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Résumé

L’emploi des technologies de I’information étant aujourd’hui incontournable pour I’acces aux
services essentiels comme la finance personnelle et la prise de rendez-vous médical, il est
crucial que leur conception tienne compte de la diversité des profils utilisateurs. Ce mémoire
s’intéresse au lien entre ’age, le sentiment d’auto-efficacité numérique et I’expérience
utilisateur, en contexte de stratégie d'échantillonnage pour la recherche en expérience
utilisateur (UX). I pose 1’hypothese qu'intégrer le sentiment d’auto-efficacité numérique en
tant que variable modératrice, en complément de 1’age, permettrait d’améliorer la validité des
tests utilisateurs en captant plus efficacement la diversité des profils au sein de 1'échantillon.
Plus directement, I’hypothése de I’étude est la suivante : dans quelle mesure le sentiment
d’auto-efficacité numérique modere-t-il la relation entre 1’age et I’expérience utilisateur dans
le cadre de tests d’utilisabilité? Afin d’explorer cette question, une expérimentation en
laboratoire fut menée aupres de 102 participants répartis en six cohortes d’age, allant de 18 a
80 ans. Les participants devaient réaliser des taches auprés d’une application bancaire mobile,
alors que des données issues de trois dimensions importantes de 1’expérience utilisateur
¢taient collectées, soit des données propres a la performance objective, a 1’état

psychophysiologique et a la perception de ’utilisateur.

Les résultats suggérent que le sentiment d’auto-efficacité numérique modere la relation entre
I’age et certaines dimensions clés de 1’expérience utilisateur, soit la performance objective et
I’état psychophysiologique. Ceci dit, deux individus issus d’'une méme cohorte d’age peuvent
bel et bien avoir une expérience utilisateur différente, proposant que 1’age en tant que variable
démographique ne peut a elle seule permettre de composer un échantillon représentatif de la
réelle diversité des profils au sein d'une population. Ainsi, les résultats sous-tendent que le
sentiment d’auto-efficacité numérique combiné a la variable d’age permettrait de capter plus
efficacement les différents profils utilisateurs, et d’ainsi améliorer la validité des conclusions

tirées des études en utilisabilité.

Ce mémoire ouvre la voie a des pratiques de recrutement plus inclusives, alignées avec la
pluralité des profils utilisateur au sein des mémes cohortes d’age. La conclusion de cette
¢tude invite donc les chercheurs UX a dépasser les critéres sociodémographiques et a intégrer

des variables cognitives et comportementales, comme le sentiment d’auto-efficacité



numérique, d’ailleurs corrélé a la fréquence d'utilisation de 1’appareil mobile. Intégrer la
variable de sentiment d’auto-efficacité numérique pour la composition des échantillons
permettrait donc d’intégrer plus de profils au sein des études, cibler des besoins d’utilisabilité
provenant de la population réelle et ultimement atténuer le phénomene de fracture numérique

en minimisant les risques d’exclure certains groupes par biais d'échantillonnage.

Mots clés : expérience utilisateur, age, auto-efficacité numérique, échantillonnage statistique,

recherche ux, utilisabilité
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Préface

Ce mémoire, réalis¢ dans le cadre de la maitrise en gestion de 1I’expérience utilisateur a HEC
Montréal, a été validé par I’administration du programme. Les directeurs de recherche ont
autorisé la rédaction du mémoire par d’articles et tous les coauteurs inclus dans ce travail ont

donné leur accord.

Le premier article intitulé « Auto-efficacité numérique : évaluation de son role modérateur
sur la relation entre 1’age et I’expérience utilisateur en contexte de tests d’utilisabilité » a été
rédigé en vue d’une soumission a la revue Human-Computer Interaction, alors que le
deuxiéme article intitulé « Le sentiment d’auto-efficacité : un outil pour la conception de
produits et services numériques inclusifs » est destinée a étre publié sur la plateforme de
publication La Conversation. L’étude liée a cette recherche a obtenu 1’approbation du Comité
d’¢éthique de la recherche de HEC Montréal en mai 2024 (dossier 2024-5932) et fut réalisée

dans le respect des normes éthiques.
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Chapitre 1 - Introduction

1.1 Contexte de la recherche

Les services et produits numériques sont aujourd’hui plus présents que jamais dans la vie des
gens. Une enquéte nationale menée par Morning Consult pour 1'American Bankers
Association révele que plus de la moitié des consommateurs américains privilégient les
applications mobiles pour gérer leurs comptes en banque. Effectivement, 55% des clients
bancaires utilisent principalement leur téléphone ou tablette, alors que 22% préconisent
I’utilisation de 1’ordinateur pour les services financiers. En comparaison, seulement 8% des
clients préférent le service au comptoir, 5% priorisent les guichets automatiques et 4% optent
pour les appels téléphoniques (American Bankers Association, 2024). Ainsi, les entreprises
investissent massivement pour assurer ’utilisabilité de ceux-ci afin de satisfaire la clientele et
sécuriser des parts de marché (Deloitte, 2022). Selon un rapport de Mandych et al., les
sociétés financi€res investissent significativement plus d'année en année en transformation
numérique, notamment afin de satisfaire le besoin grandissant pour des interfaces numériques
conviviales, adaptées aux besoins des utilisateurs (Mandych et al., 2023). Cette tendance
devrait se maintenir dans les années a venir considérant ce besoin numérique grandissant

(KPMG, 2024).

Cela dit, les interfaces numériques prennent aujourd’hui un caractére incontournable pour la
consommation des services essentiels a la vie en société. Le développement d’infrastructures
infonuagiques juxtaposé a la démocratisation des technologies de 1’information a engendré un
changement dans la fagon dont la majorit¢ des citoyens consomment et accedent aux
différents services essentiels comme la finance personnelle ou la consultation médicale
(Mahalle et al., 2018). Consulter le solde d’un compte en banque ou effectuer un transfert
bancaire ne nécessite plus une visite en personne au guichet, mais peut se faire en quelques
clics a partir d’un ordinateur ou d’un téléphone portable. De ce fait, il est important pour les
organisations de développer des solutions numériques offrant une bonne expérience
utilisateur pour un plus grand nombre d’utilisateurs, en prenant compte de la diversité des
profils (Kendrick, 2022). Dans un contexte de service essentiel comme la finance personnelle
en ligne, caractérisé par une pluralité¢ de ces profils utilisateurs, il est particulierement crucial
de concevoir des produits numériques adaptés aux besoins réels de chacun. A défaut, certains

segments de la population risquent d’étre marginalisés, contribuant ainsi a creuser la fracture
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numérique (Sutton-Lalani, 2023). La fracture numérique est un concept qui illustre la
situation de disparité sociale créée par une inégalit¢é dans l’accés aux technologies de
I’information (Djik, 2020). Selon Statistique Canada, les groupes les plus affectés par ce
phénoméne sont les personnes agées, les individus économiquement défavorisés et les
citoyens en milieux ruraux (Statistique Canada, 2020). Ainsi, ne pas considérer les besoins
particuliers de ses groupes démographiques présente le risque d'accroitre cette fracture

numérique.

C’est entre autres dans cette perspective de vouloir améliorer 1’utilisabilité¢ des produits
numériques en fonction de réels besoins utilisateur de tous que les entreprises et organisations
financent des études en utilisabilité (Adebesin, 2010). Les tests utilisateurs menés dans le
cadre de la recherche UX sont une solution puissante pour cibler les besoins des divers
profils, identifier des opportunités de design et répondre aux besoins de la population (Moran,

2019).

Ces tests d'utilisabilité sont de nature centrale au sein de la pratique en expérience utilisateur
(Moran, 2019). Cependant, la réalité industrielle fait en sorte que cette démarche repose sur
une série de ressources limitées. En effet, les études en utilisabilité au sein des organisations
sont soumises a des contraintes temporelles et budgétaires, appliquant ainsi une pression
importante sur un levier primordial dans la qualit¢ de ces études : la composition de
I’échantillon statistique (Fox, 2015). Ces études reposent généralement sur des échantillons
de convenance non probabilistes, ce qui rend le contrdle de leur composition particulierement
crucial (Cambridge, 2021). En effet, la composition de 1’échantillon influence directement les
résultats obtenus, lesquels orientent ensuite les décisions relatives a la conception des
produits et services numériques (Yakunin, 2020). En contexte d’évaluation de I’utilisabilité
d’une interface, il est estimé que 10-12 utilisateurs permettent d’identifier 80% des problémes
(Schmettow, 2012). Ceci dit, la quantité restreinte d’utilisateurs requise pour ce type d’étude
constitue un risque important de mettre en cause la validité des conclusions tirées si la
composition de I’échantillon n’incorpore pas adéquatement 1I’ensemble des profils utilisateurs
(Sink, 2013). Ce type d’échantillonnage non probabiliste comme I’échantillonnage par quotas
permet initialement de limiter les biais de composition, mais le risque de sous-représentation
de certains sous-groupes/profils demeure présent selon les variables mobilisées pour la
sélection des participants (Cambridge, 2021). De ce fait, I’exclusion involontaire de certains

profils utilisateurs représente un risque de concevoir des produits qui ne répondent pas aux
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besoins réels de segments entiers de la population, exacerbant par la bande le phénoméne de

fracture numérique.

Les variables sociodémographiques telles que 1’age, le genre ou le niveau de scolarité
constituent des critéres fréquemment mobilisés pour composer les échantillons pour les
d’études en utilisabilité (Tankala, 2022). L’ impact direct de I’age sur 1I’expérience utilisateur
est d’ailleurs un phénoméne bien documenté au sein du domaine de I’interaction
homme-machine (HCI), en grande partie en raison des différences cognitives mesurables
associées au vieillissement (Hear, 2015). De maniére générale, le vieillissement neurocognitif
est associé a un ralentissement du traitement de I’information, du raisonnement, de la
mémoire de travail et des fonctions exécutives (Angel, 2015), ce qui peut influencer

significativement la maniére dont les individus interagissent avec les technologies.

Des données démographiques appuient aussi cette division entre les tranches d’age : selon
Statistique Canada (2016), seulement 68,2 % des personnes agées de 65 ans et plus
déclaraient utiliser Internet, contre 96,2 % chez les adultes de 45 a 54 ans, illustrant ainsi une
fréquence d’utilisation et une exposition au numérique variables selon les tranches d’age. Ces
constats contribuent a justifier I’intégration de I’d4ge comme variable pertinente dans la
composition des échantillons en recherche UX, particulicrement d’un point de vue

d’inclusion des différents profils utilisateur et de diminution de la fracture numérique.

Cependant, bien que 1’age soit un facteur important, le recours a cette variable comme critére
d’échantillonnage principal présente des limites importantes. Recruter selon 1’age
sous-entend que deux individus appartenant a une méme cohorte détiennent des aptitudes
similaires, et qu’ils partageront une expérience utilisateur homogene face a I’interface
étudiée. Par contre, la littérature actuelle nuance fortement cette idée. Des études récentes
démontrent 1’existence de variations cognitives et comportementales notables au sein méme
des groupes d’age (Schroeder et al., 2023). Par exemple, ces différences cognitives
influencent la performance de tiches numériques, une dimension essentielle de 1’expérience

utilisateur (Ranieri et al., 2021).

De plus, les travaux en neurosciences cognitives démontrent une pluralité de trajectoires de
vieillissement, influencées par des variables comme le niveau d’éducation, la réserve
cognitive ou le mode de vie (Kaup et al., 2011). Ainsi, des individus d’un méme age

chronologique peuvent présenter des profils utilisateurs drastiquement différents. Cette
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hétérogénéité intra-cohorte met en évidence les limites d’une approche strictement
démographique pour composer les échantillons. En ce sens, la littérature actuelle soutient une
transition vers des pratiques d’échantillonnage plus représentatives de la diversité des profils

utilisateurs au sein méme des groupes d’age (Ranieri et al., 2021).

