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POURQUOI MENER UNE
ENQUETE DE TERRAIN ?

- Pour trouver des futurs usagers
non connus aujourd’hui.

- Repérer des lieux ou se pratiquent
les activités en lien avec le sujet sur le territoire.

- Recenser de nouveaux besoins
et usages formels et informels



OBSERVER - MODE D'EMPLOI

En amont de ’observation :

- Définir ce que l'on souhaite observer
Pendant ’observation:

- Documenter, prendre des notes, faire des photos, des vidéos ...
On note et capture seulement ce que l'on voit de maniére objective sans jugement ni
intervention

En aval de ’observation:

- Analysez ce qui a été vu et percu durant la phase d’observation

- Différentiez les moments objectifs ( les faits ) des interprétations (ce que l'on pense)

- Observez et photographiez ’environnement du lieu, les éléments emblématiques de
celui-ci, les actions des différents usagers qui y sont faites, toutes les informations
susceptibles d’apporter des informations sur le sujet

- Soyez curieux, attentif et rester discret : Ne pas étre intrusif est un élément clef de
l’observation

- Suivez vos intuitions, ayez confiance en votre instinct

- Décrivez I’environnement du lieu, les personnes présentes, les objets et usages quiy
sont faits.
Que se passe-t-il ? Qui fait quoi ?

- Récolter des phrases d’usages dans le lieu, de ce qui peut étre dit qui pourrait résumer
’lambiance du moment observé
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EXEMPLE D'OBSERVATION

Balade apprenante:
Observer en groupe

Apprendre a connaitre une
décheterie

Parcours photo :
Observer

Vivre le parcours d’un usager
en rééducation

COMMUNICATION EN QUARTIER EN RENOUVELLEMENT URBAIN

COMPTE RENDU ET AMALYSE DE LA PHASE D"OBSERVATION

OBSERVATIONS

Espaces d'affichage courants

aut denner d voir y compris pour ceux
qui ne maftrisent pas bien le frangais. »

- Ohservoteur del'zquipe du Labo des Usages o bse r"at i o n si m p Ie
&
Photo symptome

Observer

Les affichages des centres culturels et sociaux sont colorés et & jour,
Cependant, nous avens constaté que les moyens d'afficher sont
anarchiques et dépendent de la structure_ il n'y a pas d'unité
dans les maniéres de présenter I'information (Support au sal,
scotch au mur, scoth sur la vitrine, ..

Prendre des éléments
emblématiques d’une
ARSI S communication en quartier

13/ Document réalisé par Les Imaginations Fertiles JUILLET 2020




ENTRETIEN MODE D'EMPLOI

En amont de ’entretien:

- Définir ce que l'on souhaite interviewer

- Rédiger un guide d’entretien (présentation du projet, questions clefs, bilan et remerciements)
Pendant Uentretien :

- Opérez des micro-entretiens et documentez avec des prises de notes, enregistrement et photo
si possible

En aval de ’entretien:

- Analyse des documents pris pour une synthese des informations et regroupement par persona

- Soyez acteur de 'entretien tout en étant aussi a l’écoute de la personne interviewée
- Etre bienveillant, ne pas juger et mettre a l'aise la personne que vous interviewez

- Restez neutre et n’intervenez que pour:
soutenir, recentrer, relancer, débloquer ou reformuler

- La discussion doit étre naturelle et peut s’écarter des questions préparées. Ce n’est pas un
interrogatoire

- Lors du déroulé global d’un entretien, ayez toujours en téte de :

- Vous présentez vous et votre démarche

- Demander des exemples pour illustrer les propos de la personnes

- Rebondir sur le récit de la personne méme si vous quittez votre déroulé

- De remercier la personne a la fin de entretien et de prendre son contact
- Récoltez des informations intéressantes lors de moments informels

- Testez les questions que vous allez poser avant de réaliser l'entretien
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EXEMPLE D'ENTRETIEN

