’il soit livré, des lectures
en attendant que la tache se termine etc.

Une approche «tenir en haleine» :
Retenir |'attention pendant cette phase
de 'attente. Ne les abandonnez pas, s'ils
doivent attendre une commande ou un
Jour J, changez leur « impatience » en une
expérience agréable !
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C’est ainsi, ne voyez pas |'attente comme une contrainte
mais comme une opportunité ! A vous maintenant de
trouver le juste milieu et de repérer ces instants qui vous
ont permis de réaliser une action différente, d'avoir une
pensée que vous n'auriez eu, de saisir une idée. Observez
votre quotidien et guettez ces systemes optimisés et
pensés pour vous, pour le pire et pour le meilleur.
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