Sous cet angle d’optimisation de la représentativité des échantillons, une variable présente un
intérét particulier : le sentiment d’auto-efficacité numérique. Selon la définition initialement
développée par Bandura (1982), le sentiment d’auto-efficacité signifie la croyance qu’a une
personne en sa capacit¢é a accomplir avec succes une tidche donnée. La théorie de
I’auto-efficacité stipule que ce niveau de confiance subjectif envers ses propres aptitudes
détient le pouvoir d'interagir avec la performance réelle de cette tiche (Bandura, 1982). Cette
notion, largement mobilisée dans le domaine de la psychologie, fut adaptée au contexte
technologique avec le concept de computer self-efficacy ou auto-efficacité numérique en
francais (Compeau, 1995). Le sentiment d’auto-efficacité numérique représente une variable
d’intérét dans le contexte de composition démographique d’échantillons limités puisque des
travaux montrent que ce dernier peut moduler les effets du vieillissement, notamment en
atténuant les difficultés rencontrées par les personnes agées lors d’interactions numériques
complexes (Schroeder et al., 2023). Par exemple, les personnes agées qui se sentent
confiantes dans leurs compétences numériques abordent plus facilement les nouvelles
technologies avec une attitude positive, ce qui favorise des interactions plus fluides et réduit
I’anxiété ou I’appréhension liées a un éventuel échec (Cho & Cho, 2023). Ce constat souléve
un enjeu méthodologique important pour les tests d’utilisabilité : et si 1’auto-efficacité
numérique permettait de nuancer I’appartenance a une cohorte d’adge au sein des tests
utilisateurs? Autrement dit, en constituant une variable d’inclusion pour la composition des
¢chantillons, elle représente un potentiel pour capter les différents profils utilisateurs au sein
des mémes cohortes d’age et réduire la possibilité d’exclure certains profils lors des études en
utilisabilité, optimisant ainsi la validité des conclusions tirées dans le cadre de ces études.
Pourtant, alors que le role modérateur du sentiment d’auto-efficacité numérique est
actuellement bien appuyé, ce réle modérateur ou atténuateur demeure peu exploré dans la

littérature actuelle en contexte de recherche en expérience utilisateur.
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1.2 Question de recherche et objectifs

C’est dans cette perspective d’optimisation des pratiques d'échantillonnage en recherche UX

que I’étude ci-présente tente de répondre a la question suivante :

Dans quelle mesure le sentiment d’auto-efficacité numérique modeére-t-il l1a relation

entre ’age et I’expérience utilisateur dans le cadre de tests d’utilisabilité?

En abordant cette question dans le contexte précis de 1'échantillonnage pour la recherche en
expérience utilisateur, cette ¢étude permet de nuancer I’importance de la variable
démographique d’age en présentant 1’effet modérateur de I’auto-efficacité numérique. Plus
précisément, 1’objectif de 1’étude est d’évaluer dans quelle mesure le sentiment
d’auto-efficacité numérique atténue D’effet de 1’dge sur trois dimensions importantes de

I’expérience utilisateur :

e La performance objective;
e [’état psychophysiologique;

e [a perception de I’utilisateur.

L’¢tude présentée dans ce mémoire fut une étude mixte inter et intra-sujets aupres de 102
participants appartenant a six cohortes d’ages, allant de 18 a 80 ans. Les tests furent menés en
salle de laboratoire, avec 1’'usage d’outils de mesure psychophysiologique et psychométrique
afin de mesurer les différentes variables a 1’étude, telle que le sentiment d’auto-efficacité
numérique, la fréquence d’utilisation de 1’appareil mobile, le temps de complétion a la tache,
le taux du succes a la tache, la valence émotionnelle, la charge cognitive, la satisfaction et

I’intention d’utilisation.

1.3 Implications

Les résultats de cette étude présentent une portée a la fois académique et industrielle. Sur le
plan scientifique, ils contribuent a la théorie de I’auto-efficacité de Bandura (Bandura, 1982)
en supportant le mécanisme selon lequel le niveau de confiance d’un individu envers ses
propres aptitudes peut avoir une incidence sur la performance réelle d’une tache. Plus
précisément, les résultats de [’étude montrent DIeffet modérateur du sentiment
d’auto-efficacit¢ numérique dans un contexte de complétion de tdche numérique, aupres

d’une application mobile bancaire. L’¢étude compléte également les connaissances sur
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I’influence de 1’dge dans les tests d’utilisabilité, en démontrant que cette variable ne suffit pas

a elle seule pour représenter la diversité des profils utilisateurs.

D’un point de vue pratique, les résultats proposent aux chercheurs en expérience utilisateur
une méthode pragmatique pour intégrer la mesure de I’auto-efficacité numérique a I’étape de
recrutement, permettant ainsi d’améliorer la représentativité des échantillons et de renforcer
la validité des tests (Faulkner, 2003). L’intégration de cette variable a 1’étape de recrutement
peut donc ultimement aider les organisations a développer des produits et services
numériques mieux adaptés a la diversité des profils utilisateurs (Bardach et al., 2021). Enfin,
bien que cette recherche ait ét¢ menée dans le cadre spécifique d’une application bancaire
mobile, les résultats qui en découlent ouvrent la possibilité vers des conclusions similaires

dans d’autres contextes industriels tels que la télémédecine ou I’éducation en ligne.

1.4 Chapitres du mémoire

Ce mémoire est structuré selon un format par articles. Suivant le chapitre d’introduction, le
chapitre 2 est consacré a I’article scientifique présentant 1’étude empirique, rédigé selon les
normes d’une publication académique pour un journal au sein du domaine de 1’interaction
humain-machine. L’article scientifique explore de maniere détaillée le phénomene étudié.
Ensuite, le chapitre 3 est consacré a 1’article managérial, rédigé pour une audience générale,
sous un angle industriel. Enfin, le chapitre de conclusion étale les contributions théoriques et

pratiques de 1’étude.

Larticle scientifique est rédigé dans 1’objectif d’étre publi¢ dans le journal Human-Computer

Interaction, et I’article managérial pour la plateforme de publication La Conversation.
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Tableau 1 - Contribution personnelle aux étapes du projet de recherche

Etapes du processus

Contribution

Définition de 1'objectif/question de recherche

Co-définition des objectifs et
questions de recherche en
fonction des enjeux et besoins
théoriques : 80%

Design expérimental

Conception du protocole
expérimental. Création des
taches pour le contexte mobile
bancaire. Rédaction des taches
pour les participants : 80%

Questionnaires

Sélection et adaptation des
échelles de mesure. Création du
questionnaire final : 70%

Conformité éthique

Préparation des documents
requis pour l'approbation
¢thique (formulaire
d'information, consentement,
démarches) : 20%

Pré-tests

Réalisation des pré-tests sur un
petit échantillon, ajustements
des taches et des outils de
mesure en fonction des retours
observés : 80%

Recrutement

Définition des critéres
d’inclusion/exclusion,
planification des séances : 20%

Collecte des données

Réalisation compléte des
séances de tests utilisateurs,
administration des
questionnaires, observation en
direct : 80%

Formatage pour 1’analyse des données

Nettoyage des données, codage
des variables, mise en forme du
fichier pour importation dans les
logiciels d’analyse : 80%
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Tableau 1 - Contribution personnelle aux étapes du projet de recherche

Etapes du processus

Contribution

Analyse des données

Analyse statistique descriptive
et inférentielle avec SAS,
interprétation des résultats,
création des graphiques : 70%

Ecriture du mémoire

Rédaction du mémaoire,
I’ensemble des sections : 100%
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Chapitre 2 - Article scientifique

Auto-efficacité numérique : évaluation de son réle modérateur sur la
relation entre ’age et ’expérience utilisateur en contexte de tests

d’utilisabilité
Gabriel Légaré, Pierre-Majorique Léger, Ruxandra Monica Luca

Résumé : Les produits et services numériques étant omniprésents, garantir une expérience
utilisateur inclusive est devenu essentiel. Ce mémoire mobilise la théorie de I’auto-efficacité
pour explorer I’effet modérateur du sentiment d’auto-efficacité numérique, défini comme la
confiance percue d’un individu en ses compétences technologiques, sur la relation entre 1’age
et I’expérience utilisateur, dans une perspective d’optimisation de la composition des
¢chantillons lors des tests d’utilisabilité. Plus précisément, la question de recherche a I’étude
se définit comme suit : dans quelle mesure le sentiment d’auto-efficacité numérique
modere-t-il la relation entre 1’age et I’expérience utilisateur dans le cadre de tests
d’utilisabilité? Cette question de recherche s'inscrit dans un effort d’amélioration des
pratiques d'échantillonnage en expérience utilisateur afin d’optimiser la représentativité des
¢chantillons et la validité des constats : si la variable d’age influence certaines dimensions de
I’expérience utilisateur, cette derniére ne suffit pas a refléter la diversité réelle des profils
utilisateurs, et donc ne peut a elle-méme capter la diversité des profils. Une expérimentation
menée aupres de 102 participants, répartis en six cohortes d’age, évalue cet effet modérateur
sur trois dimensions clés de I’expérience utilisateur : la performance objective (temps de
complétion a la tache et taux de réussite), 1’état psychophysiologique (valence émotionnelle
et charge cognitive) et la perception de I’utilisateur (satisfaction et intention d’utilisation).
Les résultats de 1’é¢tude sous-entendent que I’auto-efficacité numérique modere ’effet de
I’age sur la performance et la charge cognitive, révélant ainsi des profils distincts au sein d’un
méme groupe d’age. Intégrer la variable d’auto-efficacité numérique en phase de recrutement
permettrait donc d’améliorer la représentativité des échantillons et la validité des conclusions
tirées des tests UX. De plus, la corrélation observée entre I’auto-efficacité numérique et la
fréquence d’utilisation du mobile suggere une méthode simple pour mesurer cette variable a
I’étape de recrutement. Les résultats mettent en évidence 1’importance d’intégrer d’autres

variables cognitives ou de motivation comme le sentiment d’auto-efficacité, en complément
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aux variables démographiques comme |’dge, afin d’améliorer la représentativité des

¢chantillons, une condition importante pour la validité des conclusions tirées dans ces études.
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2.1 Introduction

Dans un monde ou les services numériques constituent désormais la porte d’entrée principale
a une variété de ressources essentielles, que ce soit dans la finance, la santé ou I’éducation, il
devient primordial d’en garantir I’utilisabilité pour tous. Les tests d’utilisabilité, en tant que
méthodologie centrale de la recherche en expérience utilisateur (UX), permettent d’identifier
les enjeux liés aux besoins des différents profils utilisateurs issus de la population (Moran,
2019). Toutefois, la validité de ces tests repose fortement sur la qualité de représentativité des
¢chantillons, notamment en contexte industriel ou les ressources sont fréquemment
limitées/des échantillons de convenance entre 8 a 12 participants sont préconisés (Nielson,

2012).

Ceci étant dit, ces échantillons de convenance représentent le risque d’exclure certains
profils utilisateurs, et d’ainsi tirer des conclusions qui ne sont pas enticrement valides,
n’adressant pas les réels besoins de certains profils. Exclure ces profils par biais
d'échantillonnage participe aussi au phénomeéne de fracture numérique, phénomeéne sociétal
défini comme 1’inégalité d’acces et d’usage tirés des technologies de I’information (Dijk,
2020). Ce phénomene touche de maniere importante les personnes agées, les individus en

situation de précarité financiere ou vivant en région éloignée (Statistique Canada, 2020).