{ll Entretiens - Ateliers Hors les murs

[ Enuetic
\’ I PRATIQUE DU VELO
P2 EN TERMES D'ENTRETIEN

Observation de Fusager //Avant de ¢ que

KM SERVICE VELO METROPOLE
W ATTENTES DES ATELIERS HORS LES MURS

Se présenter et présenter e projet //
~Bonjour,je mappelle ..., je suls du Laboratoire des Usages de Toulouse Métropole. Notre mission est dassocier
Tes usagers dans a définition de nouveaux services, Aujourd'hui, nous travaillons sur a mise en oeuvre de nouveaux
services pour les ateliers, notamment autour de [a pratique du veélo chez les agents de Ia collectivité
Vous travaillez il ? Est ce que vous auriez quelques minutes pour échanger sur votre pratique du vélo?
: -Jevois que vous avez un velo|

I PRATIQUE DU VELO

Quelle est votre pratique du vélo?//.
Entourer les réponses
PERSONNELLE

JUTILISE OU N'UTILISE PAS LE VELD

Qe 3sant s polntsloquantsEnretenrésenat
PRIFESSONNELLE
Oui  Non Oui  Non
-utlisezvous unvéodea ot de TH?
CCULERENENT?  OCCASONNELLENENT?
fiégoence

QUEL TRAJET 2 (0°00 A 0 7) STOCKAGE ? STATIONNEMENT ?

(

Utilisez-vous toujours le méme vélo? Quelle procédure de réservation? Utllisation d'autres véhicules
Velo électrique?Voiture? Trottinette? Gyropode 7

Questionnaire :

Focus groupe:

-
—
—

—

| Médiathéque

| José Cabanis




SYNTHETISER SES RESULTATS

Les fiches personas sont des outils facilitant 'analyse et la représentation de vos différentes parties-
prenantes actuelles ou futures. Pour étre vraiment utiles, ces fiches doivent provenir d’informations
issues de vos différentes enquétes de terrain (qualitatives et quantitatives) pour comprendre les
besoins et usages des différentes personnes gravitant autour du projet.

C’est la syntheése de tout votre travail d’enquéte de terrain !

Généralement chaque persona se construit autour de cette logique :

- Donner une forme humaine a votre persona, ajouter des éléments qui caractérisent une personne
(nom, dge, photo, etc.), associé a une citation/verbatim qui résume le mieux les attentes et les
difficultés recensées pour faciliter 'lempathie.

- Les freins et les motivations en lien avec le projet

a quelle fréquence l'usager recourt-il au service/produit ? Combien de temps cela lui
prend ? Comment y accede t-il et comment s’en sert-il ?

quelle est l'attitude de 'usager vis-a-vis du service/produit ? Quels sont ses aprioris ?
Nourrit-il des craintes, des attentes particulieres ?

pourquoi l'usager recourt-il au service ou pourquoiy aurait-il recours ?

de quelles connaissances préalables disposent vos usagers ? Connaissent-ils leurs
droits, leurs situations ?

Exemple de persona:

Personna

&scenario d’'usage

Q Ali Rapport
retraité Sujets et intéréts

v célibataire

k\‘lj habitant du quartier de Trois Cocus depuis 30 ans
en maison
N
— N\

Intermediation :
bouche a oreille

parc avecles anciens
marché, commercants

Je n'ai méme pas su qui Favait réparé,
c'était trés dangereux.
Jesuis Gtonné de cetta situation
etdu mangue d'aide globale & Pinformation....

Jesuis allé 2 Ia mairie de quarti Jo n'ai pas réussi & avoir Iinfo,
Jeles ai appelé aussi, ils montdit Ny || josuis parti en vacances au Maroc

dessus de ma maison que ce nétait pas eux mais Orange,

qui des: essi ’ deux mois et en rentrant,
de maniéra trés dangereuse Orangea dit ac'est pas nous mais SFR».. it n'y avait plusfo fil
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