
DESIGN ET RECHERCHE UTILISATEUR

COMPRENDRE  
LA DÉMARCHE « DESIGN »

ÉPISODE 1

Introduction

En 2021, 32 % des Français ont abandonné une démarche  
en ligne à cause des difficultés rencontrées.
Et pourtant, le numérique fait partie intégrante du quotidien.
Avec 12 millions de personnes en situation de handicap,  
et seulement 3 % des sites accessibles, il est urgent de  
concevoir autrement.
L’État a la responsabilité de proposer des services simples,  
efficaces et inclusifs. La solution : une démarche design,  
centrée sur les usagers.

C’est quoi une démarche design ?

La démarche design, ce n’est pas juste du design graphique.
C’est un processus de conception structuré, collaboratif  
et centré sur les besoins réels des usagers.
Elle repose sur :

•	Une compréhension profonde des utilisateurs.
•	Des allers-retours entre conception et test.
•	Une équipe pluridisciplinaire.
•	Une amélioration continue du service.

Pourquoi c’est important ?

Concevoir avec une démarche design permet de créer  
des services :

•	Pertinents : simples, utiles, qui répondent à un réel besoin.
•	Efficaces : fiables, transparents, performants.
•	Inclusifs : utilisables dans toutes situations (handicap, 

équipement, réseau).
•	Responsables et humains : sobres, de confiance, centrés 

sur l’essentiel.

En quoi suis-je concerné·e ?

Pas besoin d’être designer pour être concerné·e. Que vous 
soyez chef·fe de projet, développeur·se, communicant·e  
ou agent, vous pouvez :

•	Aligner les parties prenantes autour des réels enjeux.
•	Sécuriser le projet : le service répond à un besoin réel.
•	Réduire les coûts : moins de bugs, moins de demandes 

au support.
•	Mieux comprendre vos usagers pour créer des services 

qui fonctionnent vraiment.

À faire

•	Identifier les besoins avant les solutions.
•	Aller à la rencontre des usagers (écoute, observation,  

entretiens).
•	Tester avant de développer.
•	Mener des tests qualitatifs, en situation réelle.
•	Travailler de manière itérative : concevoir, tester, ajuster.
•	Prioriser les travaux et évoluer progressivement.
•	Être souple et adaptable face aux imprévus.
•	Mesurer l’impact, suivre les indicateurs de réussite.
•	Travailler de manière collaborative, empathique  

et ouverte.
•	Clarifier les rôles dès le début (qui fait quoi, qui décide).
•	Impliquer toutes les compétences nécessaires  

dès le début (UX, contenu, tech, etc.).

À éviter

•	Réinventer la roue : mutualisez, utilisez du design  
ou du code ouvert.

•	Travailler en silo.
•	Lancer un développement sans avoir testé auprès  

des usagers.
•	Croire qu’on connaît déjà les besoins sans les avoir  

validés.

Comment procéder ?

Mobilisez les bonnes compétences :
•	Recherche utilisateur : comprendre et tester.
•	UX/UI Design : parcours, interfaces, prototypes.
•	Design de contenu : clarté, accessibilité, inclusivité.

Respectez les 5 phases clés

•	Recherche exploratoire : comprendre les usagers,  
identifier les vrais problèmes.

•	Idéation : imaginer des pistes de solution.
•	Conception : maquettes, prototypes.
•	Évaluation : tests utilisateurs.
•	Amélioration continue : évolution du service  

selon les retours.

Adoptez une méthode itérative :
•	Chaque phase peut vous ramener à une précédente.
•	L’objectif : construire un service réellement utile  

et utilisable.

Conclusion

•	Un service public bien conçu, c’est un service qui  
marche pour tout le monde.

•	Le design, ce n’est pas une couche de peinture.
•	C’est une méthode pour bien faire dès le début,  

avec les bonnes personnes, pour les bonnes raisons.

Ressources utiles pour aller plus loin

Guide de la DITP – Construire un service public plus simple, 
plus humain, plus efficace

Kit « Tester un service » – DITP

Le jeu du design de services publics DITP

DesignGouv – Le portail du design des services publics

Méthode Design des politiques publiques (SGMAP)

Mémo Design

À explorer aussi :

Les communautés Design dans l’administration  
(DesignGouv, beta.gouv.fr, etc.)
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