Ainsi, pour obtenir une forme de diversité dans la composition des d’échantillons et tenter
d’inclure les différents profils utilisateurs, les chercheurs UX se tournent fréquemment vers
des variables démographiques simples a mobiliser telles que 1’age (Tankala, 2022). Cette
variable démographique est souvent per¢ue comme un indicateur indirect de plusieurs
caractéristiques propices d’impacter D’expérience utilisateur, telles que les capacités
cognitives et motrices (Hear, 2015). Ce choix s’appuie sur une abondante littérature en
psychologie cognitive et interaction homme-machine, qui montre que le vieillissement est
généralement associé a un ralentissement du traitement de I’information, a une diminution de
la mémoire de travail et a des émotions plus négatives en contexte numérique (Angel, 2015;
Vaportzis, 2017). L’age est une donc une variable qui, a premicre vue, permet de distinguer
les différents profils utilisateurs. De ce fait, plusieurs études justifient le recours a I’age en
tant que variable d’inclusion pour structurer les cohortes dans les tests utilisateurs, visant
ultimement a mitiger I’effet d’exclusion engendré par la fracture numérique (Sonderegger et

al., 2016; Elena-Bucea et al., 2021).
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Cependant, 1’emploi presque automatique de 1’dge comme variable d’inclusion a
I’échantillonnage souléve un enjeu méthodologique. En effet, cette pratique courante repose
sur I’idée implicite d’homogénéité au sein des groupes d’age, ce qui est remis en question par
des recherches contemporaines. Des travaux en neurosciences et en gérontologie cognitive
(Kaup et al., 2011; Ranieri et al., 2021) montrent que les trajectoires de vieillissement sont
extrémement variables d’un individu a l’autre. L’age chronologique ne refléte donc pas
nécessairement les aptitudes réelles de 1’individu. De ce fait, en ne considérant que 1’age pour
la composition de 1’échantillon, certains profils utilisateurs peuvent étre sur-représentés ou
sous-représentés selon la tranche d’age visée, ce qui fausse la représentativité de 1’échantillon

et invalide les conclusions en masquant la diversité intra-cohorte.

Un exemple de scénario concret pour illustrer ce probléme serait deux individus agés de 65
ans qui ont des niveaux de compétence numérique, des habitudes d’usage et des perceptions
des interfaces radicalement opposées. L'un pourrait avoir un profil favorable a une expérience
d’usage réussite aupreés d’une interface donnée, et I’autre non. Si, dans I’exercice d’un
recrutement aléatoire fondé sur 1’age, seulement des personnes s'apparentant au premier
individu sont recrutées pour cette méme cohorte d’age, les besoins du second profil risquent

d’étre invisibilisés et donc non considérés dans la conception de I’interface.

Ainsi, 1'échantillonnage fondé sur des critéres démographiques comme 1’age pose un risque :
celui de tirer des conclusions généralisantes a partir de catégories trop grossieres, qui ne
reflétent pas la complexité des profils utilisateurs. Dans un contexte ou les échantillons UX
sont souvent de petite taille (Faulkner, 2003; Lewis, 2006), chaque participant compte.
Omettre certains profils utilisateurs au sein de 1’étude peut limiter la portée des résultats,

voire remettre en cause la validité des conclusions qui en découlent.

Le sentiment d’auto-efficacité numérique émerge ainsi comme une variable prometteuse pour
la composition des échantillons. Représentant la confiance percue qu’un individu a en sa
capacité a accomplir une tache avec succes, le sentiment d’auto-efficacité est une notion
largement étudiée dans le domaine de la psychologie, initialement développée par Bandura
(1982). Applicable dans divers contextes, le sentiment d’auto-efficacité¢ fut adapté aux
domaines des technologies de I’information en devenant computer self-efficacy ou sentiment

d’auto-efficacité numérique en frangais (Compeau, 1995). Ceci dit, des études suggerent que
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cette variable cognitive pourrait avoir un effet modérateur sur la relation entre certaines
conditions a priori désavantageuse et la performance réelle d’une tache. (Compeau, 1995).
Autrement dit, la confiance d’un individu envers ses propres aptitudes permettrait de nuancer
I’impact d’autres conditions, cognitives ou motrices, entre autres engendrées par le

vieillissement.

Malgré 1’intérét théorique de cette variable, peu d’études ont exploré son role modérateur sur
la relation entre 1’age et I’expérience utilisateur dans un contexte de test d’utilisabilité. Cela
représente un manque au sein de la littérature, particulierement dans une optique

d’optimisation de la validité des tests en recherche UX.

Ceci dit, I’étude qui suit s’articule autour de cette question de recherche : dans quelle mesure
le sentiment d’auto-efficacité numérique modére-t-il la relation entre 1’age et 1’expérience

utilisateur dans le cadre de tests d’utilisabilité?

En abordant cette question, I’étude cherche d’abord a évaluer I’effet modérateur du sentiment
d’auto-efficacité numérique sur trois dimensions importantes de I’expérience utilisateur :
e La performance objective mesurée par le temps de complétion et le taux de succes a la
tache (Vines et coll, 2015);
e [’état psychophysiologique mesuré par la valence émotionnelle et la charge cognitive
(la quantité de ressources cognitives mobilisées par un individu lors de
I’accomplissement d’une tache selon Sweller (1988));
e [a perception de I'utilisateur par son niveau de satisfaction ainsi que son intention
d’usage (une dimension de la théorie unifiée de l'acceptation et de l'utilisation des

technologies (Venkatesh, 2003)).

L’¢étude comporte des implications a la fois théoriques et pratiques en contribuant a la théorie
de I’auto-efficacité en contexte numérique, tout en suggérant des pistes concrétes pour

améliorer les stratégies de recrutement en contexte d’études en utilisabilité.

2.2  Structure de P’article

’article est structuré en cinq sections principales. La premiere section introduit le contexte

théorique de I’étude en mobilisant les travaux récents sur 1’effet de I’age et le réle potentiel
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du sentiment d’auto-efficacité en tant que modérateur. La seconde section expose le cadre
conceptuel ainsi que les hypothéses de recherche. Ensuite, la méthodologie de I’étude est
présentée, incluant le protocole expérimental, la description des participants, les instruments
de mesure utilisés et les analyses statistiques. La quatrieme section détaille les résultats
obtenus, suivie d’une cinquiéme section consacrée a la discussion. Celle-ci interprete les
résultats a la lumiere des hypothéses, en décrivant les contributions théoriques et

managgériales, les limites de 1’étude, ainsi que des pistes pour des recherches futures.

2.3 Revue de littérature

La section qui suit débute en abordant la littérature qui traite de 1’effet direct de 1’age sur les
différentes mesures UX a 1’étude selon leurs catégories respectives, soit la performance
objective, 1’état psychophysiologique et les mesures perceptuelles. Par la suite, des arguments
tirés de la littérature sont présentés de maniere a soutenir le potentiel effet modérateur du
sentiment d’auto-efficacité numérique sur la relation entre I’age et les différentes mesures
d’expérience utilisateur énumérées précédemment, toujours dans le contexte

d'échantillonnage statistique sous-entendu par la question de recherche principale.

2.3.1 Impact de I’age sur ’expérience utilisateur

En premier lieu, la littérature suggere des différences cognitives significatives entre les
groupes d’age plus et moins avancés. Le vieillissement s'avere corrélé avec le déclin de
certaines fonctions cognitives, notamment la mémoire de travail et la vitesse de traitement de
I'information (Murman, 2015). Méme en 1’absence de pathologie cognitive, ces variations se
traduisent par une plus grande difficulté a traiter de nouvelles informations, a s’orienter au
sein d'environnements complexes ou a réaliser plusieurs actions simultanément (Brito et al.,
2023). Mis a part les fonctions cognitives, le vieillissement est aussi associ¢ a des
changements dans les capacités motrices. Ces changements, pour ne pas dire diminutions
graduelles, se manifestent par une perte de force, de puissance musculaire et de précision de
mouvements (Wu et al., 2021). Ce phénomene est principalement li¢ a 1'atrophie des fibres
musculaires de type 2, a la diminution dans la vitesse de contraction, de 1'altération de la
commande motrice centrale ainsi que de la perte de plasticité dans le cortex moteur (Inoue &
Nishimune, 2023). Toutefois, il est ¢également essentiel de considérer les effets

générationnels, en complément des effets liés au vieillissement biologique. Selon Carlsson et
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Karlsson (1970), les cohortes plus 4gées manifestent généralement une plus grande résistance
au changement, ce qui peut freiner I’adoption des technologies numériques. A I’inverse, les
générations ayant grandi paralléelement a 1’émergence des technologies de 1’information ont
tendance a les intégrer plus spontanément dans leur quotidien (Sadiku, 2017). Cette
exposition précoce aux environnements numériques, caractéristique des enfants du
numérique, ou «Digital Nativesy, favorise le développement de compétences technologiques
plus solides (Sadiku, 2017). Ces différences générationnelles pourraient ainsi contribuer a
expliquer les écarts observés entre les groupes d’age en matiere de performance, d’état
psychophysiologique et de perception de 1’utilisateur lors de I’accomplissement de taches
numériques. Il convient également de souligner que, bien que les cohortes plus jeunes soient
souvent qualifiées d’enfants du numérique, elles ne sont pas pour autant exemptes du
phénomene de fracture numérique. En effet, des inégalités d’acces liées a d’autres facteurs
sociodémographiques peuvent aussi survenir au sein méme de cette génération (Sadiku,

2017).

De cette manicre, la littérature existante suggere que 1’age de 1’utilisateur peut directement
influencer I’expérience utilisateur vécue par ce dernier aupres d’une interface, notamment en
ce qui concerne trois types de mesures : les mesures de performance, psychophysiologiques
et perceptuelles. D’abord, la performance lors de la complétion de tdches numériques peut se
mesurer par le temps de complétion et le taux de succes a la tache (Vines et coll., 2015). De
ce fait, il fut proposé que le déclin des capacités motrices et cognitives li¢ au vieillissement
de I’individu peut entrainer une baisse dans la vitesse de complétion des taches et la capacité
a accomplir les actions nécessaires pour atteindre un but prescrit, particulierement pour les
tranches d’age plus avancées (Sonderegger, 2016). De manicre plus précise, ces changements
cognitifs affecteraient la capacit¢ a naviguer efficacement dans des environnements
numériques complexes (Braun et al., 2019). Par exemple, I’étude de Romano et al. (2013),
mobilisant la technologie d'eye tracking, met en évidence une différence dans le
comportement de navigation web entre les différentes cohortes d’age. Les participants plus
agés tendent a €tre davantage distraits par les ¢léments visuels présents sur les pages web et
présentent un mouvement oculaire moins précis sur I’interface, se traduisant par un temps de

complétion plus long sur les taches (Romano et al., 2013).

D’une autre part, la littérature suggere aussi des différences psychophysiologiques li¢es a

I’age de I'utilisateur lors de la complétion de taches numériques. L’état psychophysiologique
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peut étre défini comme 1’ensemble des manifestations physiologiques et psychologiques d’un
individu a un moment donné, pouvant entre autres étre mesurées par des indicateurs comme
la valence émotionnelle et la charge cognitive. Ceci dit, des études suggerent que les
personnes plus agées sont plus propices a éprouver de la frustration ou d’autres émotions
négatives en contexte numérique, une réponse €émotionnelle attribuée a une impression de
complexité chez les tranches d’age plus avancées (Vaportzis, 2017). Autrement dit, les
cohortes plus dgées ont tendance a éprouver une valence émotionnelle plus négative que les
jeunes cohortes lors de la complétion de taches numériques (Vaportzis, 2017). La littérature
suggere aussi que les personnes plus agées éprouvent une plus grande charge cognitive lors
de la complétion de taches nécessitant une prise de décision (Cole & Shields, 2018; Schaefer
et al.,, 2014). La charge cognitive est la théorie selon laquelle la mémoire de travail d’un
individu serait limitée et que 1’accomplissement de tiches peut occuper 1’espace de cette
mémoire et rendre 1’opération plus difficile (Sweller, 1988). La théorie de la charge cognitive
fut étudiée a plusieurs reprises en fonction de I’age et, effectivement, les personnes agées ont
tendance a déployer plus d’effort cognitif pour accomplir certaines taches, particulierement
en contexte numérique (Gerven, 2002). L’¢étude de Gerven (2002) sous-entend une différence
significative constante dans la charge cognitive subjective selon 1’age des participants : les
participants agés rapportent une charge cognitive plus élevée que les participants plus jeunes,

et ce, dans I’ensemble des conditions expérimentales de cette étude.

