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Une conversation

• Pour favoriser l’engagement, poser le moins de questions 
possibles au début du formulaire.

• Expliquer pourquoi l’organisation a besoin de certaines 
informations.

• Éviter les questions trop indiscrètes

L'information que vous demandez aux usagers sont comme un 
dialogue sous forme de questions, et l’information qu’ils vous 
fournissent sont les réponses.
     
Il y a quatres dimensions de la relation à garder à l’esprit lors de la 
conception ou de la mise en place de cette conversation:

La confiance

Les formulaires servent de conversation au sein de la 
relation entre l’organisation et ses clients.

Citation notée lors d’un test 
utilisateur:
« Je ne veux pas indiquer mes 
intérêts… C’est trop personnel. 
De plus, je ne veux pas perdre 
mon temps à essayer de le faire 
sur un tout petit écran. »
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• Vérifier si l’information demandée n’est pas déjà connue de votre 
organisation (et si c’est le cas pré-remplir ces champs).

• Éviter de poser trop de questions de sécurité qui laissent les 
usagers perplexes et démunis.

• Éviter les redondances, ne pas poser la même question plusieurs 
fois

• Expliquer clairement quels sont les avantages de remplir ce 
formulaire.

L’effort et 
le coût 

La récompense

• La transparence a bien meilleur goût, ne jamais piéger les 
usagers pour qu’ils vous révèlent des informations personnelles.

• Ne jamais cocher par défaut les options d’inscription ou 
d’acceptation des termes légaux et conditions.

L’éthique