Finalement, la perception de I’utilisateur envers une interface numérique peut se décliner
selon deux mesures liées a la perception de I’utilisateur quant a son expérience, soit
I’intention d’utilisation et la satisfaction. L’intention d’utilisation, ou behavioral intention to
use, est une métrique propre au UTAUT (Unified Theory of Acceptance and Use of
Technology), un outil développé afin de mesurer différents facteurs pouvant influencer
l'acceptation/adoption de la technologie par [’utilisateur (Venkatesh, 2003). L’é¢tude de
Berkowski (2018), qui mobilise le modéle UTAUT afin d’évaluer les facteurs influencant
I’intention d’adoption des technologies chez les personnes agées, souligne la tendance de
cette démographie a démontrer une propension a utiliser les technologies qui est
généralement inférieure aux plus jeunes. Cependant, 1’étude nuance cette affirmation en
identifiant des différences intra-cohortes, notamment liées a la valeur d’utilisation pergue et la
confiance de I’individu envers ses capacités a apprendre la technologie (Berkowski, 2018).
Concernant le sentiment de satisfaction a 1’égard de 1’emploi des technologies de

I’information, la littérature actuelle suggere aussi une différence qui serait liée a 1’age.
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Effectivement, les cohortes d’adge plus avancées rapportent généralement des niveaux
inférieurs de satisfaction a I’égard des technologies, comme I’a notamment démontré 1’étude
de Wang (2024) en contexte de la télémédecine, visant a évaluer I’expérience des personnes

agées face a ces outils.

La littérature étant unanime quant a 1’effet direct de 1’age sur ces différentes mesures, 1’age
est définitivement un enjeu important lorsqu’il est question de tests utilisateurs. Ne pas
considérer cette variable démographique dans un contexte de recherche pour le
développement d’un produit ou service numérique grand public ouvre la possibilité¢ de ne pas

dénicher des problemes d’utilisabilité importants pour certaines tranches de la population.

2.3.2 Effet modérateur du sentiment d’auto-efficacité

Le sentiment d’auto-efficacité, initialement proposé et développé par Bandura (1982),
désigne la croyance qu'a un individu en sa capacité a accomplir une tache donnée avec
succes. Cette théorie stipule que ce sentiment de confiance de l'individu joue un role
important dans le comportement de ce dernier, influencant ainsi le niveau de performance
dans plusieurs contextes (Bandura, 1982). Avec Il'avénement des technologies de
l'information dans la vie personnelle et professionnelle des gens, cette notion d'auto-efficacité
fut adaptée a 1’auto-efficacité numérique (computer self-efficacy), définie comme la
perception individuelle de sa capacité a utiliser efficacement un ordinateur ou des
environnements numériques (Compeau, 1995). Des travaux ont d’ailleurs montré que cette
variable était négativement corrélée avec d’autres variables associées a une expérience

numérique négative comme 1’anxiété (Simsek, 2011).

Etudié dans divers contextes, notamment le changement de comportement et 1’éducation, il
fut découvert que la variable d’auto-efficacité pouvait avoir un effet sur la performance
objective de I’individu (Bandura, 1982). Les travaux plus récents de Compeau (1995) ont
développé la théorie de 1’auto-efficacité dans un contexte numérique, pour I’accomplissement
de taches a I’ordinateur. Il fut suggéré une fois de plus que cette variable avait un impact sur
les résultats réels de 1’individu, particuliérement au niveau des mesures de performance des
taiches a I’ordinateur (Compeau, 1995). Autrement dit, malgré certaines dispositions
considérées généralement moins favorables a la performance numérique de I’individu, tel que
I’age avancé en contexte de complétion de tdches numériques, un sentiment d’auto-efficacité

plus élevé venait modérer I'impact de la condition sur la performance réelle (Compeau,
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2006). Malgré la démonstration de I’effet modérateur du sentiment d’auto-efficacité
numérique sur la relation entre 1’age et la performance objective, peu d’études soutiennent a
I’heure actuelle un effet similaire sur les deux autres types de mesures propres a I’expérience
utilisateur, soit 1’état psychophysiologique et la perception de ’utilisateur envers un 1’artefact

numérique.

2.4 Cadre théorique et hypothéses

2.4.1 Question de recherche

De maniére précise, la présente recherche vise a répondre a la question suivante :

Dans quelle mesure le sentiment d’auto-efficacité numérique modere-t-il l1a relation

entre I’age et ’expérience utilisateur dans le cadre de tests d’utilisabilité?

2.4.2 Performance et auto-efficacité

L’influence de 1’age sur la performance numérique objective est bien documentée dans la
littérature, notamment en ce qui concerne la mesure du taux de succes (la proportion de
taches complétées correctement par ’utilisateur) et le temps de complétion a la tache (la
durée requise pour compléter la tache) (Braun et al., 2019). Des études soulignent d'ailleurs
que les utilisateurs plus agés sont plus susceptibles d’éprouver de la fatigue cognitive ou de
I’inefficacité, ce qui peut se traduire par un ralentissement dans I’exécution des taches et une
navigation moins efficace (Romano et al., 2013; Fellows et al., 2016). Cependant, la variable
du sentiment d’auto-efficacité numérique €émerge comme modérateur potentiel sur cette
relation entre I'age de l'utilisateur et la performance objective. Ayant été précédemment révélé
qu’un plus haut sentiment d’auto-efficacité pouvait améliorer la performance réelle d’une

tache donnée, il est possible d’émettre 1’hypothése et sous-hypothéses suivantes :

H1 : Le sentiment d’auto-efficacité numérique modere négativement la relation entre

[’age et la performance objective.

Hla : Le sentiment d’auto-efficacité numérique modere négativement la relation entre

[’dge et le taux de succes a la tache.
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HI1b : Le sentiment d’auto-efficacité numérique modere négativement la relation entre

[’age et le temps de complétion a la tdche.

2.4.3 Ktat psychophysiologique et auto-efficacité

La littérature démontre que [’age de [Dutilisateur influence directement 1’état
psychophysiologique lors de I’interaction avec des interfaces numériques. Précisément, les
utilisateurs plus agés tendent vers une charge cognitive plus élevée (Gerven, 2002) et des
émotions moins positives lors de I’accomplissement de taches numériques (Vaportzis, 2017).
Il fut observé, dans un contexte académique, qu’il existait une corrélation directe entre le
sentiment d’auto-efficacité académique et la charge cognitive d’éléves (Vasile, 2011).
Cependant, la charge cognitive fut mesurée de maniere auto-déclarée, et donc relativement
subjective en comparaison avec d’autres méthodes objectives pour mesurer cette variable,
notamment I’emploi de l'oculométrie pour capter la dilatation de la pupille. Il n’existe
actuellement pas d’étude qui traite de ’effet modérateur du sentiment d’auto-efficacité sur la

charge cognitive en contexte numérique, non plus en fonction de 1’age des participants.

Le sentiment d’auto-efficacité fut aussi retenu en tant que variable ayant un réle modérateur
en contexte de régulation des émotions négatives. Effectivement, plusieurs études soutiennent
le fait que plus un individu a confiance envers ses propres capacités a affronter les émotions
négatives, donc un plus haut niveau d’auto-efficacit¢é émotionnelle, moins la valence
émotionnelle réelle de I’individu sera négative (Xiyun, 2022). De plus, en contexte
d’environnement de travail, I’étude de Indregard et al. (2018) su démontrer 1’effet
modérateur/protecteur du sentiment d’auto-efficacit¢ sur la santé mentale des travailleurs
sociaux. De maniére plus appropriée au contexte de cette étude, cet effet protecteur du
sentiment d’auto-efficacité fut aussi démontré par la corrélation négative entre le sentiment

d’auto-efficacité numérique et le niveau d’anxiété numérique (Simsek, 2011).

H2 : Le sentiment d’auto-efficacité numérique modere négativement la relation entre

[’age et [’état psychophysiologique.

H2a : Le sentiment d’auto-efficacité numérique modere négativement la relation entre

[’dge et la charge cognitive.
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H2b : Le sentiment d’auto-efficacité numérique modere négativement la relation entre

[’age et la valence émotionnelle.

2.4.4 Perception de ’utilisateur et auto-efficacité

La littérature suggére également que 1’age peut avoir un effet direct sur la perception de
I’utilisateur quant a son expérience, particulierement sur le niveau de satisfaction (Wang,
2024) et l’intention d’utilisation de la technologie (Berkowski, 2018). Certaines ¢tudes
soutiennent aussi que le sentiment d’auto-efficacité¢ agit sur D’intention d’utilisation des
technologies de I’information. Par exemple, en contexte d’implantation d’outils numériques
dans le secteur public, le sentiment d’auto-efficacité fut identifié comme facteur significatif
affectant la perception de la facilit¢ d’usage, et donc impactant positivement I’intention
d’utilisation de la technologie (Al-Haderi, 2013). Ce constat est aligné avec d’autres études
récentes ayant exploré le sentiment d’auto-efficacit¢é comme facteur modérateur sur
I’intention d’utilisation de la technologie, comme 1’étude de Menabo et al. (2021) ayant
démontré D’effet modérateur positif du sentiment d’auto-efficacité d’enseignants sur leur
intention d’adopter un outil numérique d’enseignement a distance. Un constat similaire fut
soulevé en contexte de petites et moyennes entreprises, ou le sentiment d’auto-efficacité
numérique des propriétaires impactait leur motivation a adopter une technologie financicre

(Putriani et al., 2023).

D’autres études soutiennent aussi un effet modérateur du sentiment d’auto-efficacité sur la
satisfaction. Entre autres, en contexte de carriecre professionnelle, le sentiment
d’auto-efficacité général, aussi caractéris¢ par I’estime de soi dans ce contexte, est associé a
une plus grande satisfaction au travail (Peiro, 2001). Une conclusion similaire fut également
émise en contexte d’éducation pendant la pandémie, un contexte bouleversant les habitudes
des ¢leves, notamment dans la maniére de suivre les cours (2 distance) : les éléves ayant un
fort sentiment d’auto-efficacité numérique ont aussi éprouvé un niveau de satisfaction
significativement supérieur lors de cette période (Aldhahi et al., 2022). Ainsi, il serait réaliste
d’émettre une hypothése qui extrapole D’effet atténuateur/modérateur du sentiment
d’auto-efficacité sur une variable de satisfaction, cette fois dans un contexte de tests

utilisateurs numériques.
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H3 : Le sentiment d’auto-efficacité numérique modere négativement la relation entre

[’age et la perception de ['utilisateur.

H3a : Le sentiment d’auto-efficacite numérique modere négativement la relation entre

[’dge et ’intention d utilisation.

H3Db : Le sentiment d’auto-efficacité numérique modere négativement la relation entre

[’dge et la satisfaction.

Le mod¢le de recherche présenté a la figure 1 présente la relation directe entre 1’age et trois
dimensions de I’expérience utilisateur : la performance (succés a la tiche et temps de
complétion), 1’état psychophysiologique (charge cognitive et valence émotionnelle) et la
perception de [I’utilisateur (intention d’utilisation et satisfaction). Le sentiment
d’auto-efficacit¢é numérique est introduit comme variable modératrice dans chacune de ces
relations, selon les trois hypothéses (H1, H2, H3) portant respectivement sur chacune des

dimensions de 1’expérience utilisateur.
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Figure 1 - Modgele de recherche

Performance
« Succés a la tiche
« Temps de complétion

Etat psychophysiologique
« Charge cognitive
*| « Valence émotionnelle

Perception
+ Intention d'utilisation
« Satisfaction

Sentiment d'auto-
efficacité numérique

2.5 Méthodologie

L’étude reposait sur un modele expérimental mixte, combinant un mode¢le inter-sujets, ou la
variable manipulée était ’appartenance a une cohorte d’age, et un modéle intra-sujets,
puisque chaque participant devait accomplir plusieurs taches successives sur une interface
bancaire mobile. L’étude fut menée au laboratoire du Tech3Lab situé au pavillon HEC du

centre-ville de Montréal.

2.5.1 Participants

102 participants québécois agés entre 18 et 80 ans furent recrutés pour 1’étude, soit en
moyenne vingt participants par chacune des six tranches d’age. Les employés de la
compagnie détentrice de I’interface bancaire numérique ne pouvaient pas participer a 1’é¢tude
pour limiter le biais d’expertise potentiel. La moyenne d’age des participants était 43,17 ans
(SD = 16,63) et I’échantillon était composé de 49 femmes et 53 hommes. Pour leur
participation a 1’¢tude, les participants recevaient un montant par virement bancaire de 150$
canadiens dans les deux semaines suivant le jour de leur participation. L’équipe de recherche
responsable du projet recut préalablement le certificat d’approbation du comité d’éthique de

la recherche, le numéro de référence du certificat est 2024-5932.
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2.5.2 Design expérimental

L’application mobile bancaire utilisée pour mener les tests fut la méme pour I’ensemble des
tests de I’étude. Un total de sept taches bancaires, soit trois informationnelles et trois
transactionnelles, furent effectuées par chacun des participants provenant des six cohortes
d’age. Lappartenance a la cohorte d’age du participant était la variable expérimentale
manipulée. Les taches étaient randomisées entre-elles, au sein de leur catégorie respective,
informationnelle ou transactionnelle, afin d’éliminer le potentiel biais d’apprentissage. La
liste détaillée des taches, regroupées selon leur nature et ordonnées selon 1’ordre d’attribution,
est présentée au Tableau 2 du paragraphe suivant. La variable de I’age et du sentiment
d’auto-efficacit¢é numérique furent recueillis avant les tdches afin de capter des différences
potentiellement significatives parmi les mesures objectives et subjectives de 1’expérience
utilisateur, notamment recueillies par DPentremise d’instruments de mesure
psychophysiologiques et d’échelles de mesure psychométriques sous forme de

questionnaires, avant, pendant et apres les taches de 1’expérience.

2.5.3 Stimulus expérimental

L’ensemble des taches étaient complétées sur un téléphone mobile de la marque Apple, un
iPhone de 10e génération (Apple, 2024). Le fureteur web sur lequel le site web de
I’institution bancaire était exploré était Safari version 17.4 (19618.1.15). Quant a
I’application bancaire mobile, elle était celle développée et publiée par I’institution financiére
canadienne collaboratrice a cette étude. Cette derniére était nativement téléchargée sur I’ App
Store de Apple inc. (2024), plus précisément sa version en vigueur entre le ler mai et le 11

juillet 2024.

Tableau 2 - Taches assignées aux participants

# | Tache Catégorie

1 | Contexte: Informationnelle
Vous étes intéressé(e) a acheter une nouvelle propriété.
Vous avez prévu 80 000 $ pour une mise de fonds et 2 000
$ pour les versements hypothécaires mensuels.

Instructions:
A partir de la page d'accueil de institution financiére,
trouvez le calculateur de versements hypothécaires. Avec
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un taux fixe fermé de 7 ans, déterminez si vous étes en
mesure de vous permettre la propriété indiquée sur le
document imprimé.

2.1 | Contexte: Informationnelle
Vous recherchez une nouvelle carte de crédit avec le taux
d'intérét le plus bas possible.
Instructions:
Visitez le site web de l'institution financiére pour trouver
la carte de crédit avec le taux d'intérét le plus bas.

2.2 | Contexte: Informationnelle
Vous recherchez une nouvelle carte de crédit avec le taux
d'intérét le plus bas possible.
Instructions:
Visitez le site web de D’autre institution financicre
(concurrente) pour trouver la carte de crédit avec le taux
d'intérét le plus bas.

3 | Contexte: Informationnelle
Imaginez que vous avez perdu votre carte de crédit et que
vous avez besoin d'une carte de remplacement. Vous
souhaitez appeler votre service clientéle local pour vous
aider dans ce processus.
Instructions:
Trouvez le numéro de téléphone du service clientéle pour
demander une nouvelle carte. Veuillez entrer le numéro de
téléphone ci-dessous.

4 | Contexte: Transactionnelle
Vous souhaitez accéder a votre compte personnel aupres
de I’institution financicre depuis un téléphone mobile.
Instructions:
En utilisant le téléphone mobile, veuillez vous connecter a
I’application de I’institution financi¢re en utilisant les
identifiants listés sur le document imprimé. Lorsque vous
y &tes invité(e), sélectionnez le message texte comme
méthode de vérification.

5 | Contexte: Transactionnelle

Imaginez que vous souhaitez rembourser votre ami Sam
Martin pour des billets de concert.

Instructions:
Ajoutez Sam comme nouveau destinataire Interac en
utilisant son adresse courriel listée sur le document
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imprimé. Lorsque vous y é&tes invité(e), sélectionnez le
message texte comme méthode de vérification.

6 | Contexte: Transactionnelle
Vous souhaitez maintenant envoyer de l'argent a votre ami
Sam.

Instructions:

Envoyez un virement Interac de [1,00 $] au contact que
vous avez ajouté¢ lors de la tache précédente. Veuillez
utiliser la question de sécurité et la réponse indiquées sur
le document imprimé.

2.5.4 Instruments de mesure et configuration du laboratoire

L’outil principal utilisé lors de la collecte de données en laboratoire fut Qualtrics (Provo,
Etats-Unis, 2024). Cette plateforme web a permis d’y héberger au sein du questionnaire des
questions simples et des échelles de mesure permettant la variable indépendante d’age et de
sentiment d’auto-efficacité numérique, mais aussi pour certaines autres mesures dépendantes
comme |’intention d’utilisation et la satisfaction du participant. Afin de capter la dilatation de
la pupille et mesurer la charge cognitive, ’oculometre Tobii Pro Spark par Tobii AB
(Danderyd, Suede, 2024) fut employé. Le systtme FaceReader par Noldus Information
Technology (Wageningen, Pays-Bas, 2024) fut également utilisé pour la reconnaissance des
émotions faciales. Enfin, le logiciel Observer XT par Noldus Information Technology
(Wageningen, Pays-Bas, 2024) permit de synchroniser et codifier les données. Les figures
suivantes présentent la configuration du laboratoire en deux sections, permettant d’observer
les participants en temps réel sans interférer avec leur expérience. La Figure 2.1 présente
I’environnement de travail de 1’équipe de recherche, tandis que la Figure 2.2 présente le poste

du participant, équipé des dispositifs d’enregistrement.

40



Figure 2.1 - Salle de laboratoire du point de vue du modérateur

Note : 1équipe de recherche (modérateur et assistant technique) s’y retrouve

Figure 2.2 - Salle de laboratoire du point de vue du participant

Note : Le participant ne voit pas 1’équipe de recherche derriére le miroir sans tain
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2.5.5 Mesures et opérationnalisation des variables

Afin d’évaluer I’effet modérateur du sentiment d’auto-efficacité numérique sur 1I’expérience
utilisateur, les dimensions propres a 1’expérience utilisateur furent définies, déconstruites et
opérationnalisées pour étre captées en laboratoire. Dans le cadre de cette étude et des outils a
la disposition de I’équipe de recherche, 1’expérience utilisateur fut mesurée a travers un
modele a trois dimensions, regroupant des mesures objectives, psychophysiologiques et
psychométriques. Cette construction de 1’expérience utilisateur a permis de capter
I’interaction de I’utilisateur avec I’interface en considérant a la fois la performance, 1’¢tat

psychophysiologique et la perception de ’utilisateur.

Performance objective
La performance objective de I'utilisateur fut mesurée par le temps de complétion a la tache
ainsi que le taux de succes, une méthode reconnue en pour mesurer cette dimension de

I’expérience utilisateur (Hussain, 2018).

Etat psychophysiologique

L’¢état psychophysiologique de [I'utilisateur fut capté selon deux métriques : la charge
cognitive et la valence émotionnelle. La charge cognitive fut estimée par la dilatation de la
pupille de I’utilisateur lors de la complétion de tache, une méthode pratique et reconnue pour
mesurer cette variable de maniere objective (Gavas, 2017). La valence émotionnelle, elle, fut

captée a I’aide du logiciel de reconnaissance des émotions (Noldus, 2024).

Perception de ’utilisateur

Finalement, la perception de I’utilisateur fut captée par 1’intention d’utilisation ainsi que le
niveau de satisfaction aprés la tache. D’abord, I’intention d’utilisation fut mesurée par la
huitieme dimension de la théorie unifiée de l'acceptation et de l'utilisation des technologies
(UTAUT), portant directement sur I’intention d’usage (Venkatesh, 2003). Le niveau de
satisfaction de I’utilisateur fut mesuré par la 1’échelle de mesure ASQ, une méthode

fortement employée en contexte de test d’utilisabilité (Lewis, 1991).
Le tableau présenté ci-dessous synthétise les dimensions UX mobilisées dans 1’étude de

manicre a présenter leur opérationnalisation en variables mesurables. Le tableau montre les

instruments et échelles de mesure.
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Tableau 3 - Opérationnalisation des mesures UX

Mesure UX Opérationnalisation en variables
Performance objective e Taux de succes a la tache
(pendant les taches) o Prise de note manuelle

e Temps de complétion a la tdche
o Chronométrage

Etat psychophysiologique e (Charge cognitive
(pendant les taches) o Dilatation de la pupille (Gavas, 2017)
e Valence émotionnelle
o Reconnaissance des émotions faciales

(Noldus, 2024)
Perception e Intention d’utilisation
(apres les taches) o UTAUT, 8e dimension (Venkatesh, 2003)

e Satisfaction
o ASQ (Lewis, 1991)

2.5.6 Analyses statistiques

Afin de préparer les données pour 1’analyse statistique, la variable d’age fut encodée en
variable catégorique pour comparer les différentes cohortes d’ages, une transformation
logarithmique fut effectuée sur la variable de temps de complétion a la tache pour corriger
I’asymétrie des données et une binarisation par la médiane fut effectuée sur la variable
d’intention d’utilisation pour faciliter son interprétation. Par la suite, I’analyse statistique des
données a ¢été réalisée a 1’aide du logiciel web SAS Studio, version 2024, par SAS Institute
Inc. (Cary, Etats-Unis, 2024). L’ensemble des hypothéses furent testées par le modéle
statistique de la régression linéaire avec intercept aléatoire. Plus particuliérement, ce modele
permit de mesurer I’impact de la cohorte d’age sur chacune des variables dépendantes a
I’é¢tude, mais permit aussi de mesurer I’impact modérateur du sentiment d’auto-efficacité

numérique sur la relation entre la cohorte d’age et chacune de ces variables.
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2.6 Résultats

2.6.1 Statistiques descriptives

L’¢chantillon de 1’étude était composé de 102 participants résidant dans la grande région de
Montréal, tous agés entre 18 a 80 ans et regroupés selon six cohortes d’age. Les groupes les
plus représentés étant ceux de 26 a 35 ans (25 participants) et de 36 a 45 ans (22 participants).
La segmentation des groupes d’age a été¢ définie selon une logique pragmatique répondant

aux contraintes et aux pratiques courantes observées en milieu industriel.

Le tableau suivant présente la répartition des participants selon les six cohortes d’age, allant
de 18 a 80 ans. On y remarque que la cohorte la plus représentée est celle des 26-35 ans avec
un total de 25 participants, et que la moins représentée est celle des 56-65 ans avec un total de

9 participants.

Tableau 4 - Répartition des participants a 1'étude selon les cohortes d’age

Cohortes d'age

18-25 26-35 36-45 46-55 56-65 66-80

Nombre de
o 14 25 22 15 9 17
participants
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Le diagramme présenté¢ dans la figure ci-dessous illustre la distribution de I’age des
participants pour chaque cohorte d’age. On y observe que la cohorte des 66-80 ans représente
la plus grande dispersion, ce qui refléte une plus grande variabilité de 1'age des participants a
I’intérieur de ce groupe. A I’inverse, la cohorte 18-25 ans est celle ot 1’age des participants se

ressemble le plus, représentant une plus grande homogénéité.
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Figure 3 - Moyenne et répartition de 1’age au sein des groupes d’age
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La moyenne générale du sentiment d’auto-efficacit¢é numérique pour [’ensemble de
I’échantillon est de 5,82 sur une échelle de 7. La cohorte des 36 a 45 ans affiche le plus haut
niveau d’auto-efficacité numérique (M = 6,14), suivie de pres par les 18-25 ans et les 26-35

ans. A I’inverse, le niveau le plus faible est observé chez les 56 & 65 ans (M = 5,22).

Auto-efficacité numérique

18-25 26-35 36-45 46-55 56-65 66-80

Groupe d'age

Figure 4 - Moyenne du succés a la tache selon la cohorte d’age
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Les résultats soulignent une tendance décroissante du taux de succes a la tiche au fur et a

mesure que 1’dge de I'utilisateur augmente. Il en va de méme pour la charge cognitive, la

valence émotionnelle et la satisfaction.

Tableau 5 - Moyennes et écarts-types des variables UX a I'é¢tude selon les cohortes d'age

Cohortes d'age

Mesures 18-25 26-35 36-45 46-55 56-65 66-80
Succés a la
aeh 0,92 +£0,277 0,92+0,271 0,890,319 0,62+0,489 0,39+0,493 0,40 £ 0,494
ache
Temps de 103,46 + 115,38 + 136,90 + 170,26 + 181,97 +
) 94,74 £ 63,613
complétion 59,413 61,311 69,351 61,149 65,034
Charge
N 0,10+0,177 0,05+0,168 0,02+0,132 (0,01)+0,112 (0,01)£0,137 0,05+0,159
cognitive
Valence
) (0,09) £ 0,200 (0,11)£0,159 (0,15)+£0,176 (0,21)+0,173 (0,18)*£0,175 (0,29) £ 0,227
émotionnelle
Intention
o 4,90 + 2,306 400+1,986 496+1,618 511+£2,099 453+2,113 4,82+1,586
d'utilisation
Satisfaction 5,67+ 1,443 5,58+1,617 556+1,711 527+2,040 4,53+1,741 4,40+2,059
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Figure 5 - Moyenne du succes a la tache selon la cohorte d’age
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Inversement, pour la variable de temps de complétion a la tdche, on observe une
augmentation au fur et a mesure que 1’age augmente. En comparant les groupes d’age les plus
¢loignés, soit la cohorte de 18-25 ans et celle de 65-80 ans, on observe une durée moyenne

presque doublée, avec 94.74 secondes (SD = 63.61) contre 181.97 secondes (SD = 65.03).

150

100
| I
0

18-25 26-35 36-45 46-55 56-65 66-80

Moyenne du temps de complétion a la tache (s)
o

Groupe d'age
Figure 6 - Moyenne du temps de complétion a la tache selon la cohorte d’age
Concernant la variable d’intention d’utilisation, cette derniére ne semble pas augmenter ou
diminuer en fonction de la cohorte d’age. Cependant, I’ensemble des paires opposées

présentent des moyennes a premiere vue similaires. Par exemple, la plus jeune cohorte d’age

avec 4.90 (SD = 2.31) contre la plus agée avec 4.82 (SD = 1.59).
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Tel que présente la matrice de corrélation ci-bas, le succes a la tache présente une forte
corrélation positive avec le niveau de satisfaction (r = 0,82), suggérant que plus les
utilisateurs réussissent la tiche, plus ils rapportent un niveau de satisfaction élevé. A

I’inverse, le temps de complétion est négativement corrélé a ce sentiment de satisfaction (r =

\

—0,74), indiquant ainsi qu’un temps plus long est associé a un niveau de satisfaction
inférieure. De plus, le sentiment 1’auto-efficacité numérique montre une corrélation modérée

avec la satisfaction (r = 0,45).

Succes a la tache i X ; :

Temps de complétion : H -0.74*
Charge cognitive
Valence émotionnelle
Intention d'utilisation
Satisfaction

Auto-efficacité numérique
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> & < & 3 X >
("0" e,(" QQ’@ '&& S ° . {g,
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Figure 7 - Matrice de corrélation des variables UX
Note. *p < .05
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2.6.2 Tests d’hypothése

Les résultats de [’étude sous-entendent un effet modérateur partiel du sentiment
d’auto-efficacité numérique sur la relation entre 1’age et ’expérience utilisateur. Plus
précisément, ce sentiment modere significativement 1’impact de 1’age sur la performance
objective (temps de complétion a la tiche) ainsi que sur I’état psychophysiologique (charge
cognitive). En revanche, aucune modération statistiquement significative n’a été observée
pour les autres dimensions de I’expérience utilisateur, telles que le taux de succes, la valence

émotionnelle, la satisfaction ou 1’intention d’utilisation.
H1 - Modération sur la performance

L’hypothese principale H1, selon laquelle le sentiment d’auto-efficacité numérique modere
négativement la relation entre 1’age et la performance objective, est partiellement supportée.
Plus précisément, les résultats indiquent que I’hypotheése Hla, qui prévoyait un effet
modérateur négatif sur le taux de succes a la tache, n’est pas supportée (B = 0.07939, p =
0.7281). En revanche, I’hypothése H1b portant sur qui prévoyait un effet modérateur sur le
temps de complétion a la tidche s’avere statistiquement significative (B = -0.03973, p =

0.02055).
H?2 - Modération sur I’état psychophysiologique

L’hypothese principale H2, selon laquelle le sentiment d’auto-efficacité numérique modere
négativement la relation entre I’age et 1’état psychophysiologique, est aussi partiellement
supportée. L’hypothése H2a, qui prévoyait un effet modérateur négatif sur la charge
cognitive, s’avere statistiquement significative (B = -0.02803, p = 0.0047). En revanche,
I’hypothése H2b, qui anticipait une modération sur la valence émotionnelle, n’est pas

supportée par les résultats (f =0.01047, p = 0.75725).
H3 - Modération sur la perception de lutilisateur

L’hypothése principale H3, qui prévoyait un effet modérateur négatif du sentiment
d’auto-efficacité numérique sur la relation entre I’age et la perception de 1’utilisateur, n’est
pas supportée. Ni I’hypothése H3a, portant sur I’intention d’utilisation (B = -0.03984, p =
0.43235), ni I’hypothése H3b portant sur la satisfaction percue (f = 0.08831, p = 0.85205) ne

présentent de résultats statistiquement significatifs.
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Tableau 6 - Synthese des résultats aux tests d’hypothese

Hypothéses
Hypothéses Description Effet Valeur.p Résultat
Hla Sentiment d'auto-efficacité numérique — (Cohorte 0.07939 0.7281 Non supportée
d'age * Taux de succes a la tache)
H1b Sentiment d'auto-efficacité numérique — (Cohorte -0.03973 0.02055 Supportée
d'age * Temps de complétion a la tache)
H2a Sentiment d'auto-efficacité numérique — (Cohorte -0.02803 0.0047 Supportée
d'age * Charge cognitive)
H2b Sentiment d'auto-efficacité numérique — (Cohorte 0.01047 0.75725 Non supportée
d'age * Valence émotionnelle)
H3a Sentiment d'auto-efficacité numérique — (Cohorte -0.03984 0.43235 Non supportée
d'age * Intention d'utilisation)
H3b Sentiment d'auto-efficacité numérique — (Cohorte 0.08831 0.85205 Non supportée

d'age * Satisfaction)

2.6.3 Analyse post-hoc

Finalement, une analyse de corrélation post-hoc fut complétée dans le but d’évaluer la
relation entre deux variables mesurées dans le cadre de I’étude, dont une non incluse au sein
des hypothéses, soit la fréquence d’utilisation de I’appareil mobile et le sentiment
d’auto-efficacité numérique. La fréquence d’utilisation a été mesurée a 1’aide d’une question
unique a réponse ouverte :

votre appareil mobile pour consulter une application? ». Les résultats de cette analyse
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indiquent une corrélation positive significative (p =.0002) entre ces deux variables (r = 0,37).
Cette corrélation sous-entend que les participants de 1’échantillon qui rapportait une
fréquence d’utilisation plus élevée de 1’appareil mobile avaient aussi tendance a avoir plus

confiance envers leur aptitudes numériques.

Auto-efficacité numérique

0 25 50 75 100 125 150 175 200

Fréquence d'utilisation de I'appareil mobile

Figure 8 - Corrélation entre la fréquence d’utilisation du mobile et le sentiment

d’auto-efficacité numérique

2.7 Discussion

2.7.1 Interprétation des résultats

La question de recherche, qui visait a évaluer dans quelle mesure le sentiment
d’auto-efficacité numérique modere la relation entre 1’age et I’expérience utilisateur dans le
cadre de tests d’utilisabilité, se voit maintenant répondue par les résultats aux hypotheses de
I’¢tude. En effet, la variable d’auto-efficacit¢ numérique, définie par la confiance de
I’individu envers ses aptitudes pour 1’accomplissement d’une tdche numérique, est suggérée
comme potentiellement modératrice sur la relation entre 1’dge et deux dimensions
importantes de I’expérience utilisateur. Alors que les résultats de 1'étude ne permettent pas de

supporter 1'hypothese a 1’égard de I’effet modérateur de cette variable sur la perception de
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I’utilisateur, les résultats supportent partiellement 1’effet modérateur de la variable
d’auto-efficacité numérique sur la relation entre 1’age et la performance objective, ainsi que la

relation entre 1’age et 1’état psychophysiologique.
H1 - Modération sur la performance

L’hypothése Hla cherchait a supporter I’effet modérateur du sentiment d’auto-efficacité
numérique sur la relation entre 1’dge et le taux de succes a la tache. Autrement dit, cette
sous-hypothése du construit de la performance objective suggérait que les utilisateurs ayant
un fort sentiment de compétence numérique réussiraient mieux les taches, méme s’ils
appartiennent a des cohortes d’age avancé. Cependant, les résultats ne supportent pas cette
hypothése, n'ayant obtenu aucun résultat significatif appuyant celle-ci. Cela suggére que le
sentiment d'auto-efficacité numérique ne modére pas significativement la relation entre 1'age
et le taux de succes a la tache. Ce résultat laisse donc sous-entendre que 1'age de 1'utilisateur
peut avoir un impact sur le taux de succes a la tache, indépendamment du niveau de
confiance de ce dernier envers ses propres capacités numériques. Ce constat rejoint d'ailleurs
les travaux suggérant que le I'impact de 1'age sur les capacités motrices et cérébrales peut
affecter 'efficacité¢ de I’utilisateur a naviguer sur I’interface, et ainsi affecter la réussite d'une

tache dans le temps prescrit (Romano et al., 2013).

L’hypothese H1b visait a évaluer si le sentiment d’auto-efficacité numérique modérait
négativement la relation entre 1’age et le temps de complétion a la tache. Autrement dit, cette
hypothése suggérait que les utilisateurs ayant un haut niveau de confiance envers leurs
propres compétences numériques seraient en mesure de compléter les taches plus rapidement,
méme en appartenant a une cohorte d’ages avancés. Les résultats obtenus supportent cette
hypothese, révélant une modération négative significative de I'auto-efficacité numérique sur
la relation entre 1’age et le temps de complétion a la tiche. Autrement dit, I’effet de 1’age sur
le temps requis pour compléter une tdche numérique est diminué chez les utilisateurs ayant un
sentiment d'auto-efficacité numérique plus élevé. Ce constat va dans le méme sens que la
théorie générale sur l'auto-efficacité initialement proposée par Bandura (1982), selon laquelle
un fort sentiment de confiance envers ses propres capacités permet de mieux performer une
tache prescrite, notamment mesuré par la rapidité de complétion. Ce constat suggere qu'un
haut niveau de sentiment d’auto-efficacité permettrait de modérer l'effet de I'age sur le temps

de complétion a la tache.
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H2 - Modération sur I’état psychophysiologique

Les résultats indiquent que le sentiment d’auto-efficacité numérique modere négativement la
relation entre 1’age et la charge cognitive, mais pas la valence émotionnelle. Concrétement,
cela signifie que les personnes agées avec un haut niveau de confiance envers leurs
compétences numériques mobilisent moins de ressources cognitives lors de l'exécution des

taches, comparativement aux utilisateurs du méme age ayant une auto-efficacité plus faible.

En revanche, I’absence d’effet modérateur significatif sur la relation entre I’age et la valence
émotionnelle suggére que les émotions négatives ressenties face a la technologie par les
utilisateurs plus agés ne sont pas atténuées par leur croyance envers leurs compétences
numériques. Ce résultat nuance les hypothéses issues de la littérature sur la régulation

émotionnelle (Xiyun, 2022).
H3 - Modération sur la perception de I’utilisateur

Aucun effet modérateur significatif ne fut observé sur la relation entre 1’age et le niveau de
satisfaction (H3a) ainsi que sur la relation entre I’age et I’intention d’utilisation (H3b). Ceci
dit, le sentiment d’auto-efficacité ne semble pas suffire a modifier cette dimension subjective
de I’expérience utilisateur. Ces résultats rejoignent ceux de Bardach et al. (2021), qui
suggerent que des facteurs tels que la valeur percue, la confiance envers I’institution ou
encore les bénéfices sociaux ont un poids possiblement plus important sur I’intention

d’usage, notamment chez les utilisateurs plus agés.
Analyse post-hoc - fréquence d’utilisation de I’appareil mobile

Une analyse post-hoc a mis en évidence une corrélation positive significative entre le
sentiment d’auto-efficacité numérique et la fréquence d’utilisation de ’appareil mobile (r =
0,37, p = 0,0002). Ce constat va dans le méme sens que la littérature suggérant que
I’auto-efficacité est directement influencée par les expériences de succes antérieures : plus un
individu détient d' expériences réussies avec une technologie, plus ce dernier a tendance a
avoir confiance en ses capacités a utiliser celle-ci (Achterkamp, 2015). Autrement dit, cette
corrélation observée lors des analyses peut sous-entendre que les participants qui détenaient
une haute fréquence d’utilisation de 1’appareil mobile, et donc une probabilité supérieure
d’avoir des expériences numériques mobiles positives, ont aussi obtenu un score

d’auto-efficacité numérique supérieur. Considérant que le sentiment d’auto-efficacité
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numérique se mesure par un questionnaire a sept questions, la mesure de fréquence
d’utilisation de 1’appareil mobile (captée par une seule question) pourrait permettre d’estimer
le sentiment d’auto-efficacité numérique de facon plus simple. En ce sens, la fréquence
d’utilisation pourrait servir a optimiser les stratégies d’échantillonnage en contexte de

recrutement pour les tests en utilisabilité.

2.8 Conclusion

2.8.1 Implications théoriques

Les résultats obtenus dans cette étude apportent une contribution significative a la littérature
sur I’expérience utilisateur (UX) et la théorie de 1’auto-efficacit¢ de Bandura (1982), en
soutenant que le sentiment d’auto-efficacité numérique peut avoir un effet modérateur ou
protecteur sur la relation entre 1’age et certaines dimensions clés de 1’expérience utilisateur.
Précisément, les résultats appuient la théorie de l'auto-efficacité numérique proposée par
Compeau (1995) en démontrant une fois de plus que la performance objective a la tache
d'ordinateur peut étre impactée par la confiance de l'individu envers ses compétences
numériques. De plus, ces résultats contribuent a la théorie de 1’auto-efficacité en confirmant
son role dans un contexte de complétion de tdches numériques dans le contexte particulier
d'une application bancaire mobile, un environnement a ce jour peu exploré dans le contexte
de test d'utilisabilité. 1l s’agit donc d’une nouvelle application de cette théorie dans le champ
de I’interaction humain-machine (HCI), particulierement dans un optique d'amélioration de la

méthodologie d'échantillonnage pour la pratique UX.

2.8.2 Implications managériales

Les implications managériales de cette étude sont surtout importantes pour la recherche en
expérience utilisateur, particulicrement en ce qui concerne I’enjeu d’échantillonnage par
quota et les stratégies de recrutement. En effet, le sentiment d’auto-efficacité numérique est
une variable cruciale a prendre en considération puisque cette derniere module
conjointement, avec 1’age, les résultats d’expérience utilisateur. Uniquement se fier a une
variable démographique comme 1’age lors de la composition des échantillons souléve ainsi le
risque de recruter des profils similaires au sein des mémes groupes, délaissant certains profils
clés afin d’assurer la réelle représentativité de 1’échantillon. Ceci dit, lors des études UX
organisationnelles, d’autant plus pour les institutions publiques et les entreprises offrant des

services numériques comme la finance ou la télémédecine, ou la représentativit¢ de
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I’échantillon est primordiale di a la nature essentielle du produit/service, il est important de
batir I’échantillon en considérant cette variable d’auto-efficacit¢é numérique. De cette
manigére, les chercheurs peuvent minimiser les chances de ne recruter qu'un certain type de
profil utilisateur en ne considérant que 1’dge, comme les personnes agées avec un haut
sentiment d’auto-efficacit¢é numérique et les plus jeunes avec un faible sentiment
d’auto-efficacité. Mesurer systématiquement le sentiment d’auto-efficacit¢é lors du
recrutement éviterait ainsi un biais d’échantillonnage important et permettrait ultimement de
tirer de meilleures conclusions et de prendre des décisions en fonction de produits et services
numériques plus inclusifs. Autrement dit, recruter uniquement sur la base de I’age des
participants peut cacher certains profils utilisateurs. En revanche, alors que rejoindre une
population diversifiée avec des moyens limités peut s’avérer étre un défi, il est vrai que le
questionnaire d’auto-efficacité peut ajouter a la lourdeur du processus de recrutement a
distance. Cela dit, une méthode plus pragmatique pour mesurer cette variable serait d’utiliser
la fréquence d’utilisation de I’appareil mobile. De ce fait, il serait possible de mettre a profit
la corrélation existante entre le sentiment d’auto-efficacité et la fréquence d’utilisation du
mobile en n’utilisant qu’une seule question, permettant ainsi de déduire le sentiment

d’auto-efficacité, par proxy, a ’aide d’une seule question facilement administrable.

D’une autre part, les résultats ainsi que l’achévement globalement positif de 1’étude
supportent 1’efficacité du protocole et des méthodes de collecte employées, notamment
I’oculométrie pour mesurer la charge cognitive et le lecteur des expressions faciales pour

déduire la valence émotionnelle.

2.8.3 Limitations et pistes de recherche futures

L’¢tude s’étant concentrée sur certaines mesures objectives et subjectives de I’expérience
utilisateur, d’autres mesures intéressantes pourraient étre explorées dans le cadre d’études
ultérieures. Ceci étant dit, de par le défi considérable que représentait la quantité de
participants vis-a-vis le temps prescrit pour les sessions de tests et le temps de laboratoire
alloué a cette étude, le temps fut indiscutablement une limitation, particulierement lors des
séances de test avec des participants plus lents. Enfin, I’étude s’est déroulée dans un contexte
spécifique, celui d’une application bancaire mobile, ce qui peut limiter la généralisation des
résultats a d’autres domaines ou contextes numériques. Une réplication de I’étude dans

d’autres contextes d’usage permettrait de confirmer et d’étendre 1’application des constats.
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2.8.4 Dernier mot

Considérant la question de recherche qui était a savoir dans quelle mesure le sentiment
d’auto-efficacité numérique modere la relation entre 1’age et 1’expérience utilisateur dans le
cadre de tests d’utilisabilité, les résultats de 1’étude permettent de répondre positivement a
celles-ci avec une nuance importante quant a I’impact significatif de 1’auto-efficacité
numérique. Ces découvertes significatives représentent une contribution a la fois théorique,
mais aussi pratique en matiere d’échantillonnage, représentant ainsi une piste de solution
supplémentaire pour I’industrie. En incluant la variable d’auto-efficacité numérique comme
critére de recrutement, les chercheurs en expérience utilisateur peuvent en somme améliorer
la validit¢ de leurs constats et permettre le développement d’interfaces numériques plus

inclusives et accessibles pour mitiger I’impact social négatif du fossé¢ numérique.
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Chapitre 3 - Article managérial

Le sentiment d’auto-efficacité : un outil pour la conception de produits et

services numériques inclusifs

Gabriel Légaré¢, Pierre-Majorique Léger, Ruxandra Monica Luca

Sommaire

Les tests utilisateurs étant un moyen efficace d’identifier les problémes d’utilisabilité d’une
interface, ceux-ci représentent un défi d’envergure en ce qui concerne le recrutement et la
composition de I’échantillon, particuliérement dans une perspective d’optimisation pour
I’obtention de résultats valides. L’étude présentée dans cet article met en perspective la
maniére usuelle de recruter selon des variables démographiques comme 1’age et propose une
facon pragmatique d’améliorer la représentativité des échantillons en incorporant le sentiment

d’auto-efficacité numérique lors du recrutement de participants.

3.1.1 Contexte

En recherche en expérience utilisateur (UX), notamment dans un contexte de développement
de produits et services numériques, la composition de 1’échantillon est importante pour
garantir la validité des constats qui découlent de cette recherche. Par exemple, les variables
démographiques mobilisées pour le recrutement, comme 1’age, influencent la capacité des
tests utilisateurs a soulever des problémes d'utilisabilité et ultimement permettre aux

organisations de concevoir des interfaces adaptées aux besoins des divers profils utilisateurs.

Cependant, 1’échantillonnage pour la recherche en expérience utilisateur présente des défis
importants. Bien que certaines normes existent pour orienter les chercheurs, notamment
émises par des leaders importants de 1’industrie comme le Nielsen Norman Group concernant
la quantit¢é minimale de participants pour les différents types d’études (Nielsen, 2012), la
composition démographique de I’échantillon s’avére dépendante du public cible et de la
nature du projet (Banawa, 2025). Dans un contexte de produits numériques grand public, tels
que les services bancaires numériques ou la télémédecine, il est d’autant plus important

d’assurer une excellente couverture des besoins de 1’ensemble des profils utilisateurs pour
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assurer un produit inclusif. Cela dit, un échantillon non représentatif de la population peut
mener a des biais, ouvrant la porte a un possible manque d’identification des probléemes
d’utilisabilité et ainsi de produits ou services contribuant au phénomeéne d’aliénation sociétale

engendré par la technologie, nomm¢ la fracture numérique (Dijk, 2020).

3.1.2 Probléme : Fiabilité des résultats et fracture numérique

Parmi les variables démographiques considérées lors de la composition des échantillons,
notamment par souci d’inclusivité, 1’age est souvent central (Kohler, 2023). En effet,
I’expérience utilisateur vécue differe selon 1’age du participant, notamment dii au changement
dans les capacités motrices et cérébrales qui affectent la maniére dont 1’utilisateur interagit
avec les interfaces (Brito et al., 2023). Encore une fois, dans un contexte de développement
de produits ou de services numériques essentiels, ne pas considérer 1'age peut facilement
remettre en cause la validité des résultats de la recherche UX. Cependant, est-il juste
d’uniquement considérer I’age afin de capter les différents profils utilisateurs? Est-ce que
d'autres facteurs cognitifs pourraient révéler des différences au sein des mémes cohortes d'age

et ainsi nuancer l'importance réelle de cette variable?

Le sentiment d’auto-efficacité numérique émerge ainsi comme une variable complémentaire
permettant de cerner différents profils utilisateurs au sein de ces cohortes d’age. Provenant
directement du domaine de la psychologie, le sentiment d’auto-efficacité initialement
développé par Bandura (1982), stipule que la confiance d’un individu envers ses propres
capacités a accomplir une tache influence la performance réelle de celle-ci. Dans un contexte
numérique, cette variable devient alors « sentiment d’auto-efficacit¢é numérique », et fut
identifiée lors de I’étude comme variable modératrice, pouvant donc mitiger ou atténuer la

relation entre I’age et certaines dimensions clés de I’expérience utilisateur.

3.1.3 L’étude

L’¢étude a impliqué 102 participants de 18 a 80 ans, répartis en six groupes d’age, qui ont
accompli une série de taches auprés d’une application bancaire mobile. Des mesures liées a la
performance, 1’état psychophysiologique et la perception de I’utilisateur furent recueillies via
divers outils psychophysiologiques et psychométriques tels la pupillométrie pour mesurer la
charge cognitive, la reconnaissance faciale pour les émotions vécues, ainsi que des échelles
de mesure pour recueillir le sentiment d’auto-efficacité numérique, le niveau de satisfaction et

I’intention d’usage de la technologie.
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3.2 Recruter selon D’auto-efficacité numérique pour la composition d’échantillons

fiables en recherche UX

Résultats principaux

L’¢tude a révélé que le sentiment d’auto-efficacité numérique a bel et bien un rdle de
modérateur sur la relation entre 1’age et les différents types de mesures UX. Autrement dit, il
existe différents profils utilisateurs au sein des mémes groupes d’ages qui peuvent étre captés
grace a cette variable. Autrement dit, la variable démographique d’age ne peut a elle seule

expliquer les disparités dans I’expérience utilisateur vécue au sein des cohortes.

De plus, une corrélation positive directe a également été observée entre le sentiment
d’auto-efficacit¢é numérique et la fréquence d’utilisation de 1’appareil mobile. Cette
corrélation propose donc que plus une personne utilise son téléphone mobile, plus cette
derniére a tendance a avoir une meilleure confiance envers ses capacités numériques. Cette
trouvaille représente une opportunité intéressante et pratique pour les chercheurs UX : en
posant une seule question sur la fréquence d’utilisation du mobile, il est possible d’estimer le

niveau d’auto-efficacité numérique dés I’étape de recrutement.

Impact sur la recherche UX

Les résultats de cette étude apportent plus de nuance a une approche d'échantillonnage qui
reposerait sur des criteres démographiques comme 1’age en contexte de tests d’utilisabilité :
uniquement prendre en compte 1’age des participants comme critére peut invisibiliser certains
profils utilisateurs. Incorporer le sentiment d’auto-efficacité numérique dans la composition
des échantillons permet donc de minimiser le risque de ne pas capter ces profils et donc

d'augmenter la validité des résultats des études.

Par I’obtention de résultats qui découlent d’échantillons réellement représentatifs de la
population, les entreprises peuvent prendre de meilleures décisions, davantage en adéquation
avec les besoins des différents profils utilisateurs, menant ultimement a la conception de

solutions numériques inclusives qui amoindrissent le phénomene de fracture numérique.
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Chapitre 4 - Conclusion

4.1 Rappel de la question de recherche et des objectifs

L’¢étude visait a répondre a la question de recherche suivante :« dans quelle mesure le
sentiment d’auto-efficacit¢é numérique modere négativement la relation entre 1’age et
I’expérience utilisateur dans le cadre de tests d’utilisabilité? ». Plus précisément, I’étude
visait a évaluer I’effet modérateur de la variable d’auto-efficacité numérique sur la relation
entre 1’age et différentes mesures clés de 1’expérience utilisateur. Ces trois dimensions, ou
types de mesure étaient les suivantes : la performance objective (temps de complétion et taux
de succes a la tache), 1’état psychophysiologique (valence émotionnelle et charge cognitive)
ainsi que la perception de [’utilisateur (satisfaction et intention d’utilisation de la

technologie).

4.2 Synthése des résultats principaux

A la lumiére des résultats, il est effectivement possible d'affirmer que le sentiment
d’auto-efficacit¢ numérique modere la relation entre 1’age et 1’expérience utilisateur, pour
deux des trois types de mesures UX a I’étude, soit la performance objective ainsi que 1’état
psychophysiologique. L’étude permit aussi d'appuyer la théorie selon laquelle la variable
d’age détient un impact sur I’expérience utilisateur, démontrant ainsi que 1’age demeure un
facteur important a prendre en considération lors de 1'échantillonnage pour la recherche UX,
dans un certaine mesure. En mobilisant la théorie de I’auto-efficacité, I’étude suggere que la
variable d’auto-efficacit¢ numérique, lorsqu’elle est utilisée pour la composition de
I’échantillon, permet de capter un ensemble plus représentatif des différents profils
utilisateurs. Un résultat additionnel important est la corrélation entre le sentiment
d’auto-efficacit¢é numérique et la fréquence d’utilisation de 1’appareil mobile. Cette
découverte représente une facon simple et peu cotliteuse de récolter cette variable lors du
recrutement des participants. En effet, en posant une seule question sur la fréquence
quotidienne moyenne d’utilisation de 1’appareil mobile, les chercheurs peuvent déduire le
sentiment d’auto-efficacité numérique des participants, évitant ainsi I’administration d’un

plus long questionnaire.
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4.3 Contribution théorique et pratique

Ce mémoire contribue d’abord a la littérature en évaluant la théorie de 1’auto-efficacité
initialement développée par Bandura (1982) comme modérateur au sein des études en
utilisabilité. Plus précisément, la contribution théorique s’inscrit au sein de la théorie de
I’auto-efficacit¢é numérique, ou computer self-efficacy qui adapte le sentiment
d’auto-efficacité a un contexte technologique précis (Compeau, 1995). Non seulement 1’étude
présentée dans ce mémoire appuie la théorie, mais elle la met en pratique dans un contexte
ultérieurement inexploré, soit le contexte de complétion de taches bancaires numériques sur
appareil mobile, dans un cadre de tests d’utilisabilité. De plus, il fut mis en évidence une fois
de plus que I’age de I’utilisateur représente tout de méme un impact direct sur certaines
mesures importantes liées a I’expérience utilisateur, notamment la performance objective,
I’état psychophysiologique et la perception, appuyant ainsi la littérature supportant un effet

généralement négatif de 1’age sur I’expérience utilisateur.

D’un point de vue pratique pour la recherche en expérience utilisateur, les découvertes
présentées dans ce mémoire permettent dans un premier temps d’améliorer la fagon dont les
professionnels composent les échantillons dans le but d’optimiser la représentativité, la
puissance et la validit¢ de ceux-ci. Effectivement, les constats présentés dans ce mémoire
suggerent que les échantillons pour les tests d’utilisabilit¢ devraient non seulement étre
composés en fonction de 1’age des participants, mais aussi en fonction de leur niveau de
sentiment d’auto-efficacité numérique. Procéder ainsi permettrait de minimiser les risques de
délaisser un profil utilisateur en recrutant des participants d’une méme tranche d’age ayant un
méme niveau de sentiment d’auto-efficacité numérique (ce qui fut soulevé comme ayant un
impact modérateur sur la relation entre 1’age et ’expérience utilisateur). Dans un deuxieme
temps, ce mémoire propose une méthode pratique de recueillir le sentiment d’auto-efficacité
numérique des participants sans employer le questionnaire complet pouvant alourdir le
processus de recrutement : demander la fréquence quotidienne moyenne d’utilisation de
I’appareil mobile. La forte corrélation entre ces deux données (la fréquence d’utilisation de
I’appareil mobile et le sentiment d’auto-efficacité numérique) permet aux professionnels de
déduire le niveau d’auto-efficacité numérique en obtenant la réponse a une question unique,

facilement administrable par téléphone ou formulaire.
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Ces suggestions d’amélioration liées aux processus de recrutement pour les tests utilisateurs
permettent aux professionnels d’obtenir des résultats valides grace a des échantillons plus
représentatifs de la population, en contexte de conception de solutions grand public,
permettant ainsi le développement de produits et services numériques mieux adaptés aux
besoins des différents profils utilisateurs présents dans la population. Une telle amélioration
dans I’offre numérique présentée a la population représente en fin de compte une fagon de

minimiser le phénomeéne sociétal de fracture numérique.

4.4 Limites de I’étude et recommandations futures

L’¢étude présentée au sein de ce mémoire comporte certaines limites, particuliérement en ce
qui concerne le contexte spécifique au domaine bancaire ainsi qu’a la taille et répartition
démographique de 1’échantillon. D’abord, les taches numériques que les participants
accomplissaient pour mesurer leur expérience utilisateur étaient sur une application ainsi
qu’un site web d’une institution bancaire. Ce contexte précis représente donc une limite
potentielle. Concernant la taille et la composition de 1’échantillon, la quantité de cent
participants peut aussi représenter une limite, les tranches d’age plus avancées représentant

une mince portion de I’échantillon.

Pour des recherches futures similaires, il serait pertinent d’utiliser un contexte numérique
différent comme la télémédecine ou I’assurance automobile. Il serait aussi préférable de
refaire I’exercice avec un plus grand échantillon, ou avec uniquement des personnes faisant

partie de cohortes d’age plus avancées.

4.5 Conclusion générale

En conclusion, cette étude démontre que I’age en tant que variable ne permet pas a elle seule
d’expliquer les disparités dans 1’expérience utilisateur. Cela dit, afin d’assurer la validité des
résultats des études en recherche UX, il est crucial d’aussi composer 1’échantillon en fonction
du sentiment d’auto-efficacité numérique des participants, minimisant ainsi la chance de ne
pas capter des profils utilisateurs et de délaisser les besoins particuliers de certaines tranches

de la population.

L’amélioration de la connaissance et de la pratique entourant les tests utilisateurs est une
manicre concréte d’intervenir sur le phénoméne de fracture numérique. Des produits et

services numériques construits a partir des réels besoins utilisateurs, et ce pour 1’ensemble

70



des profils, encouragent une démocratisation des technologies de I’information et contribuent

a un virage technologique qui ne délaisse personne.
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Annexes

Echelle de mesure pour I’auto-efficacité numérique

SELF_EFFICACY Qx>

Please indicate your level of agreement or disagreement with the following statements on a scale from 1 (strongly disagree) to 7 (strongly agree).

1 - Strongly Disagree 2 3 4 - Neutral 5 6 7 - Strongly Agree
| am convinced that | can effectively manage digital o,
, egmnags e o o o o o o o
environments.
When confronted with an unexpected event, | can . p
G o o o o o o o
usually find a solution.
| think | can handle the small digital tasks that might .
N ¥ o o o o o o o
be assigned to me.
| consider myself very skilled in the skills and
punlling o o o o o o o
knowledge necessary to use a computer.
When an important task is entrusted to me, | am P
P o o o o o o o

confident that | can successfully complete the task.
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Echelle de mesure pour le niveau de satisfaction aprés la tiche

T1_ASQ Q0 x  x»
Please rate your level of agreement with the following statements on a scale from 1 (strongly disagree) to 7 (strongly agree).
1 - Strongly Disagree 2 3 4 - Neutral 5 6 7 - Strongly Agree

Overall | am satisfied with the ease of completing the o o ° o o o o

tasks in this scenario.

Overall, | am satisfied .W\thilhe amount of time it took fe) o o o o '®)] )

to complete the tasks in this scenario.

Overall, | am satisfied with the support information

(on-line help, messages, documentation) when o (o) o] ) o o o
completing the tasks.
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Echelle de mesure pour ’intention d’utilisation aprés ’expérience

UTAUT_6_BEHAVIORAL o
Indicate your level of agreement with the following statements on a scale from 1 (strongly disagree) to 7 (strongly agree) regarding the online banking service of
Desjardins.
1 - Strongly Disagree 2 3 4 5 6 7 - Strongly Agree
: o : -
will use Desjardins online services on regular basis in o o o o o o o

the future

1 vill strongly recommend others to use Desjardins o o o o o o o)

online services

| expect my use of Desjardins online services for

handling my financial transactions to continue in the @] O @ O (3 (o) O
future
I intend to consult the balance of my account on the = - = = N
o o o o o o o o o

platform of Desjardins online services
| intend to perform a transfer on the platform of

vt B o o o o o o o
Desjardins online services
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